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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo COM_A_3006_02. Conformación de pedidos,

Perteneciente al Módulo Profesional COM_B_3006. Preparación de pedidos y venta de productos,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC1326_1: Preparar pedidos de forma eficaz y eficiente, siguiendo procedimientos establecidos.



del Certificado Profesional COM_C_002_3B. Actividades auxiliares de venta y atención al cliente.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos de este título COM_A_3006_02. Conformación de pedidos, son los siguientes:


	Aplicar las recomendaciones básicas y de seguridad, higiene y salud en la manipulación, conservación y embalaje de pedidos de mercancías o productos, interpretando correctamente la simbología relacionada.

	Interpretar la información contenida en órdenes de pedido tipo, cumplimentando los documentos relacionados, tales como hojas de pedido, albaranes, órdenes de reparto o packing list, entre otros.

	Describir los daños que pueden sufrir las mercancías o productos durante su manipulación para la conformación y preparación de pedidos.

	Describir las características de un TPV y los procedimientos para la utilización de medios de pago electrónicos.

	Identificar los documentos de entrega asociados a la venta y a las devoluciones, realizando, en su caso, cierres de caja.

	Aplicar las normas básicas de prevención de riesgos laborales, utilizando los equipos de protección individual, relacionadas con la manipulación de mercancías o productos.

	Aplicar las normas básicas de prevención de riesgos laborales, relacionadas con la manipulación de mercancías o productos.






Unidad de aprendizaje 1
Productos, TPV y documentación 
de ventas


Contenido

1. Introducción

2. Tipos de mercancías/productos. Características

3. TPV y medios de cobro

4. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Identificar los distintos tipos de mercancías o productos, analizando sus principales características para una correcta gestión y venta.

	Describir las características de un terminal punto de venta (TPV) y los procedimientos para la utilización de medios de pago electrónicos, reconociendo su aplicación correcta en distintos entornos comerciales.





1. Introducción

Todas las empresas cuya actividad principal sean los procesos comerciales deben basarse, entre otros, en tres pilares fundamentales: la correcta gestión de los productos, el uso adecuado del TPV por parte de los trabajadores y el empleo eficiente de toda la documentación que puede generarse tras la interacción empresa-cliente y que termine en la adquisición de algún producto por parte de este último. Se trata de elementos que ayudarán a establecer una atención de calidad, influirán positivamente en la imagen de la organización y facilitarán la organización interna, el control económico y la satisfacción del consumidor.

En primer lugar, los productos o mercancías son el eje central de la actividad comercial. Identificar los distintos tipos de productos y conocer sus características —naturaleza, presentación, caducidad, condiciones de conservación o rotación— permite la clasificación, el almacenamiento y la exposición correctos, facilitando así el proceso de venta.

En segundo lugar, el avance tecnológico ha hecho del TPV una herramienta fundamental en las empresas comerciales, ya que, a través de este elemento, es posible registrar las operaciones de venta, gestionar los cobros y controlar la actividad diaria del establecimiento. Para ello, es imprescindible conocer el funcionamiento de cada uno de sus elementos para garantizar que las operaciones llevadas a cabo se realicen con seguridad y fiabilidad tanto para el trabajador como para el cliente.

Por último, puesto que todo proceso llevado a cabo desde una perspectiva comercial —ya sea una venta, devolución, etc.— genera un documento que respalde y oficialice dicha operación, estos deben ser empleados y generados correctamente para llevar a cabo un control interno de las actividades ejecutadas y para cumplir con las obligaciones legales y fiscales derivadas de la actividad comercial.

Con estos tres elementos, el trabajador puede obtener los conocimientos básicos necesarios para desenvolverse con solvencia en un entorno comercial, desarrollando habilidades prácticas esenciales para el desempeño profesional en el sector del comercio.

A lo largo de este contenido conoceremos las tareas y funciones de Paco, trabajador del ámbito comercial, así como los conocimientos y habilidades que debe poseer para alcanzar el éxito dentro de la organización y ejecutar procesos de calidad, tanto a nivel interno como en la interacción con los clientes.

2. Tipos de mercancías/productos. Características

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

El proceso comercial conlleva numerosas acciones que deben ser realizadas de manera correcta para, así, garantizar una experiencia satisfactoria por parte del cliente. Paco debe conocer los tipos de productos que comercializa y saber gestionarlos de la manera adecuada para poder cumplir con las expectativas de los clientes.


Dentro de las empresas, tanto las dedicadas a la fabricación como aquellas orientadas al intercambio y venta, los productos son la figura clave a través de la cual lograr los objetivos planteados y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Por ello, conocer los distintos tipos de mercancías y sus principales características resulta esencial para una correcta gestión del punto de venta, desde el almacenamiento y la conservación hasta la exposición y comercialización.

Así, existe un elevado número de productos sujetos a diferentes clasificaciones según distintos criterios o en función de las características que estos presentan. Por ello, a la hora de ubicarlos en el punto de venta o en el almacén, o de clasificarlos cuando son recepcionados, estas acciones pueden ejecutarse teniendo en cuenta distintos aspectos, como la manipulación, las condiciones de conservación, la caducidad, la rotación o la presentación al público.

Conocer las características de las mercancías resulta fundamental para el personal dedicado a su manipulación, para poder organizar el stock disponible, evitar la indisponibilidad de productos que dejen demandas sin satisfacer, evitar deterioros u obsolescencias y ofrecer información real al cliente en todo momento. Por ello, podemos decir que el conocimiento de los productos es un aspecto clave para garantizar una gestión eficiente, mejorar la calidad del servicio y contribuir al buen funcionamiento del negocio comercial.

Por todo esto, podemos definir el término producto como los bienes o servicios que las empresas ofrecen en el mercado para cumplir las expectativas de los clientes y satisfacer sus necesidades.

[image: Imagen] IMPORTANTE

El término mercancía no tiene el mismo significado que la palabra producto, pues una mercancía es aquel bien que es adquirido para su venta, mientras que un producto puede ser materia prima para consumir o producto terminado para comercializar.


Los productos existentes en el mercado o que podemos encontrar en un punto de venta no son todos iguales. Por eso las empresas, con el fin de facilitar operaciones como el almacenamiento o la venta, precisan de una clasificación según diferentes criterios. De esta manera será posible organizar el stock de forma eficiente, aplicar las condiciones adecuadas de conservación y ofrecer una mejor atención al cliente.

De manera general, podemos establecer los siguientes criterios de clasificación de los productos:


	Según su naturaleza:

	Físicos: son los denominados productos tangibles, es decir, aquellos que el cliente puede manipular, como alimentos o ropa, entre otros.

	Servicios: se trata de aquellos productos intangibles que no tienen forma física, destinados a satisfacer necesidades, como transporte, mantenimiento o asesoría.






[image: En la imagen puede observarse a un trabajadaltor ofreciendo sus servicios de asesor.]

Un asesoramiento es un producto intangible, ya que se trata de algo que no puede tocarse.


	Según su durabilidad:

	Perecederos: se trata de productos que precisan de condiciones específicas de conservación y que tienen una vida limitada, como son los alimentos.

	No perecederos: estos, por el contrario, no tienen una fecha límite y pueden ser almacenados durante largos períodos de tiempo, como pueden ser las herramientas.





[image: En la imagen puede observarse fruta paletizada en condiciones adecuadas de ventilación, para no perder frescura.]

La fruta debe ser almacenada durante períodos cortos de tiempo y en condiciones específicas. (© Fotografía: PJ McDonnell / Shutterstock.com)


	Según su destino:

	De consumo: son los productos considerados terminados, ya que son adquiridos para ser puestos a la venta.

	Industriales: se trata de la materia prima adquirida y empleada en las empresas destinadas a la fabricación de componentes o de los mencionados productos terminados.






[image: En la imagen pueden observarse troncos de madera para ser tratados y, posteriormente, empleados en un proceso fabril.]

La materia prima es esencial para cualquier proceso de fabricación.

Relacionado con esto, la clasificación de los productos también puede realizarse desde el punto de vista del consumidor, puesto que, al fin y al cabo, resulta su destinatario final. Esta clasificación resulta especialmente útil para las empresas, ya que permite adaptar las estrategias de venta, distribución, promoción y precio a las características de cada tipo de producto. En este sentido, podemos establecer la siguiente clasificación:

[image: Imagen]
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1. Analiza los criterios que se utilizan para clasificar los productos. ¿Cuáles son los más empleados?


En consecuencia, es importante destacar que cada producto va a presentar una serie de características que lo harán diferente del resto, con las que se pueden generar ventajas competitivas e influir directamente en la decisión de compra de los clientes. Se trata de características que tendrán en cuenta las empresas a la hora de elegir su estrategia comercial para poder ofrecer productos más atractivos, competitivos y adaptados a las necesidades del mercado.

Así pues, entre las principales características de los productos, podemos destacar los siguientes aspectos:


	Calidad. Hace referencia al nivel de cumplimiento del producto en relación a las expectativas del consumidor en términos de durabilidad, fiabilidad y buen funcionamiento.

	Diseño. Se trata de reunir en el producto aspectos que refuercen su atractivo visual y su modo de empleo, como son la forma o la estética.

	Marca. Identifica al producto y lo diferencia de la competencia, transmitiendo confianza, prestigio y reconocimiento por parte del consumidor.

	Precio. El precio del producto es un aspecto que puede llamar la atención del cliente y debe guardar relación con su calidad y con las características del mercado al que va dirigido.

	Presentación. Se trata del envasado y embalaje del producto, aspecto por el que el cliente puede estar dispuesto a hacer un esfuerzo económico complementario.

	Funcionalidad. Se refiere a la capacidad del producto para cumplir correctamente la finalidad para la que ha sido creado y satisfacer una necesidad concreta.

	Garantía. Son las condiciones establecidas por el fabricante o vendedor, donde estos se comprometen a reparar o sustituir el producto en caso de defecto durante un período determinado.

	Servicio posventa. Engloba la atención y la asistencia ofrecida al cliente tras la compra —como reparaciones, devoluciones o soporte técnico— y contribuye a la fidelización del consumidor.



Las características de los productos resultan esenciales a la hora de captar la atención de los clientes o consumidores y que estos terminen el proceso comercial comprándolos en los diferentes canales de venta, por lo que gestionarlas adecuadamente permite a las empresas diferenciarse de la competencia, mejorar la satisfacción del cliente y aumentar la fidelización.

En relación con las características de los productos, existen diferentes etapas por las que estos pasan desde su nacimiento o fabricación. Estas etapas se conocen como ciclo de vida del producto. El ciclo de vida del producto es un aspecto fundamental para las empresas, ya que les permite obtener información sobre la variabilidad de las ventas, su rentabilidad o la aceptación que tienen los productos por parte de los consumidores. Conocer estas fases es fundamental para tomar decisiones estratégicas que optimicen el rendimiento del producto y la eficiencia de la empresa.

Además, identificar las fases del ciclo de vida puede servir de ayuda a otros departamentos de la empresa, como es el caso de la sección encargada del proceso comercial y aspectos relativos al marketing, promoción, precios y distribución. Anticipando las necesidades de cada etapa, las empresas pueden prolongar la vida útil del producto, mejorar la satisfacción del cliente y maximizar los beneficios.

Así, las etapas del ciclo de vida del producto son:

[image: Imagen]

[image: En la imagen puede observarse un gráfico donde se representan las cuatro etapas del ciclo de vida del producto.]

El ciclo de vida suele representarse mediante gráficos donde se contabiliza el volumen de las ventas en un período determinado.

[image: Imagen] SABÍAS QUE

La etapa de crecimiento del ciclo de vida del producto coincide con el cálculo que las empresas hacen para determinar el punto de equilibrio, es decir, aquel momento en el que las ventas recuperan lo invertido y comienzan a generar un beneficio.


Otro aspecto importante relacionado con los tipos y las características de los productos es su gestión en el punto de venta. Se trata de realizar correctamente las operaciones de organización, control y mantenimiento de los productos, desde que llegan al almacén hasta que se entregan al cliente. Es una labor fundamental, cuya eficiencia garantizará que los productos estén disponibles en el momento en que el cliente los solicite y en las condiciones adecuadas. De este modo, se logrará su satisfacción y se incrementará positivamente la imagen de la



	Control de stock. Se trata de verificar las cantidades del producto en el punto de venta, para evitar que el cliente no pueda adquirirlo si lo solicita. Se debe mantener un nivel de productos acorde a la demanda y que no genere sobrecostes innecesarios.

	Reposición. Implica reponer los productos que se han vendido o agotado, manteniendo la continuidad de la oferta y evitando desabastecimientos que afecten a las ventas.

	Almacenamiento. Es la disposición de los productos en la zona o en las estructuras destinadas al almacenaje. Se debe prestar especial atención a las condiciones de conservación del producto para que su calidad no se vea afectada.

	Etiquetado. Incluye la colocación de etiquetas con información relevante —como precio, fecha de caducidad o códigos de barras— facilitando la identificación del producto y su registro en el sistema de ventas.

	Inventario. Es el conteo periódico de los productos para contrastar que las unidades contadas coinciden con los datos registrados en el sistema informático, detectando posibles faltantes o errores en el control de stock.







3. TPV y medios de cobro













	Pantalla. Es el elemento en el que se muestra la información relacionada con la operación que se está realizando.

	CPU o terminal. Se trata del procesador de todo el sistema y donde se almacena la información generada por el TPV, como ventas, cobros y control de stock.

	Teclado o pantalla táctil. Hoy en día, se opta más por las pantallas táctiles, debido a su facilidad de uso para el usuario, en las que se introducen datos necesarios para registrar las ventas, seleccionar productos y realizar distintas operaciones dentro del sistema.

	Cajón portamonedas. Es un espacio destinado a guardar el dinero en efectivo disponible para llevar a cabo operaciones de cobro o devolución, que debe estar conectado al TPV para garantizar su seguridad mediante apertura y cierre automático.

	Lector de código de barras. Sirve para identificar los productos de forma rápida y precisa mediante la lectura de su código, reduciendo errores en el registro de ventas.

	Impresora. Es el elemento encargado de generar documentos físicos que sirvan de comprobante de la operación ejecutada.

	Datáfono. Dispositivo que permite realizar pagos con tarjeta bancaria u otros medios electrónicos, garantizando transacciones seguras y rápidas.






















	Ticket. Se trata de un documento relativamente simplificado que debe ser entregado al cliente en el momento de realizar el pago. Los campos que debe contener son:

	Datos del comercio

	Productos vendidos

	Precio

	Impuestos

	Fecha y hora





	Factura. Se trata de un documento que cumple con la parte fiscal y contable de una operación y que la acredita legalmente. Los campos que debe contener son:

	Datos del vendedor y del comprador

	Número de factura

	Base imponible

	IVA





	Albarán. Documento que acompaña a la mercancía y sirve para acreditar la entrega de los productos al cliente. No tiene necesariamente validez fiscal. Los campos que debe contener son:

	Datos del vendedor (nombre o razón social, dirección y CIF/NIF)

	Datos del comprador

	Número de albarán

	Fecha de emisión

	Descripción de los productos entregados

	Cantidad de cada producto

	Firma o conformidad del cliente

	Referencia al pedido o a la factura (si procede)













	Vale de devolución. Este documento se genera cuando la devolución no implica el reembolso económico al cliente, sino que se entrega este vale en compensación, permitiéndole utilizar el importe correspondiente en futuras compras. Entre los elementos presentes en este documento suelen incluirse:

	Datos de la empresa (nombre o razón social, dirección y CIF/NIF)

	Número del vale

	Fecha de emisión

	Importe del vale

	Motivo de la devolución

	Fecha de caducidad (si procede)

	Firma o sello de la empresa

	Referencia al ticket o a la factura original







	Ticket rectificativo. Documento que corrige o anula un ticket de venta anterior, reflejando de forma simplificada la devolución realizada. Entre los elementos presentes en este documento suelen incluirse:

	Datos de la empresa

	Número del ticket rectificativo

	Fecha de emisión

	Referencia al ticket original

	Descripción del producto devuelto

	Importe negativo o importe corregido

	Método de devolución del importe

	Total resultante de la operación







	Factura rectificativa. Presenta la misma validez fiscal y mercantil que la factura original, y sirve para corregir o anular una operación facturada anteriormente. Entre los elementos presentes en este documento suelen incluirse:

	Datos completos del emisor (nombre o razón social, dirección y CIF/NIF)

	Datos del cliente

	Número y serie de la factura rectificativa

	Fecha de emisión

	Referencia a la factura original

	Motivo de la rectificación

	Base imponible rectificada

	Tipo impositivo aplicado

	Cuota de IVA rectificada

	Importe total corregido











	Comprobación del producto. Cuando el cliente quiere devolver un producto, este debe ser comprobado para verificar que está en las condiciones adecuadas según las condiciones de devolución estipuladas por la empresa, como el plazo de devolución, el estado del artículo y la presentación del ticket o factura correspondiente.

	Registro en el TPV. Si el producto cumple con las condiciones establecidas para aceptar la devolución, la operación se registra en el TPV, quedando así reflejada la devolución del producto y el ajuste del stock y de la contabilidad.

	Devolución del importe. En este paso, se procede a la devolución del importe al cliente, utilizando el mismo método de pago empleado en la compra o mediante un vale de devolución, según la política de la empresa.





































4. Resumen









Ejercicios de autoevaluación 
Unidad de Aprendizaje 1
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