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1.- INTRODUCCION

Denominacioén del ciclo: Técnico en Panaderia, Reposteriay Confiteria

Nivel: Grado Medio (2° curso)

Duracion del médulo: 63 horas

RD u ORDEN: Orden de 24 de julio de 2008, de la Consejera de Educacién, Cultura y
Deporte, por la que se establece el curriculo del titulo de Técnico en Panaderia, Reposteria y
Confiteria en la Comunidad Autbnoma de Aragon (BOA del 19/08/2008)

2.- OBJETIVOS DEL MODULO.

Al finalizar este médulo el alumno debera ser capaz de:

¢ Fijar los precios de los productos elaborados y de las ofertas, analizando costes y
beneficios.

e Exponer los productos elaborados en expositores y/o vitrinas, describiendo y
aplicando las técnicas de escaparatismo.

e Cerrar la operacion de venta, analizando los procedimientos de registro y cobro.

e Atender al cliente, caracterizando y aplicando las técnicas de documentacion.

e Resolver quejas y reclamaciones, valorando sus implicaciones en la satisfaccién del

cliente.

3.- CAPACIDADES TERMINALES / RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE
EVALUACION

1. Fija los precios de los productos elaborados y de las ofertas, analizando costes y
beneficios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los diferentes tipos de costes.

b) Se han determinado las variables que intervienen en el coste y en el beneficio.

c) Se harealizado el escandallo del producto.

d) Se han interpretado las férmulas y conceptos de interés, descuento y margenes
comerciales.

e) Se ha descrito el método para calcular los costes de produccion.

f) Se ha fijado el precio de un producto con un beneficio establecido.

g) Se han actualizado los precios a partir de la variacion de los costes.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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2. Expone los productos elaborados en expositores y/o vitrinas, describiendo y
aplicando las técnicas de escaparatismo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las caracteristicas de los expositores y vitrinas.

b) Se ha identificado el efecto que producen en el cliente los diferentes modos de ubicar
los productos.

c) Se han identificado los parametros fisicos y comerciales que determinan la
colocacion de los productos.

d) Se ha renovado el expositor en funcion de la estacionalidad.

e) Se ha rotado la presentaciéon de los productos para captar el interés del cliente.

f) Se han analizado los elementos y materiales de comunicacion comercial.

g) Se ha analizado la ubicacion en el punto de venta de los materiales de comunicacion

comercial.

h) Se ha realizado el boceto o modelo grafico publicitario.

i) Se han ubicado los carteles y precios de forma que capte la atencién del consumidor.

j) Se han definido los criterios de composicion y montaje del escaparate.

3. Cierrala operacion de venta, analizando los procedimientos de registro y cobro.

Criterios de evaluacion:

a) Se han enumerado los diferentes lenguajes de codificacion de precios.

b) Se ha explicado el funcionamiento del terminal del punto de venta.

c) Se han identificado las fases de las operaciones de arqueo y cierre de caja,
justificando las desviaciones.

d) Se ha identificado la validez de un cheque, pagaré, tarjeta de crédito /débito, tarjeta
de empresa, efectivo o pago realizado a través de Internet.

e) Se ha identificado la validez de vales, descuentos, bonos y tarjetas de empresa
relacionados con campafas promocionales.

f) Se ha descrito el proceso de anulacion de operaciones de cobro.

g) Se ha cumplimentado la documentacién asociada al cobro.

h) Se ha reconocido el potencial de las nuevas tecnologias como elemento de consulta

y apoyo.

4. Atiende al cliente, caracterizando y aplicando las técnicas de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los parametros que caracterizan la atencion al cliente.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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Se han descrito las diferentes técnicas de comunicacion.

Se han reconocido los errores mas comunes que se cometen en la comunicacion.

Se han descrito la forma y actitud en la atencion y asesoramiento de un cliente.

Se ha identificado la tipologia del cliente y sus necesidades de compra.

Se han explicado las técnicas de venta basicas para captar la atencién y despertar el
interés en funcion del tipo de cliente.

Se han seleccionado los argumentos adecuados ante las objeciones planteadas por
el cliente.

Se han analizado las estrategias para identificar la satisfaccién del cliente.

5. Resuelve quejas y reclamaciones, valorando sus implicaciones en la satisfaccién

del cliente.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)
f)
g9)
h)

Se han identificado las técnicas para prever conflictos.

Se ha detectado la naturaleza del conflicto y la reclamacion.

Se han descrito las técnicas utilizadas para afrontar quejas y reclamaciones de los
clientes.

Se ha identificado el proceso a seguir ante una reclamacion.

Se han aplicado las técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y positivo.

Se ha identificado la documentacién asociada a las reclamaciones.

Se han analizado las consecuencias de una reclamaciéon no resuelta.

Se han identificado los elementos formales que contextualizan una reclamacion.

4.- CONTENIDOS, DISTRIBUCION, TEMPORALIZACION Y MINIMOS EXIGIBLES.

4.1.- CONTENIDOS.

U.T. 1 FIJACION DE PRECIOS

F-PD-GD-03

Determinacién del precio de venta al publico. Elementos del precio. Métodos de
fijacion de precios.

Definicidn y clases de costes.

Célculo del coste de materias primas y registro documental.

Control de consumos. Aplicacion de métodos.

Célculo del importe total de una operacion. Calculo comercial de las
operaciones de venta.

Aplicacion del interés en las operaciones comerciales

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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- Elinterés en las operaciones bancarias

- Interés simple e interés compuesto

- Concepto de descuento. Descuento comercial y descuento racional
- Gestion de cobro y negociacién de efectos comerciales

- Mérgenes y descuento. Escandallo. Ratios.

U.T. 2 VITRINA Y ESCAPARATISMO

- Elementos exteriores: rétulo, entrada y escaparate.

- Escaparate virtual

- Planificacion del escaparate

- Medidas de analisis del escaparate

- Percepcién y memoria selectiva

- Presupuesto de los escaparates

- Funcién del escaparate

- Elementos y materiales de un escaparate

- Tipos de escaparates

- Implantacion del punto de venta

- Puntos calientes y puntos frios en el establecimiento comercial.

- Métodos fisicos y psicolégicos para calentar los puntos frios.

- Areas de bases.

- Indicadores visuales.

- Colocacién de los productos

- Circulacion

- Interiorismo comercial. Mobiliario. lluminacion

- Visual merchandising virtual

- Recursos humanos en el punto de venta

- Productos ganchos.

- La publicidad en el lugar de venta. Expositores. Carteles. Displays. Maguinas
expendedoras. Letreros luminosos.

- Carteles. Rotulacién de carteles de informacion y precios.

- Tipos de letras.

- Técnicas de rotulacion.

- Principales tipos de carteles.

- Aplicaciones informaticas graficas y de autoedicion.

- Teorias del color. Técnicas de iluminacion y de composicién.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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Disefio de escaparates.

Estilismo, metodologia proyectual.

Expositores y escaparates. Técnicas de escaparatismo.

Expositores y vitrinas. Tipos y caracteristicas. Colocacion de los productos.
El proceso de montaje de un escaparate. Herramientas, materiales y técnicas.

Normativa de seguridad en el montaje de un escaparate.

U.T. 3EL CLIENTE

La comunicacion en las relaciones comerciales
Modelos de comunicacion

Comunicacion verbal

Comunicacion telefénica

Comunicacion y expresiéon escrita. Normas
Concrecion e interpretacién adecuada de preguntas
Precisiéon y claridad en el lenguaje

Verificacién de la comprension del mensaje
Confeccibn, registro y archivo de documentos
Comunicacion no verbal

Aplicacion adecuada de gestos y expresion facial

Evolucion de los sistemas de comunicacion

U.T. 4 LA VENTA

F-PD-GD-03

Posicionamiento e imagen de marca. La informacién suministrada por el
cliente

Concertacién y preparacion de la visita

Toma de contacto y presentacion

El cierre de la venta. Técnicas de venta.

Seguimiento de la venta.

El proceso de venta

La prospeccion de clientes

Preparacion de la venta

Elaboracién del argumentario de ventas

El cobro y el pago en el proceso de venta. Medios de pago (transferencias,
tarjeta de crédito/débito, pago contra reembolso, pago mediante teléfono

moviles, efectivo y otros).
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Medios de pago electronicos. La transferencia electrénica de fondos.
Descuentos, promociones, vales.

Terminal de punto de venta (TPV): sistemas de cobro

Concepto y tipos de terminales mas usuales

Codificacién de la mercancia. Sistema de cédigo de barras (EAN)

El datafono

Terminales pesados

Apertura y cierre del TPV

Lenguajes comerciales: Intercambio de datos electronicos (EDI)

El departamento de ventas. Funciones. Funciones fundamentales
desarrolladas en la atencion al cliente: naturaleza y efectos.
Funciones del director de ventas

Planificacion de las ventas. Objetivos

Factores que condicionan la organizacion del departamento de ventas.
Estructura organizativa del departamento de ventas.

U.T. 5 SATISFACCION DEL CLIENTE, RECLAMACIONES Y QUEJAS

F-PD-GD-03

Conocimiento del cliente. Variables que influyen en la atencidn al cliente

Las objeciones del cliente

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente: naturaleza y
efectos.

Control de la satisfaccion del cliente. Encuestas.

Resolucion de reclamaciones y quejas: procedimiento de recogida de las
reclamaciones/quejas presenciales y no presenciales. Elementos formales que
contextualizan la reclamacion. Configuracién documental de la reclamacion.
Técnicas en la resolucion de reclamaciones. Protocolo de actuacion. Ley
general de Defensa de los Consumidores y Usuarios. Leyes autondmicas de
proteccion al consumidor. Ley organica de proteccién de datos.

Los servicios posventa

Herramientas de gestion de las relaciones con clientes

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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4.2.- DESARROLLO TEMPORAL DE LAS UNIDADES DE TRABAJO.

Unidades de trabajo programadas:

Uride | Horas
d Titulo programad
as
1 FIJACION DE PRECIOS 12
A= 2 VITRINA'Y ESCAPARATISMO 12
.g 3 EL CLIENTE 6
‘_L%‘ Visitas a Pastelerias 1
9, Horas destinadas a realizacion de pruebas de evaluaciéon 2
Total 12 Evaluacion: 33
EL CLIENTE (continuacién) 6
S 4 |LAVENTA 12
‘_3 5 SATISFACCION DEL CLIENTE, RECLAMACIONES Y 11
= QUEJAS
z Horas destinadas a realizacion de pruebas de evaluaciéon 4
Total 22 Evaluacion: 33
Total curso: 63

4.3.- CONTENIDOS MINIMOS EXIGIBLES.

Los resultados de aprendizaje y contenidos minimos exigibles para una evaluacion positiva en el

maodulo se indican en cursiva y negrita en los anteriores apartados.

5.- METODOLOGIA DIDACTICA DE CARACTER GENERAL.

Para alcanzar los objetivos programados, la metodologia seguida perseguira
fundamentalmente la motivacion y despertar el interés de los alumnos hacia los contenidos
previstos de modo que su actitud sea eminentemente participativa. Partiremos de los
conocimientos previos de los alumnos. En muchas ocasiones, los conocimientos previos se
reducen a los que tienen como consumidores. Se favorecera en el alumnado la capacidad
de aprender por si mismo y para trabajar en equipo.

En el proceso de ensefianza-aprendizaje seguido para el desarrollo de los bloques teméticos y
las unidades de trabajo se alternaran distintas estrategias educativas. Se realizaran actividades
de ensefianza-aprendizaje tanto de tipo expositivo como de descubrimiento. En unos casos, el
profesor, tras conocer las ideas previas de los alumnos, mediante una exposicion oral del tema,

animara el coloquio o debate posterior entre los alumnos: en otros casos, el profesor propiciara

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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y guiara a los alumnos para que sean ellos mismos los que construyan su propio aprendizaje a
través del trabajo en clase con los materiales y recursos que se les proporcione.

Se realizaran visitas a distintas pastelerias y panaderias de la ciudad en el mes de diciembre
para valorar y analizar tanto los elementos exteriores como los interiores y la presentacion de los
productos a la venta.

Los alumnos podran desarrollar trabajos que consistiran en:
1. ACTIVIDADES PRECIOS, COSTES Y MARGENES COMERCIALES
- Analizar costes de un obrador
- Realizacion de escandallo de los productos elaborados en obrador
- Andlisis de posibles ofertas comerciales
- Fijacion de precios de los productos de obrador

- Estudio econémico (margenes comerciales) de un establecimiento

2. ACTIVIDADES EXPOSICION Y PROMOCION DE PRODUCTOS
Andlisis de un establecimiento de panaderia y reposteria

Disefio de publicidad

Disefio de indicadores visuales, expositores y escaparates

Layout de una tienda de panaderia y reposteria

3. ACTIVIDADES OPERACIONES DE VENTA

- Précticas uso y gestiéon de los distintos métodos de pago

4. ACTIVIDADES ATENCION AL CLIENTE
- Préctica en la gestion de una reclamacion
- Practica en la gestién del servicio de atencion al cliente

- Instauracién de un servicio de atencion al cliente

6.- PROCESO DE EVALUACION DEL ALUMNADO.

6.1 PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

El aprendizaje de los alumnos serd evaluado por medio de pruebas escritas y trabajos,
tareas o actividades asociados a los contenidos del médulo.

Durante cada uno de los dos trimestres en los que se divide el curso se realizara al menos

una prueba escrita sobre los contenidos desarrollados. En la prueba se integrardn los

F-PD-GD-03 Este documento debe ser utilizado en soporte informatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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contenidos que se hayan trabajado hasta el momento que se celebre la prueba escrita
correspondiente, no obstante se indicara al alumnado los contenidos que se incluiran en la
prueba. El formato de la prueba asi como su duracién, se comunicara al alumnado con

suficiente antelacion.

Por otro lado, a lo largo de los trimestres, los alumnos tendran que realizar una serie de
trabajos o actividades de obligado cumplimiento, su no presentacién imposibilita la

superacion del médulo.
Las fechas de las pruebas escritas no se podran cambiar bajo ningin concepto.

Al principio de curso se efectuara una evaluacién inicial que tendra como obijetivo apreciar el
grado de interés y el grado de conocimientos del que parten los alumnos. Este
procedimiento servira al docente para planificar su intervencién educativa y mejorar el

proceso de ensefianza-aprendizaje.

6.2 CRITERIOS DE CALIFICACION

6.2.1 Evaluacion continua
- A lo largo del curso, se efectuaran una serie de pruebas escritas, para cada
evaluacion, los criterios de calificacion de las mismas se expondran por escrito en las
mismas pruebas. Las pruebas escritas tendran una ponderacién semejante entre si
(en el caso de que una prueba tenga una ponderacion diferente al resto, se indicaran
los porcentajes respecto a la nota final que supone esa prueba y de las del resto).
Para la superacion del modulo es necesario que la media de las pruebas dé como
resultado un 5 sobre 10. Las pruebas se podran promediar siempre y cuando la nota

sea igual o superior a 5 puntos.

- Por otro lado, ademas de las pruebas escritas, los alumnos como se ha sefialado,
tienen que realizar una serie de trabajos durante el curso. Los trabajos seran de
realizacion obligatoria pero no contaran para nota, la no presentacion en plazo y

forma de estos supondré la no superacion de la evaluacién y del médulo.

Los alumnos que tengan alguna parte del médulo no superado se deberan presentar a la

convocatoria oficial de marzo.

La prueba escrita de la convocatoria oficial de marzo estara dividida en tantas partes
como pruebas escritas se hayan realizado durante el curso. Los alumnos con derecho
a evaluacion continua que tengan pendiente la mitad de las partes o mas partes,
deberan realizar la totalidad de la prueba. Aquellos alumnos que tengan menos partes

pendientes deberan presentarse solo a dichas partes.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar Aefi
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En cada caso se indicara el porcentaje que representa cada parte sobre el total de la
nota final. Para promediar con el resto, cada parte debera tener una nota minima de 5.

La mediafinal debe ser de 5 puntos sobre 10 sin redondeos.

En el caso de la no superacion de las partes pendientes en la_convocatoria oficial de marzo,

el alumno se deberd presentar a la _convocatoria oficial de junio que tendrd la misma

estructura que la anterior. Los alumnos deberan presentarse a las partes no superadas.

6.2.2 Alumnos que no tengan derecho a evaluacion continua

Si un alumno/a tiene mas de un 15 % de faltas de asistencia a lo largo del curso (10 faltas)
perdera el derecho a la evaluacion continua, debiendo acudir a la convocatoria oficial de
marzo para poder superar el médulo. En dicha convocatoria se realizara una prueba escrita
gque incluird todos los contenidos trabajados en clase y en los trabajos que hayan sido

encomendados por el docente.

En el caso de que un alumno no supere la convocatoria oficial de marzo, tendra que acudir a

la convocatoria oficial de junio.

6.2.3 Alumnos de primero con matricula parcial en segundo
Este tipo de alumnos tienen las mismas obligaciones que el resto de sus compaferos en todos
los aspectos (entrega y presentacion de trabajos, responder a actividades, preguntas o

problemas en clase, etc.).

6.2.4 OTROS ASPECTOS GENERALES A DESTACAR:

e En ningln caso se realizar4 redondeo de la nota, de este modo un alumno debera
obtener un 5 o mas puntos de media final para poder superar el médulo

e En caso de encontrar a un alumno copiando o haciendo trampas en cualquier tipo de
prueba, resultara no apto por lo que no superara el modulo, ademas tendrd que
presentarse a la convocatoria oficial de marzo o junio con todos los contenidos del
moédulo. En convocatoria oficial, deberd examinarse en la prueba de la totalidad del
contenido del médulo. En caso de copiar o hacer trampas en una convocatoria oficial, el
maédulo quedara suspendido.

e La no presentacion en el plazo indicado de un trabajo obligatorio supondra un 0 en
dicha prueba, si han pasado mas de 3 dias respecto al ultimo dia del plazo indicado.
La presentacion en esos 3 dias supondra como méaximo un 5 sobre 10

e Se penalizaran las faltas de ortografia en examenes y trabajos escritos en palabras
de uso comun y en palabras propias del area que deban formar parte del léxico del

alumnado. Se restara hasta un maximo de 1 punto de la calificacién del examen

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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o trabajo.

7.- MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION QUE PERMITAN POTENCIAR LOS
RESULTADOS POSITIVOS Y SUBSANAR LAS DEFICIENCIAS QUE PUDIERAN
OBSERVARSE.

7.1. Actividades de recuperacion

Dependiendo de las circunstancias y tras evaluar la situacion, el docente podran realizar las
siguiente actividades:

- Repaso de contenidos.

- Actividades para reforzar estos contenidos.

- Resolver dudas.

7.2. Atencién aladiversidad
7.2.1.Alumnos ACNEAE
Se estudiaran posibles actuaciones de atencioén a la diversidad conjuntamente con el equipo

educativo del grupo, orientador y equipo directivo del Centro.

7.2.2.Evaluacion de los alumnos ACNEAE

La legislacion especifica que, en todo caso, se evaluara que el alumno haya conseguido
las competencias profesionales, personales y sociales incluidas en el Ciclo Formativo.
Se contempla que a los alumnos con discapacidad se les procuren los medios necesarios

para facilitar el proceso de evaluacion.

7.2.3.Tratamiento de la diferencia en el aula

Las diferencias se atenderan y trabajaran en el aula a través de la metodologia, segun las
situaciones que se presenten en el desarrollo de la unidad didactica. Se acudira a las
siguientes aportaciones pedagdgicas (aplicadas a las actividades propuestas para cada

U.T.), teniendo muy claro que son un medio y no un fin.

7.2.4.Alumnos con necesidades especificas por motivos laborales

Se procurara atender las necesidades de estos alumnos y se flexibilizara la exigencia de
asistencia a clase; siempre y cuando las faltas estén justificadas por un contrato laboral. Se
atendera a estos alumnos en la hora semanal de tutoria indicada en el horario del profesor.

Si no fuera posible, se atendera en un recreo previa cita.
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7.2.5.Actividades para recuperacion de evaluaciones pendientes

Se propondra al alumno tareas de refuerzo y consolidacion de los contenidos mas
importantes, tales como: elaboracién de resimenes y esquemas, repeticion de actividades
importantes o planteamiento de nuevas si el alumno lo requiere y/o el profesor lo considera
necesario. Todas estas actividades estan encaminadas a que el alumno supere el médulo

en las convocatorias oficiales.

7.3. Sequimiento y evaluacion de la programacion

El profesor responsable del médulo llevara a cabo un seguimiento de la programacién a
través del cuaderno del profesor. Ademas, al final de cada trimestre se realizara una
autoevaluacién de la programacion, adecuandola en cada momento a una mejor practica
docente y que implique la consecucion de capacidades por todos los alumnos. La
herramienta para realizar la evaluacion de la programacion sera a través de una rabrica y de

una encuesta al final de curso.

8.- ACTIVIDADES DE ORIENTACION Y APOYO ENCAMINADAS A LA SUPERACION DE LOS
MODULOS PROFESIONALES PENDIENTES.

Al ser un médulo de 2° curso no hay alumnos con el médulo pendiente. Los alumnos que
repitan curso deberan asistir a clase como el resto y no se aplicara ninguna circunstancia
especial. Tendran que realizar las mismas tareas y pruebas.

Durante el tercer trimestre, se priorizara la asignacion de horas de atencién a pendientes
para los alumnos que no hayan aprobado en la convocatoria de marzo, aunque sera

Jefatura de Estudios quien tenga la Ultima palabra segun la disponibilidad de cada profesor.

9.- MATERIALES DIDACTICOS PARA USO DE LOS ALUMNOS.

En el desarrollo de las unidades de trabajo se recomienda la lectura del libro de texto
“Presentacion y venta de productos de panaderia y pasteleria” de la Editorial SINTESIS,
ademas de material propio del profesor, recopilacion de libros, articulos, etc. especializados. Se
utilizaran los medios audiovisuales disponibles en el centro (fotografias, videos, y diapositivas)
asi como la bibliografia (libros, revistas especializadas y legislacion espafiola y europea,
informacién de la red...) relacionada con los temas y que permitan una documentacion

actualizada del alumno.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico. Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar
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10.- PLAN DE CONTINGENCIA.

El Departamento de industrias alimentarias cuenta con un banco de actividades especificos
para la material, donde existen una serie de ejercicios que deberdn ser usados en ausencia
del docente. No obstante lo anterior, cuando las ausencias sean puntuales, el docente
facilitara actividades adicionales. En el caso de ausencias extraordinarias y prolongadas del
docente se propone que los alumnos trabajen la actividad (lista de actividades) que ese
momento se estuviera trabajando. No obstante lo anterior se propone:

e Busqueda de informacién en internet y revistas especializadas sobre el tema que se

esté tratando en ese momento
e Lecturay comentario de textos.

e Elaboracién de un dossier con los principales articulos, novedades e informacion

obtenida y preparacion de una exposicion oral posterior en clase.

e Elaboracion de esquemas y resumenes de las unidades didacticas ya impartidas,
dentro del periodo de evaluacion en el que se encuentre.

e Realizacion de los trabajos obligatorios del modulo indicados por el profesor.
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