
 
 

 
Página:   1 de 40

 

 
 

CUALIFICACIÓN PROFESIONAL:  
Actividades de venta 
 

  Familia Profesional:  Comercio y Marketing 

  Nivel:   2 

  Código:   COM085_2 

  Estado:   BOE 

  Publicación:   Orden EFP/63/2021 

  Referencia Normativa:  RD 930/2020, RD 295/2004, RD 109/2008 
 

 

Competencia general 
Ejecutar  las  actividades  de  venta  de  productos  y/o  servicios  a  través  de  los  diferentes  canales  de 
comercialización,  el  aprovisionamiento  de  productos,  recepción  y  control  del  almacén  del  punto  de 
venta,  la  organización  y  animación  del  punto  de  venta  y  las  operaciones  de  cobro,  informando  y 
estableciendo  relaciones  con  el  cliente  de  la  manera  más  satisfactoria,  alcanzando  los  objetivos 
propuestos por la organización y creando vínculos que propicien la fidelización del cliente, utilizando la 
lengua  inglesa  cuando  sea  necesario  y  cumpliendo  la  normativa  aplicable  en  materia  de  riesgos 
laborales (seguridad, salud laboral) y protección medioambiental. 
 

Unidades de competencia 

UC0239_2:  REALIZAR  LA  VENTA  DE  PRODUCTOS  Y/O  SERVICIOS  A  TRAVÉS  DE  LOS  DIFERENTES 

CANALES DE COMERCIALIZACIÓN 

UC0240_2:  Realizar las operaciones auxiliares a la venta 

UC0241_2:  EJECUTAR  LAS  ACCIONES  DEL  SERVICIO  DE  ATENCIÓN  AL 

CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO 

UC9998_2:  COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BÁSICO (A2), SEGÚN EL 

MARCO  COMÚN  EUROPEO  DE  REFERENCIA  PARA  LAS  LENGUAS,  EN  EL  ÁMBITO 
PROFESIONAL 

 

Entorno Profesional 

Ámbito Profesional 
Desarrolla  su  actividad  profesional  en  cualquier  sector  productivo  dentro  del  área/departamento  de 
comercialización  de  productos  o  servicios  y  atención  al  cliente  en  entidades  de  naturaleza  privada, 
pública,  semipública de cualquier  tamaño, por cuenta propia o ajena, con  independencia de su  forma 
jurídica. Desarrolla su actividad dependiendo, en su caso, funcional y/o jerárquicamente de un superior. 
Puede tener personal a su cargo en ocasiones, por temporadas o de forma estable. En el desarrollo de la 
actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad universal y diseño universal o diseño para 
todas las personas de acuerdo con la normativa aplicable. 
 

Sectores Productivos 
Se ubica en el sector del comercio, en los subsectores relativos de comercio al por mayor, comercio al 
por menor, comercio  integrado, comercio asociado, comercio electrónico y agencias comerciales o en 
cualquier sector productivo donde se desarrolle esta actividad. 
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Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes 
Los  términos  de  la  siguiente  relación  de  ocupaciones  y  puestos  de  trabajo  se  utilizan  con  carácter 
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres. 

 Vendedores de productos y/o servicios 

 Empleados de información al usuario 

 Auxiliares administrativos con tareas de atención al público 

 Teleoperadores 

 Agentes comerciales 

 Empleados de control de abastecimientos e inventario 

 Vendedores en tiendas y almacenes 

 Vendedores en mercados ocasionales y mercadillos 

 Operadores de telemarketing 

 Vendedores a domicilio 

 Promotores de ventas 

 Cajeros y taquilleros 
 

Formación Asociada (570 horas) 

Módulos Formativos 
MF0239_2:  OPERACIONES DE VENTA (180 horas) 

MF0240_2:  Operaciones auxiliares a la venta (120 horas) 

MF0241_2:  INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO (150 horas) 

MF9998_2:  COMUNICACIÓN EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BÁSICO (A2), SEGÚN 

EL  MARCO  COMÚN  EUROPEO  DE  REFERENCIA  PARA  LAS  LENGUAS,  EN  EL  ÁMBITO 
PROFESIONAL (120 horas) 
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1 
REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A TRAVÉS DE LOS DIFERENTES 
CANALES DE COMERCIALIZACIÓN 
 

  Nivel:  2 

  Código:  UC0239_2 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Realizaciones profesionales y criterios de realización 

RP1:  Definir las líneas personales de actuación en la venta de productos y/o servicios a 
través de los diferentes canales de comercialización con el fin de adecuarlas a las 
características de la organización. 
CR1.1 La información relativa a la organización, el mercado, producto y/o servicio ofertado se 

obtiene consultando las fuentes definidas en los planes de ventas, proyecto empresarial u otros. 

CR1.2 El argumentario personal de ventas, los puntos fuertes y débiles, ventajas y desventajas 

del  plan  de  actuación  se  define  en  función  de  las  características  de  la  cartera  o  portfolio  de 
clientes: quiénes son    ‐edad,  sexo, capacidad de compra, otros‐, dónde encontrarlos  ‐zona de 
actuación‐, cuándo encontrarlos ‐medio de contacto ‐online, offline‐, y los datos de personales ‐
teléfono, dirección personal, correo electrónico u otros‐. 

CR1.3 El plan personal para la actuación comercial se organiza, empleando, las herramientas de 

gestión  de  relación  con  el  cliente,  ‐  CRM  (Customer  Relationship Management),  sistemas  de 
Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise  Resource  Planning),  Streak  u  otras, 
particularizando  la  planificación  y  frecuencia  del  contacto,  gestión  de  tiempos,  así  como  los 
objetivos de venta para cada cliente, las condiciones ofertadas y márgenes de negociación, los 
límites de actuación u otros. 

CR1.4 El plan de actuación se define  según  los  canales de contacto a utilizar con  los clientes, 
presencial y no presencial ‐publicidad en el punto de venta, telefonía, e‐mail, sms, página Web, 
networking, e‐commerce, website,  chats, e‐CRM, e‐newletters,  redes sociales, u otros canales 
digitales‐, considerando los más idóneos a las características de los clientes. 

CR1.5 La base de datos de clientes se actualiza con la información relevante de cada contacto 

comercial,  incorporando  los  registros  en  las  aplicaciones  informáticas  definidas  por  la 
organización y según la normativa aplicable de protección de datos de carácter personal. 

 

RP2:  Atender las expectativas del cliente durante el proceso de venta a través de los 
diferentes  canales  de  comercialización  según  la  normativa  aplicable  de 
protección de datos de carácter personal, con el fin de conseguir los objetivos de 
la organización y garantizar un servicio de calidad. 
CR2.1 El contacto con el cliente se efectúa a través de los diferentes canales de comunicación, 

presencial  y  no  presencial,  ‐telefonía,  e‐mail,  sms,  página  Web,  networking,  e‐commerce, 
website, chats, e‐CRM, e‐newletters, redes sociales, u otros canales digitales‐, en función de los 
objetivos comerciales y las normas internas de la organización. 

CR2.2 El  cliente  se  clasifica  en  función  de  su  tipología  y  de  acuerdo  con  las  características 
detectadas,  tales  como  segmento  de  población,  comportamiento,  preguntas  planteadas, 
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necesidades  u  otros  aspectos  que  le  identifiquen,  aplicando  criterios  organizativos  que  den 
respuesta al perfil detectado para ofrecerle un servicio personalizado. 

CR2.3 Las expectativas del cliente respecto a un producto y/o servicio solicitado se interpretan, 
utilizando técnicas de preguntas y escucha activa y registrando esta información, en su caso, con 
las aplicaciones informáticas establecidas por la organización. 

CR2.4 El lugar y/o sección donde están ubicados los productos, en el caso de establecimientos 

comerciales,  punto de  información o  servicios  solicitados,  se  localizan  con prontitud evitando 
tiempos de espera innecesarios que perjudiquen el trato con el cliente y/o demoren la venta. 

CR2.5 Los  productos  y/o  servicios  que  pueden  satisfacer  las  expectativas  de  los  clientes  se 
ofertan,  asesorando  con  claridad  y  exactitud del  uso,  indicando  características,  precio  y otras 
tipologías, o mostrando otros adicionales, sustitutivos o complementarios. 

CR2.6 La despedida al cliente se efectúa de forma cordial y cercana, tratando de establecer un 

vínculo que facilite la fidelización. 
 

RP3:  Vender  productos  y/o  servicios  a  través  de  los  diferentes  canales  de 
comercialización,  utilizando  las  técnicas  de  venta  dentro  de  los  márgenes  de 
actuación  establecidos  por  la  organización,  según  la  normativa  aplicable  de 
defensa de los consumidores y usuarios a fin de alcanzar los máximos clientes. 
CR3.1 La información derivada de las consultas, y/o pedidos presenciales y no presenciales de 

clientes, se recopila de acuerdo a las normas internas de trabajo, para su posterior tratamiento. 

CR3.2 La  estrategia  de  venta  adecuada  a  cada  tipo  de  cliente  se  identifica,  determinando  la 
fórmula  y  momento  oportuno  para  abordar  la  venta,  creando  el  clima  apropiado  para  la 
compra,  basándose  en  el  argumentario  de  venta  o  utilizando  técnicas  comerciales  como 
upselling, cross‐selling u otras. 

CR3.3 El  cierre de  la venta  se materializa  formalizando el pedido  según  las  características del 

canal  utilizado  y  dentro  de  los  márgenes  establecidos  por  la  organización,  comunicando  al 
cliente  las ventajas, promociones, ofertas y/o descuentos vigentes o  futuros como método de 
fidelización, indicando el procedimiento a seguir, según el canal de comunicación utilizado. 

CR3.4 Las  cláusulas  del  contrato  de  compraventa,  en  su  caso,  se  transmiten  al  cliente  por  el 

medio  de  venta  utilizado,  cumplimentando  el  documento  o modelo  específico,  aplicando  los 
principios establecidos por la organización. 

CR3.5 El  precio  final  y  las  condiciones  de  venta  se  transmiten  al  cliente,  informando  con 

transparencia y claridad de los descuentos y recargos correspondiente al producto y/o servicio 
ofrecido. 

CR3.6 La operación de cobro en la venta de productos y/o servicios se ejecuta, en su caso, en 
función del canal de comercialización, formalizando el pago según la modalidad que establezca 
la organización  ‐efectivo, cheque,  tarjetas, medios electrónicos,  terminales de  telefonía móvil, 
pagos con tecnología RFID/NFC, aplicaciones informáticas específicas u otros‐. 

CR3.7 La documentación que acompaña a la venta ‐albarán, factura, documentación logística u 

otros‐,  se  entrega,  y  en  su  caso  se  sella  la  garantía  según  los  criterios  establecidos  por  la 
organización, cumpliendo la normativa aplicable de defensa de los consumidores y usuarios. 

CR3.8 El  producto  se  empaqueta  y/o  embala,  en  su  caso,  teniendo  en  cuenta  la  estética  del 

producto, la imagen corporativa y de acuerdo al procedimiento establecido. 

CR3.9 La  entrega  de  productos  a  domicilio,  en  su  caso,  se  acuerda  con  el  cliente,  a  fin  de 

coordinar las acciones oportunas con el departamento de logística o distribución. 
 

RP4:  Atender  las  incidencias  presentadas  por  los  clientes  a  través  de  los  diferentes 
canales  de  comercialización,  en  el  ámbito  de  su  responsabilidad,  con  el  fin  de 
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cumplir  las  normas  internas  de  la  organización  y  la  normativa  aplicable  de 
defensa de los consumidores y usuarios. 
CR4.1 La  naturaleza  de  la  incidencia  emitida  por  el  cliente  ‐reclamación,  queja,  sugerencia, 

devolución  de  productos,  u  otros‐  se  determina,  formulando  preguntas  que  recopilen 
información, aplicando técnicas de comunicación y manteniendo una escucha activa. 

CR4.2 La información se transmite al cliente, asesorándole del proceso que ha de seguir en la 

presentación  de  la  incidencia,  ofertando  posibilidades  que  faciliten  solventarla  y  cumpliendo 
con los protocolos establecidos por la organización. 

CR4.3 Los datos para iniciar la tramitación de la incidencia se solicitan al cliente de acuerdo al 
procedimiento  establecido,  el  canal  de  comunicación  utilizado  y  cumpliendo  la  normativa 
aplicable de protección de datos de carácter personal. 

CR4.4 Las incidencias formuladas por el cliente se registran cumplimentando la documentación 

requerida  como  fuente  de  información  para  su  posterior  análisis,  empleando  herramientas 
informáticas de gestión de relación con el cliente u otros medios que establezca la organización. 

CR4.5 La  incidencia  que  sobrepasa  la  responsabilidad  asignada  se  canaliza  al  superior 
jerárquico, cumpliendo con el protocolo establecido para garantizar su seguimiento. 

CR4.6 Las  incidencias  se  tramitan  siguiendo  criterios  de  uniformidad,  y  cumpliendo  el 

procedimiento establecido por la organización. 
 

Contexto profesional 

Medios de producción 
Oferta  de  productos  o  servicios  susceptibles  de  venta.  Planes  de  venta.  Proyecto  empresarial. 
Argumentario  de  ventas.  Cartera  de  clientes.  Porfolio  de  clientes.  CRM  (Customer  Relationship 
Management).  Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise  Resource  Planning).  Streak. 
Canales de contacto con el cliente: publicidad en el punto de venta, telefonía, e‐mail, sms, página Web, 
networking, e‐commerce, website, chats, e‐CRM, e‐newletters, redes sociales, u otros canales digitales. 
Terminales de telefonía. Técnicas de venta: upselling, cross‐selling. Medios de cobro: efectivo, cheque, 
tarjetas,  medios  electrónicos,  terminales  de  telefonía  móvil,  pagos  con  tecnología  RFID/NFC, 
aplicaciones  informáticas específicas u otros. Documentos de compraventa:  contrato, pedido,  factura, 
albarán,  documentación  logística,  garantía,  u  otros.  Equipos  embalaje.  Elementos  de  empaquetado: 
cajas,  envases,  papeles,  cartones,  separadores,  cercos,  bolsas  de  almohadillado  inflables,  espumas, 
redes, blisters y otros elementos. 
 

Productos y resultados 
Líneas  personales  de  actuación  para  la  venta  de  productos  y/o  servicios,  definidas  y  adecuadas  a  las 
características de  la organización. Expectativas del cliente durante el proceso de venta a  través de  los 
diferentes  canales  de  comunicación  atendidas.  Objetivos  de  la  organización  conseguidos.  Servicio  de 
calidad  garantizado.  Productos  y/o  servicios  a  través  de  los  diferentes  canales  de  comercialización 
vendidos.  Técnicas  de  venta  dentro  de  los  márgenes  de  actuación  establecidos  por  la  organización 
utilizadas.  Máximos  clientes  alcanzados.  Incidencias  presentadas  por  los  clientes  a  través  de  los 
diferentes  canales  de  comercialización  atendidas.  Productos  y/o  servicios  a  través  de  los  diferentes 
canales  de  comercialización  vendidos.  Técnicas  de  venta  dentro  de  los  márgenes  de  actuación 
establecidos por la organización utilizadas. Máximos clientes alcanzados. Incidencias presentadas por los 
clientes a través de los diferentes canales de comercialización atendidas. 
 

Información utilizada o generada 
Información general  y  comercial de empresa: objetivos y argumentario de ventas, plan de marketing, 
plan de ventas. Listado y fichas de clasificación de clientes. Manuales de técnica de ventas en diferentes 
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canales:  online,  teleoperadores,  otros.  Catálogos  de  productos  y/o  servicios  a  comercializar  e 
información técnica y de uso o consumo. Listado de precios y ofertas. Órdenes de pedido. Información 
sobre el sector, marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y otros. Bases de datos. Registro de 
visitas a  clientes  reales y potenciales.  Soportes publicitarios online/offline:  folletos, banners, pop ups, 
correo electrónico. Contratos de compraventa. Modelo de quejas o reclamaciones. Normativa aplicable 
de  defensa  de  los  consumidores  y  usuarios.  Normativa  aplicable  de  protección  de  datos  de  carácter 
personal. 
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2 
Realizar las operaciones auxiliares a la venta 
 

  Nivel:  2 

  Código:  UC0240_2 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Realizaciones profesionales y criterios de realización 

RP1:  Efectuar las operaciones de aprovisionamiento, recepción y control del almacén 
del punto de venta de forma coordinada con el resto del equipo, de acuerdo a los 
criterios establecidos por la organización y la normativa aplicable de prevención 
de riesgos laborales, con el fin de garantizar el abastecimiento y continuidad del 
proceso de venta. 
CR1.1 Los  pedidos  de  aprovisionamiento  se  solicitan  en  función  de  las  necesidades  y  del 
procedimiento establecido por la organización, utilizando aplicaciones informáticas de gestión y 
control de almacén. 

CR1.2 Las cargas recibidas se examinan visualmente por el sistema de muestreo u otros, junto 

con el personal auxiliar de almacén o transportista, detectando posibles incidencias, anomalías, 
desperfectos o huecos de las cargas por desplazamiento, anotando si es preciso, las incidencias 
observadas. 

CR1.3 La documentación  logística adjunta a  los productos  ‐orden de  trabajo, pedido, hoja de 

pedido,  packing  list,  albarán  entre  otros  documentos‐  se  contrasta  con  el  pedido  recibido 
realizando  un  punteo,  comprobando  precios,  descuentos,  unidades  y  operaciones  aritméticas 
realizadas. 

CR1.4 La devolución al proveedor de las partidas defectuosas o que no se ajustan al pedido se 
gestiona,  en  su  caso,  introduciendo  la  información  en  la  aplicación  informática  de  gestión  y 
control de almacén e  informando al proveedor por  los medios habituales ‐telefónicamente, e‐
mail u otros‐. 

CR1.5 La mercancía se ubica identificando el lugar asignado en la documentación logística o en 

la  información  derivada  de  las  aplicaciones  informáticas,  teniendo  en  cuenta  el  plano  del 
almacén y layout de acuerdo a criterios de optimización del espacio disponible y de rentabilidad 
establecidos por la organización. 

CR1.6 Las  roturas  de  stock  detectadas  a  través  de  alertas  de  picos  de  venta  y/o  resultados 
derivados  de  los  inventarios,  se  comunican  al  superior  jerárquico  proponiendo,  en  su  caso, 
alternativas para el proceso operativo de gestión del almacén. 

CR1.7 El  inventario se efectúa en  la fecha establecida por  la organización, cumplimentando  la 

documentación  mediante  procedimiento  manual  y/o  informatizado  detectando  las  posibles 
roturas de stock, desabastecimiento u otras incidencias. 

CR1.8 Los  residuos generados por  la  recepción y manipulación de productos  se  retiran de  las 

zonas de tránsito depositándolos en los lugares habilitados para su reciclado o para su posterior 
tratamiento según las normas de gestión de residuos establecidas por la organización. 

 

RP2:  Ejecuta  instrucciones de organización y animación del punto de venta de forma 
coordinada con el equipo de trabajo, atendiendo a  los criterios de optimización 
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de espacios, calidad e imagen de la organización, según a la normativa aplicable 
de competencia desleal y publicidad, con el fin de informar al cliente y estimular 
la venta. 
CR2.1 Los productos se trasladan desde el almacén al punto de venta, según las necesidades de 

reposición  del  punto  de  venta  utilizando  los  medios  de  transporte  adecuados  al  producto, 
características  del  establecimiento  y  cumpliendo  la  normativa  aplicable  de  prevención  de 
riesgos laborales. 

CR2.2 Los  productos  se  disponen  en  el  punto  de  venta,  colocándolos  en  los  expositores, 
góndolas,  islas, mobiliario disponible  y/o espacio  seleccionado de acuerdo  con el  planograma 
establecido, reponiendo los productos vendidos siempre que sea necesario, utilizando el equipo 
necesario para  su colocación y atendiendo a  las medidas de protección colectiva e  individual, 
cumpliendo con la normativa aplicable sobre prevención de riesgos laborales. 

CR2.3 La  información  situada  en  el  punto  de  venta  ‐precios,  promociones,  descuentos, 

etiquetas,  cartelería  u  otros‐  se  mantiene  actualizada,  controlando  su  estado  y  visibilidad, 
contrastando  los  datos  y  el  correcto  etiquetado  de  los  productos  según  las  instrucciones 
recibidas del superior jerárquico. 

CR2.4 La  animación  del  espacio  virtual  ‐página  web,  redes  sociales,  banners,  blogs,  wikis  y 

otros‐  se  revisa  actualizando  la  información  y  elementos  publicitarios  de  los  productos  y/o 
servicios  ofertados  en  el  ámbito  de  su  responsabilidad,  utilizando  la  herramienta  informática 
específica en función de las necesidades del mercado y según el Plan de Marketing establecido 
por la organización. 

CR2.5 Los escaparates se modifican colaborando con el responsable de animación en el punto 

de  venta  en  las  labores  constructivas,  según  sus  indicaciones  y  lo  establecido  en  el  Plan  de 
Marketing. 

CR2.6 Los productos  se etiquetan de  forma manual o utilizando el  equipo y herramientas de 

etiquetado específicas ‐impresoras de códigos de barras, de etiquetas de color, portaetiquetas, 
marcaje Inkjet, u otras‐ siguiendo el procedimiento y las normas de calidad establecidas por la 
organización. 

CR2.7 Los posibles errores de concordancia entre la información de la etiqueta y el producto en 
el  punto  de  venta  se  detectan  informando  al  superior  jerárquico  según  el  procedimiento 
establecido  y  resolviendo,  en  su  caso,  en  el  ámbito  de  su  responsabilidad,  garantizando  la 
actualización, veracidad y exactitud de la información. 

CR2.8 Los  productos  se  protegen  con  dispositivos  de  seguridad  y  antihurto  ‐dispositivos  de 
protección mecánicos,  dispositivos  de  protección  electrónicos,  sistemas  RFID,  EAS  (Electronic 
Article  Surveillance),  carcasas  transparentes  de  seguridad  u  otros‐  utilizando  el  equipo  y 
sistemas de protección establecidos por la organización. 

CR2.9 Las posibles situaciones de hurto se afrontan en el ámbito de su responsabilidad y según 

el procedimiento establecido por la organización. 
 

RP3:  Efectuar  las  operaciones  de  cobro  en  la  venta  de  productos  y/o  servicios, 
empleando  los  equipos  disponibles  y  cumpliendo  la  normativa  aplicable  de 
protección de datos de carácter personal a fin de formalizar la venta y prestar un 
servicio de calidad. 
CR3.1 El  estado  de  los medios  de  cobro  ‐datáfono,  PDA,  TPV,  lectores  de  códigos  de  barras, 

dispositivos con tecnología RFID/NFC u otros‐ se comprueba preparando antes del  inicio de  la 
actividad  su  operatividad  y  la  disposición  de  efectivo,  según  los  medios  establecidos  por  la 
organización. 
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CR3.2 El precio final del producto se establece pasando el código de identificación del producto 
y/o servicio ‐código de barras, tarjeta, etiqueta u otros‐ por el lector precios ¿ escáner óptico de 
precios, lector de código de barras u otros‐ o introduciendo, en su caso, el código manualmente 
cuando éste no figure, minorando en su caso el precio, con abonos, documentos promocionales 
o de fidelización, vales, ticket regalo, devoluciones u otros, informando al superior jerárquico si 
excede del ámbito de su responsabilidad. 

CR3.3 Los  productos  y/o  servicios  se  cobran  con  los  medios  habituales  de  pago  ‐efectivo, 

cheques, tarjetas, medios electrónicos, pagos con tecnología RFID/NFC u otros‐ en función del 
canal de comercialización, entregando la vuelta de efectivo, en su caso, según el procedimiento 
establecido por la organización. 

CR3.4 La  documentación  justificativa  de  la  venta  ‐albarán,  factura,  factura  simplificada, 

justificante  de  entrega,  recibo,  documentación  logística  u  otros  documentos‐  se  entrega  al 
cliente después de solicitar la firma, si fuera preciso. 

CR3.5 Los  elementos  de  seguridad,  sistemas  antihurto  y  etiquetas  se  retiran  según  el 
procedimiento establecido por la organización, previo a la entrega del producto al cliente. 

CR3.6 El  empaquetado  y/o  embalado  se  ejecuta,  en  su  caso,  utilizando  el  material,  forma  y 

técnica según la naturaleza del producto, teniendo en cuenta la estética e imagen corporativa y 
de acuerdo al procedimiento establecido por la organización. 

CR3.7 El  cobro  telemático se  tramita solicitando y/o comprobando  los datos personales y del 

pago  del  usuario,  informando  sobre  los  posibles  gastos  derivados  del  servicio,  según  la 
normativa aplicable de servicios de pago y el procedimiento establecido por la organización. 

CR3.8 La  devolución  de  los  productos  se  tramita  procediendo  al  abono  del  importe  de  los 

mismos  y  recepcionando  el  producto  de  acuerdo  con  las  normas  internas  establecidas  por  la 
organización. 

CR3.9 El control de caja se ejecuta a partir de las operaciones de arqueo y cierre de la misma, 

detectando  posibles  desviaciones,  descuadres  e  incidencias,  reportando  la  información  y 
documentación al responsable según el procedimiento establecido por la organización. 

 

Contexto profesional 

Medios de producción 
Documentación  logística:  orden  de  trabajo,  hoja  de  pedido,  packing  list,  pedido,  albarán  entre  otros 
documentos.  Aplicaciones  informáticas  de  gestión  y  control  de  almacén.  Plano  de  almacén.  Layout. 
Inventarios. Medios de  transporte de material.  Expositores,  góndolas,  islas, mobiliario en el punto de 
venta.  Planograma.  Espacios  virtuales:  página  web,  redes  sociales,  banners,  blogs,  wikis.  Plan  de 
Marketing. Aparatos de etiquetado y codificado: impresoras de códigos de barras, de etiquetas de color, 
porta  etiquetas, marcaje  Inkjet,  u  otras.  Dispositivos  y  sistemas  antihurto:  dispositivos  de  protección 
mecánicos, dispositivos de protección electrónicos,  sistemas RFID, EAS  ‐Electronic Article Surveillance, 
carcasas transparentes de seguridad, u otros. Medios de cobro: datáfono, PDA, TPV, lectores de códigos 
de  barras,  dispositivos  con  tecnología  RFID/NFC  u  otros.  Identificadores  del  producto  y/o  servicio: 
código  de  barras,  tarjeta,  etiqueta  u  otros.  Lectores  de  precios:  escáner  óptico  de  precios,  lector  de 
código  de  barras  u  otros.  Abonos.  Documentos  promocionales.  Documentos  de  fidelización.  Vales. 
Ticket  regalo.  Devoluciones.  Medios  habituales  de  pago:  efectivo,  cheques,  tarjetas,  medios 
electrónicos, pagos con tecnología RFID/NFC u otros. Documentación justificativa de la venta: albarán, 
factura, documentación logística u otros. Materiales para empaquetado y embalado. 
 

Productos y resultados 
Aprovisionamiento, recepción y control del almacén en el punto de venta efectuado. Abastecimiento y 
continuidad del proceso de venta garantizado. Instrucciones de organización y animación del punto de 
venta ejecutadas. Criterios de optimización de espacios, calidad e imagen de la organización atendidos. 
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Cliente  informado  y  estimulado  para  la  venta.  Operaciones  de  cobro  en  la  venta  de  productos  y/o 
servicios  efectuadas.  Equipos  disponibles  para  el  cobro  empleados.  Ventas  formalizadas.  Servicio  de 
calidad prestado. 
 

Información utilizada o generada 
Órdenes  de  pedido.  Facturas.  Albaranes.  Documentación  logística.  Inventarios  de  mercancías. 
Normativa  aplicable  de  prevención de  riesgos  laborales.  Equipos  de protección  colectiva  e  individual. 
Información  comercial  de  la  empresa.  Plan  de  marketing.  Información  del  producto  y/o  servicios 
comercializados. Listado de precios, ofertas, promociones y descuentos. Etiquetas y cartelería. Medios 
de pago: efectivo, cheques, tarjetas, reembolso, medios electrónicos, pagos con tecnología RFID/NFC u 
otros. Información sobre el sector, marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y otros. Informes 
de  gestión de  almacén. Normativa  aplicable  de protección de datos  de  carácter  personal. Manual  de 
procedimientos de cobro de la organización. Normativa de servicios de pago. Manuales de gestión de las 
devoluciones de  la organización. Manual de procedimiento  interno de atención al  cliente. Normas de 
calidad de la organización. Normativa aplicable de competencia desleal y publicidad. Normas de gestión 
de residuos y reciclado de la organización. 
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3 
EJECUTAR  LAS  ACCIONES  DEL  SERVICIO  DE  ATENCIÓN  AL 
CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO 
 

  Nivel:  2 

  Código:  UC0241_2 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Realizaciones profesionales y criterios de realización 

RP1:  Proporcionar  la  información  requerida  por  el  cliente,  consumidor  y  usuario  a 
través  de  los  canales  de  comunicación,  adaptando  el  lenguaje  y  la  forma  de 
comunicación  al  canal  utilizado,  considerando  la  normativa  aplicable  de 
protección  de  datos  de  carácter  personal  con  el  fin  de  atender  su  demanda  y 
cumplir sus expectativas. 
CR1.1 La primera toma de contacto con el cliente, consumidor y usuario se efectúa, atendiendo 

al  tratamiento  protocolario  y  respetando  las  normas  establecidas  por  la  organización,  en 
función  del  canal  de  comunicación  presencial  y  no  presencial  ‐telefonía,  e‐mail,  sms,  página 
Web,  networking,  e‐commerce,  website,  chats,  e‐CRM,  e‐newletters,  redes  sociales,  u  otros 
canales digitales‐. 

CR1.2 Los datos personales  se  solicitan,  en  su  caso, de acuerdo al procedimiento establecido 

por la organización y el canal de comunicación utilizado, registrando la información recibida en 
las aplicaciones  informáticas de gestión de relación con clientes  ‐CRM (Customer Relationship 
Management)‐  en  sistemas  de  Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise 
Resource Planning) o en las definidas por la organización. 

CR1.3 La  información  solicitada  se  obtiene,  de  las  aplicaciones  informáticas  de  gestión  de 

relación  con  clientes,  de  los manuales  establecidos  por  la  organización,  folletos,  documentos 
informativos, publicidad, del superior jerárquico, u otros medios disponibles. 

CR1.4 La  información  se  proporciona  con  claridad  y  exactitud,  empleando  los  canales  y 

herramientas  de  comunicación  online/offline,  según  los  protocolos  establecidos  por  la 
organización. 

CR1.5 La demanda  solicitada por  el  cliente,  consumidor  y  usuario  se  resuelve personalmente 

permitiendo  una  gestión  inmediata  o  bien  canalizándola  al  departamento  y/o  responsable 
correspondiente,  cuando exceda del ámbito de su  responsabilidad,  según  las normas  internas 
establecidas por la organización. 

CR1.6 La  despedida  con  el  cliente,  consumidor  y  usuario  se  efectúa  contrastando  que  las 

demandas  del  cliente  quedan  resueltas  con  preguntas  sobre  la  necesidad  de  facilitar  más 
información, según el canal utilizado y los protocolos establecidos por la organización. 

 

RP2:  Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido, ofertar en 
su caso, programas de fidelización de clientes, consumidores y usuarios a través 
de  los  canales  de  comercialización,  adaptando  el  lenguaje  y  la  forma  de 
comunicación  al  canal  utilizado,  según  los  criterios  establecidos  por  la 
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organización para premiar su lealtad con un sistema de incentivos y vincularle a 
la marca, producto o servicio adquirido. 
CR2.1 La  relación  con  el  cliente,  consumidor  y  usuario  se  mantiene  durante  el  proceso 

postventa,  utilizando  técnicas  de  comunicación  online/offline  comprobando  su  grado  de 
satisfacción, idoneidad y calidad del producto y/o servicio. 

CR2.2 Las posibles  incidencias en el proceso postventa se  resuelven, dentro del ámbito de su 

responsabilidad,  de  acuerdo  a  las  normas  internas  de  la  organización  o  derivándolas  al  nivel 
jerárquico superior. 

CR2.3 El  programa  de  fidelización  al  cliente,  consumidor  y  usuario  se  ofrece,  en  su  caso, 
premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros, la lealtad y vincularle con la marca del 
producto y/o servicio. 

CR2.4 El programa de fidelización de clientes se tramita por medios físicos o digitales ofertados 

por la organización ‐c‐CRM, e‐commerce, redes sociales, Internet, documentación u otros‐. 

CR2.5 El documento acreditativo del programa de fidelización ‐tarjeta física, magnética, código 

u otros‐, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso, para que acceda a los beneficios 
ofertados por la organización. 

 

RP3:  Tramitar  la  información y documentación facilitada por el cliente, consumidor y 
usuario de forma coordinada con el resto del equipo, utilizando aplicaciones de 
gestión  con  clientes  y  técnicas  organizativas,  según  la  normativa  aplicable  de 
protección  de  datos  de  carácter  personal  y  defensa  de  los  consumidores  y 
usuarios,  con  el  fin  de  disponer  de  datos  que  optimicen  costes  de  gestión  y 
tiempos de acceso. 
CR3.1 La información recibida se registra en las aplicaciones informáticas de gestión de relación 

con  cliente,  consumidor  y  usuario,  de  forma  manual  u  otros  medios,  en  función  de  las 
características de la documentación y de las normas internas de la organización. 

CR3.2 La  documentación  recibida  del  cliente,  consumidor  o  usuario  se  clasifica  de  forma 

manual o por medios informáticos, aplicando técnicas de organización y archivo en función de 
las características de los documentos y de las normas internas de la organización. 

CR3.3 La documentación se codifica, en su caso, según los procedimientos establecidos por  la 

organización generando un justificante de entrada asociado al documento que le  identifique y 
optimice los tiempos en procesos de búsqueda de la información. 

CR3.4 La  información registrada y/o clasificada se almacena en  los dispositivos de seguridad ‐

unidades  de  memoria  externas  o  internas,  ubicaciones  de  red,  servidores,  aplicaciones 
específicas,  servicios  en  la  nube  u  otros‐  o  en medios  físicos  ‐archivos,  armarios,  carpetas  u 
otros‐, según los medios y procedimientos establecidos por la organización. 

CR3.5 Las consultas de clientes, consumidores o usuarios, se efectúan aplicando los métodos de 

búsqueda masiva en archivos propios o  en  la  red por  los diferentes  canales  de  comunicación 
empleados,  seleccionando  aquéllos  que  generen  una  respuesta  idónea  y  dote  de  calidad  al 
servicio prestado. 

CR3.6 Las  bases  de  datos  de  la  organización  se  actualiza  con  la  información  recopilada,  de 

acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa aplicable de protección de datos 
y defensa de los consumidores y usuarios. 

 

RP4:  Ejecutar  instrucciones  de  evaluación  del  grado  de  satisfacción  de  los  clientes, 
consumidores  y usuarios  sobre el  servicio prestado,  recopilando  la  información 
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proporcionada según el canal de comunicación, con el fin de optimizar el proceso 
de gestión y mejorar la calidad del servicio prestado. 
CR4.1 Las posibles deficiencias en el servicio prestado se detectan recopilando  la  información 

del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, formularios u otros documentos y/o 
medios, según el canal utilizado y los criterios establecidos por la organización. 

CR4.2 La  información  recopilada  sobre  clientes,  consumidores  y  usuarios  se  registra  en  las 

aplicaciones  informáticas  correspondientes  y/o  se  archivan  de  forma  manual,  según  los 
procedimientos establecidos por la organización. 

CR4.3 La  información recopilada se contrasta, en su caso, con  la archivada sobre  informes de 
satisfacción,  documentación  con  consultas,  peticiones,  incidencias,  reclamaciones,  u  otra 
información de la organización. 

CR4.4 Las  incidencias detectadas durante del proceso de atención al cliente en productos y/o 
servicios,  se  transmiten  al  superior  jerárquico  utilizando  los  medios  y  procedimientos 
establecidos por la organización y en su caso, resolviendo en el ámbito de su responsabilidad. 

CR4.5 Las  reclamaciones,  quejas  y/o  sugerencias  expresadas por  los  clientes,  consumidores  y 

usuarios  se  contrastan  con  la  información  procedente  de  las  aplicaciones  establecidas  por  la 
organización, para su posterior tratamiento en la toma de decisiones. 

CR4.6 Los  informes  referidos  al  grado  de  satisfacción  y  de  las  expectativas  de  los  clientes, 

consumidores  y  usuarios  se  elaboran  con  aplicaciones  informáticas  específicas  de  gestión  de 
clientes,  incluyendo conclusiones y aportando propuestas en el ámbito de su responsabilidad, 
que puedan optimizar la calidad del servicio prestado. 

CR4.7 La calidad del  servicio  se gestiona, colaborando de  forma coordinada con el equipo de 

trabajo y cumpliendo con las órdenes recibidas por la organización. 
 

Contexto profesional 

Medios de producción 
Canales de comunicación presencial y no presencial: telefonía, e‐mail, sms, página web, networking, e‐
commerce, website,  chats, e‐CRM, e‐newletters,  redes sociales, u otros canales digitales. Aplicaciones 
informáticas  de  gestión  de  relación  con  clientes:  CRM  (Customer  Relationship  Management). 
Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise  Resource  Planning).  Manuales.  Folletos. 
Documentos  informativos. Publicidad. Formularios de registro de entrada de  información. Ordenes de 
trabajo. Canales de comunicación. Dispositivos de copias de seguridad: unidades de memoria externas, 
internas, ubicaciones de red, servidores, aplicaciones específicas, servicios en la nube u otros. Encuestas. 
Formularios.  Informes  de  satisfacción.  Documentación  con  consultas,  peticiones,  incidencias, 
reclamaciones, u otra información de la organización. 
 

Productos y resultados 
La información requerida por el cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicación 
proporcionada. El lenguaje y forma de comunicación al canal utilizado adaptado. Demandas atendidas. 
Expectativas cumplidas. Seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido efectuado. Programas 
de  fidelización  de  clientes,  consumidores  y  usuarios  a  través  de  los  canales  de  comercialización 
ofertados. Lealtad al cliente, consumidor y usuario premiada. Cliente consumidor y usuario vinculado a 
la  marca.  Producto  o  servicio  adquirido.  Información  y  documentación  facilitada  por  el  cliente, 
consumidor y usuario tramitada. Aplicaciones de gestión con clientes y técnicas organizativas utilizadas. 
Datos que optimicen  costes de  gestión  y  tiempos de acceso dispuestos.  Instrucciones para evaluar  el 
grado  de  satisfacción  de  los  clientes,  consumidores  y  usuarios  sobre  el  servicio  prestado  ejecutadas. 
Información  proporcionada  según  el  canal  de  comunicación  recopilada.  Proceso  de  gestión  de  venta 
optimizado. Calidad del servicio prestado mejorada. 
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Información utilizada o generada 
Normativa  de  protección  de  datos  de  carácter  personal.  Normativa  aplicable  de  defensa  de  los 
consumidores  y  usuarios.  Normas  de  la  organización  para  la  gestión  de  clientes,  consumidores  y 
usuarios.  Información  del  cliente,  consumidor  y  usuario  procedente  de:  informes  de  satisfacción, 
consultas,  peticiones,  incidencias,  reclamaciones,  u  otros.  Bases  de  datos.  Registros  de  entrada  de 
consultas  y  reclamaciones.  Procedimiento  interno  de  calidad.  Registros  de  satisfacción  del  cliente. 
Informes de propuestas de mejora. Manuales de gestión de clientes de la organización. 
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4 
COMUNICARSE  EN  LENGUA  INGLESA  CON  UN  NIVEL  DE  USUARIO  BÁSICO  (A2), 
SEGÚN EL MARCO COMÚN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL 
ÁMBITO PROFESIONAL 
 

  Nivel:  2 

  Código:  UC9998_2 

  Estado:  BOE 
 

 

Realizaciones profesionales y criterios de realización 

RP1:  Interpretar  el  sentido  general  de  la  información  oral  en  lengua  inglesa  con  un 
nivel de usuario básico, de forma precisa, emitida por cualquier persona o medio 
de  emisión/comunicación,  para  identificar  la  aplicabilidad  de  los  datos  y 
garantizar el servicio. 
CR1.1 Los  medios  de  producción  asociados  a  las  actividades  profesionales  se  detectan  para 

garantizar su identificación en una situación de trabajo, garantizando su comprensión global en 
función del contexto en el que se utilicen. 

CR1.2 La información oral emitida por distintos medios (comunicación, materiales audiovisuales 

técnicos,  videos,  CD, DVD u  otros,  retransmitidos  o  grabados)  se  interpreta  de  forma  precisa 
para  favorecer  el  desarrollo  de  la  actividad,  empleando  estrategias  que  permitan  inferir  los 
datos recibidos de manera incompleta discriminando los posibles patrones sonoros, acentuales, 
rítmicos y de entonación de uso común o específicos del medio. 

CR1.3 Las  instrucciones  de  trabajo,  advertencias  y  consejos  de  operaciones  definidas  se 
interpretan,  intercambiando  información  sobre  el  tema  a  tratar,  a  fin  de  aplicarlas  en  el 
desempeño de su competencia, identificando el contexto de la intervención. 

CR1.4 Las  necesidades,  reclamaciones,  incidencias  y  malentendidos  sobre  las  actividades 

profesionales manifestadas oralmente por diferentes interlocutores se interpretan, practicando 
una escucha atenta para extraer las claves principales y presentando, a la vez que transmitiendo 
distintas soluciones a la persona responsable. 

 

RP2:  Interpretar la información y documentación escrita en lengua inglesa con un nivel 
de usuario básico que contengan estructuras y un léxico de uso común, tanto de 
carácter general como más específico, para realizar la actividad profesional. 
CR2.1 La  información  escrita  en  un  registro  técnico,  relativa  a  documentación  referida  a  la 

actividad  profesional  se  extrae,  procediendo  a  su  resumen  y/o  interpretación,  utilizando 
herramientas de traducción, manuales o informáticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos). 

CR2.2 La  documentación  técnica  escrita  se  extrae,  procediendo  a  su  resumen  y/o 

interpretación,  adecuándola  a  los  condicionantes  que  la  pueden  afectar  (canal  de  la 
comunicación:  fax,  e‐mail  o  carta,  costumbres  en  el  uso  de  la  lengua,  grafía  deficiente, 
impresión de baja calidad, entre otros). 

CR2.3 La  información  implícita  en  informes  y/o  documentos  se  extrae,  procediendo  a  su 
resumen  y/o  interpretación,  para  facilitar  el  análisis  de  la  situación  aplicando  criterios  de 
contextualización y coherencia relacionados con el sector. 
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CR2.4 Las interfaces de los soportes informáticos que se visualicen se interpretan en función de 

la actividad profesional para garantizar el registro y la transmisión de los datos. 

CR2.5 Las  necesidades,  reclamaciones,  incidencias  y  malentendidos  sobre  las  actividades 

profesionales que interactúan con otros interlocutores se interpretan practicando una escucha 
atenta para extraer las claves principales, presentando y transmitiendo distintas soluciones a la 
persona responsable. 

CR2.6 Los  avisos,  carteles,  rótulos  de  advertencia  y  peligro  situados  en  el  área  de  trabajo 
vinculados a su actividad profesional se interpretan para garantizar la seguridad del trabajador 
como un acto de preservación de su integridad física. 

CR2.7 Los textos escritos traducidos con herramientas de traducción, manuales o informáticas 

se revisan para su mejor interpretación, aplicando criterios de contextualización a su actividad. 

CR2.8 El  significado  de  términos  desconocidos  escritos,  en  caso  de  no  poder  deducirse  del 

contexto  o  el  apoyo  visual,  se  traduce  para  asimilar  la  explicación  del  término  utilizando 
herramientas de traducción, manuales o informáticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos). 

 

RP3:  Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario 
básico con otros  interlocutores para  realizar  las actividades profesionales sobre 
información  relacionada  con  aspectos  técnicos  específicos  de  su  competencia, 
identificando la aplicabilidad de los datos y garantizando servicio. 
CR3.1 Los datos para el desarrollo de la actividad profesional se obtienen de las conversaciones 
y  entrevistas  mantenidas  con  otros  interlocutores  para  facilitar  su  ejecución,  a  partir  de  la 
identificación y valoración de los mismos. 

CR3.2 Los datos que se consideren necesarios para el desempeño de la actividad profesional a 

partir de comunicaciones se extraen utilizando recursos de apoyo a la traducción expresándolos 
en lengua estándar, con claridad, razonable fluidez y corrección, para la obtención del nivel de 
información  previsto  requiriendo,  en  su  caso,  las  aclaraciones  pertinentes  para  su  completa 
comprensión,  aplicando  las normas de  cortesía, protocolo asociadas al marco  cultural u otras 
adecuadas a contextos de comunicación formal e informal. 

CR3.3 La información contextual y no oral que se produce en conversaciones en grupo, visitas, 

negociaciones,  reuniones  de  trabajo  se  interpreta  procediendo  al  contraste  con  el  contexto, 
antecedentes  o  testimonios  para  fidelizar  los  datos  a  obtener,  teniendo  en  cuenta  el  tono, 
humor, significado de expresiones idiomáticas, chistes y comportamientos de los interlocutores. 

CR3.4 Las  comunicaciones  se  realizan  para  conseguir  un  intercambio  de  información 

estandarizado  referido  a  su  actividad  profesional,  garantizando  su  fiabilidad  a  través  de 
consultas a la normativa aplicable o a normas internas del propio trabajo o empresa. 

CR3.5 Los elementos lingüísticos léxicos y funcionales en un intercambio oral de información se 

aplican,  si  procede,  para  facilitar  la  interpretación  y  comunicación,  teniendo  en  cuenta  las 
características del sector. 

 

RP4:  Expresar  oralmente  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario  básico  la 
información  relacionada  con  aspectos  técnicos  de  la  actividad  profesional, 
adaptándose al canal de comunicación, presencial o a distancia que garantice la 
transmisión de la misma. 
CR4.1 Las  consideraciones  técnicas de operaciones emitidas de  forma oral  relativas al uso de 

productos o ejecución de trabajos se comunican para garantizar la ejecución de las actividades 
en  cualquier  contexto  (presencial,  radiofónico  o  virtual),  considerando  las  características  del 
medio. 
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CR4.2 La  información  expresada  de  forma  oral  se  emite  para  facilitar  la  comunicación  de 

actividades  profesionales  utilizando  vocabulario  y  construcciones  gramaticales  que  permitan 
hacerse entender en la transmisión de la misma. 

CR4.3 La  caracterización  sobre  los  medios  de  producción  presentadas  por  los  interlocutores 

que interactúan en el desempeño de las actividades profesionales se interpretan para su posible 
resolución presentando distintas soluciones al superior responsable. 

 

RP5:  Cumplimentar  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario  básico  la 
documentación, textos rutinarios, sencillos y coherentes, redactando, si procede, 
teniendo  en  cuenta  la  terminología  al  uso,  relativa  a  expresiones,  estructura  y 
formas de presentación para dar respuesta a la actividad profesional. 
CR5.1 La  documentación  se  redacta  a  partir  de  varias  fuentes  seleccionadas  con  coherencia 

discursiva  a  fin  de  conseguir  un  desempeño  efectivo  de  la  actividad  profesional,  en  base  al 
conocimiento de la terminología del sector y de la normativa aplicable en el desempeño de su 
competencia. 

CR5.2 Las expresiones usuales  requeridas en  los diferentes  tipos de documentación  (escritos, 

faxes,  formularios, mensajes electrónicos, entre otros) se aplican en cualquier comunicación o 
documentación exigida, para diligenciar los escritos según costumbre y expresiones propias del 
sector. 

CR5.3 Las  consideraciones  (características  del  producto,  precio,  condiciones  de  pago, 

transporte,  entre  otros)  presentadas/recibidas,  escritas/verbalizadas  vinculadas  a  los 
interlocutores  relacionados  con  la  actividad  profesional  se  interpretan  para  su  posible 
resolución presentando distintas soluciones al superior responsable. 

 

Contexto profesional 

Medios de producción 
Herramientas de traducción, manuales o informáticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos). 
 

Productos y resultados 
Interpretación  del  sentido  general  de  la  información  oral,  de  la  información  y  documentación, 
transmisión oral, expresión oral, cumplimentación de documentación en lengua inglesa con un nivel de 
usuario básico, respectivamente. 
 

Información utilizada o generada 
Información procedente de medios de comunicación, materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD 
u  otros,  retransmitidos  o  grabados.  Instrucciones  de 
trabajo/advertencias/avisos/consejos/especificaciones  técnicas. 
Necesidades/reclamaciones/incidencias/malentendidos.  Normativa  aplicable,  recomendaciones 
internacionales y normas internas de trabajo. Informes, manuales, planos, cartas, faxes, revistas, libros, 
páginas de Internet, software, foros, glosarios en línea, correos electrónicos. Interfaces de los soportes 
informáticos.  Avisos,  carteles,  rótulos  de  advertencia  y  peligro.  Escritos,  faxes,  formularios, mensajes 
electrónicos, jerga y expresiones propias del sector. 
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MÓDULO FORMATIVO 1 
OPERACIONES DE VENTA 
 

  Nivel:  2 

  Código:  MF0239_2 

  Asociado a la UC:  UC0239_2 ‐ REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A TRAVÉS DE LOS 

DIFERENTES CANALES DE COMERCIALIZACIÓN 

  Duración (horas):  180 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Capacidades y criterios de evaluación 

C1:  Determinar  las  variables  que  condicionan  las  líneas  propias  de  actuación  en  la 
venta de productos y/o servicios en la organización. 
CE1.1 Describir conceptos en  las operaciones de venta: "empresa", "mercado", "producto y/o 

servicio",  "cartera  de  clientes",  "argumentario  de  ventas",  "planes  de  venta",  "proyecto 
empresarial",  "canales  de  comercialización",  "canales  de  comunicación  online  y  offline", 
identificando sus características. 

CE1.2 Identificar  canales  de  contacto  con  el  cliente,  enumerando  sus  características  en  el 

ámbito del marketing digital. 

CE1.3 Describir conceptos de  los diferentes canales de comunicación:  "publicidad en el punto 
de venta", "telefonía", "e‐mail", "sms", "página Web", "networking", "e‐commerce", "website", 
"chats", "e‐CRM", "e‐newletters", "redes sociales", justificando su relevancia en el ámbito de las 
comunicaciones con clientes. 

CE1.4 Justificar  la  importancia  de  las  actualizaciones  periódicas  de  las  bases  de  datos  de 

clientes, argumentando su necesidad para una gestión eficiente. 

CE1.5 Explicar en qué medida afecta la normativa de protección de datos de carácter personal 

en  la  gestión  de  un  fichero  de  clientes  justificando  su  importancia  y  consecuencias  de  la  no 
aplicación de la misma. 

CE1.6 En un supuesto práctico de planificación de acciones de venta de una empresa comercial 

minorista en un área metropolitana, a partir de información detallada sobre objetivos de venta, 
con  una  cartera  de  clientes  con  tipologías  heterogéneas  ‐sexo,  edad,  dirección,  e‐mail, 
periodicidad y capacidad de compra, u otras características‐: 
‐ Elaborar el plan de actuación comercial utilizando herramientas CRM y/o sistemas ERP u otros, 
justificando las utilidades de los medios utilizados. 
‐ Definir puntos fuertes y débiles. 
‐ Definir ventajas y desventajas. 
‐ Definir los clientes potenciales, dónde encontrarlos y el medio de contacto. 
‐ Enumerar pautas/criterios a seguir para la actualización de la cartera de clientes. 
‐ Registrar en las aplicaciones de gestión con clientes las acciones planificadas. 

CE1.7 En  un  supuesto  práctico  de  planificación  de  acciones  de  promoción  y/o  venta  de  una 

empresa  comercial,  contextualizado  en  un  espacio  online  de  venta,  a  partir  de  información 
detallada sobre objetivos de venta de productos y/o servicios: 
‐  Elaborar el plan de actuación comercial de venta online, identificando las diferencias con 
una venta presencial, en su caso. 
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‐  Describir características del espacio web, redes sociales u otros, para la promoción y/o 
venta online de productos y/o servicios. 
‐  Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones de compra del 
cliente en espacios online. 
‐  Describir la tipología del cliente online. 
‐  Adaptar las técnicas de promoción y/o venta a la comercialización online. 
‐  Transmitir información del producto y/o servicio en el espacio online. 
 

C2:  Aplicar  técnicas  de  comunicación  que  respondan  las  expectativas  del  cliente  a 
través  de  los  canales  de  comercialización  justificando  los  principios  de 
confidencialidad de  la  información en el ámbito de  las ventas de productos y/o 
servicios. 
CE2.1 Identificar tipologías de clientes, argumentando actitudes y comportamientos habituales 

según sus características, justificando el procedimiento a seguir según el canal de comunicación. 

CE2.2 Describir  las  normas  de  cortesía  habituales  en  el  trato  con  clientes,  ejemplificando 

saludos y/o contactos en función del canal de comunicación empleado y la tipología de cliente. 

CE2.3 Describir  técnicas de comunicación habituales según  las características de clientes  tipo, 

que  faciliten  el  cumplimiento  de  sus  expectativas,  a  partir  de  un  listado  donde  se  expongan 
diferentes perfiles y se simule una breve conversación. 

CE2.4 Analizar  información  precisa  sobre  principios  de  confidencialidad  de  la  información  a 

través  de  diferentes  canales  de  comunicación,  justificando  su  importancia  en  la  atención  al 
cliente. 

CE2.5 En un supuesto práctico de comunicación presencial, durante un proceso de atención al 

cliente,  partiendo  de  unos  listados  de  situaciones  dadas,  donde  se  expongan  diferentes 
tipologías y roles de clientes: 
‐ Obtener información del listado de clientes e identificar la tipología de los mismos. 
‐  Aplicar  en  el  saludo  el  trato  protocolario  que  corresponde  a  cada  situación,  técnicas  y 
habilidades  sociales  durante  el  intercambio  de  información  que  faciliten  la  empatía  con  el 
cliente. 
‐  Aplicar  una  escucha  activa,  reportando  feedback  al  cliente,  transmitiendo  la  información 
solicitada con claridad y precisión. 
‐  Identificar  gestos,  posturas  y/o movimientos  corporales  del  interlocutor  para  reconocer  los 
principales mensajes derivados de la comunicación no verbal. 
‐ Identificar las posibles barreras de comunicación en cada situación. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 

CE2.6 En un supuesto práctico de comunicación no presencial durante un proceso de atención 

al  cliente,  a  partir  de  información detallada de una  empresa de  servicios  y  con un  listado de 
posibles clientes: 
‐ Obtener información del listado de clientes e identificar a los clientes potenciales efectuando 
agrupaciones por características similares de los mismos. 
‐ Seleccionar el  canal de comunicación adecuado a  la estrategia de venta  ‐  teléfono,  Internet, 
telefonía móvil, correo electrónico, chats, e‐newsletters, e‐CRM, u otros canales‐. 
‐ Transmitir la información con claridad y precisión de forma oral y/o escrita. 
‐ Identificar las posibles barreras de comunicación según el canal empleado. 
‐  Identificar  las  medidas  correctoras  a  aplicar  ante  las  barreras  de  comunicación  en  cada 
situación. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 
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C3:  Aplicar  técnicas estandarizadas de venta de productos y/o servicios a  través de 
distintos canales de comercialización, según la tipología del cliente y la normativa 
aplicable de defensa de los consumidores y usuarios. 
CE3.1 Describir  técnicas y estrategias comerciales de venta como "upselling", "cross‐selling" u 

otras,  con  acciones  tipo  que  contribuyan  a  la  consecución  de  los  objetivos  de  ventas, 
justificando su utilidad. 

CE3.2 Distinguir  entre  productos  sustitutivos  y  complementarios,  ejemplificando  en  qué 

situaciones sería óptimo aplicar unos u otros. 

CE3.3 Explicar  formas  de  provocar    ventas  adicionales,  sustitutivas  y/o  complementarias, 

cruzadas, entre otras, distinguiendo su utilidad en la consecución de los objetivos de venta. 

CE3.4 Analizar  información  sobre  normativa  aplicable  de  defensa  de  los  consumidores  y 

usuarios  en  el  ámbito  de  las  ventas  por  diferentes  canales  de  comunicación,  justificando  su 
importancia. 

CE3.5 Describir  cualidades  que  debe  poseer  y  actitudes  que  debe  desarrollar  un  vendedor 
contextualizado en diferentes canales de comunicación. 

CE3.6 Identificar  variables  que  intervienen  en  la  conducta  y  motivaciones  de  compra, 

justificando su importancia en función de la tipología y características del cliente. 

CE3.7 Describir  elementos  de  embalado  y/o  empaquetado  de  productos:  "cajas",  "envases", 

"papeles", "cartones", "separadores", "cercos", "bolsas de almohadillado inflables", "espumas", 
"redes", "blisters" u otros elementos, identificando sus características en función del producto a 
utilizar. 

CE3.8 En un supuesto práctico de venta de productos a partir de  información detallada sobre 

una  empresa  comercial  situada  en  un  área  metropolitana  y  con  un  listado  de  clientes 
potenciales y productos: 
‐ Obtener información de los productos: características y estrategia de venta sobre los mismos. 
‐ Aplicar el  saludo protocolario adecuado a cada cliente y obtener  información de  los mismos 
aplicando una escucha activa sobre la demanda y/o expectativa expuesta. 
‐ Aplicar técnicas y habilidades sociales, durante el intercambio de información que faciliten la 
empatía y la consecución de los objetivos de ventas. 
‐  Aplicar  la  estrategia  de  venta  adecuada  a  la  situación  presentada:  upselling,  cross‐selling  u 
otras. 
‐ Aplicar técnicas de empaquetado y/o embalado de los productos objeto de la venta. 
‐ Aplicar durante  todo el proceso  la normativa de protección de datos de  carácter personal  y 
defensa de los consumidores y usuarios. 
 

C4:  Elaborar  la  documentación  posterior  a  la  venta  de  productos  y/o  servicios  de 
acuerdo a  los procedimientos estandarizados en el ámbito de  la actividad de  la 
organización y el canal de comercialización empleado por el cliente. 
CE4.1 Describir  las  características  de  la  documentación  posterior  a  la  venta  del  producto: 

"factura", "albarán", "documentación logística", "garantías" u otra documentación, justificando 
su uso. 

CE4.2 Identificar  los elementos que  componen el  contrato de  compraventa de productos  y/o 

servicios, explicando su utilidad. 

CE4.3 Explicar las clausulas habituales en los contratos de compraventa, justificando su utilidad. 

CE4.4 Diferenciar  elementos  reflejados  en  las  facturas,  tales  como:  "precio  del  producto", 

"descuentos",    "recargos"  e  "impuestos",  recopilando  las  diferencias  y  características 
fundamentales  según  la  normativa  aplicable  y  usos  habituales  en  la  elaboración  de  la 
documentación comercial. 
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CE4.5 Describir  las  características  de  los  medios  de  cobro  utilizados,  tales  como:  "efectivo", 

"cheque",  "transferencia",  "tarjetas",  recopilando  las  diferencias  existentes  entre  ellos  y  los 
medios y equipos utilizados. 

CE4.6 En un  supuesto práctico de identificación de la documentación derivada la venta, a partir 

de un listado de productos vendidos de diferente naturaleza y características, que han generado 
documentación asociada: 
‐ Obtener información derivada del listado de productos vendidos 
‐ Identificar la documentación que lleva asociada cada venta 
‐ Comprobar la concordancia de datos de la venta con la documentación 
‐ Indicar qué documentación habría que entregar a cada cliente 
‐ Aplicar durante  todo el proceso  la normativa de protección de datos de  carácter personal  y 
defensa de los consumidores y usuarios. 
 

C5:  Aplicar  técnicas  de  resolución  de  conflictos  en  el  ámbito  de  las  incidencias 
presentas por clientes a través de los canales de comercialización. 
CE5.1 Identificar la naturaleza de los conflictos e incidencias en el ámbito comercial, explicando 

el posible origen de los mismos y las técnicas para identificarlos. 

CE5.2 Describir  técnicas  para  afrontar  incidencias  en  el  ámbito  comercial  como  quejas, 

reclamaciones,  sugerencias,  devoluciones  de  productos  u  otras  situaciones,  explicando  las 
características que las identifican. 

CE5.3 Enumerar  la documentación que  se utiliza para  registrar  las  incidencias de  los  clientes, 

explicando la información que ha de contener. 

CE5.4 Describir  el  proceso  que  debe  seguir  una  reclamación  formulada  por  un  cliente, 

enumerando las posibles fases a seguir. 

CE5.5 En  un  supuesto  práctico  simulado  de  devolución  de  productos  por  un  cliente,  en  una 

empresa comercial situada en un área metropolitana y partiendo de unas órdenes, protocolos 
de actuación y medios proporcionados por la organización: 
‐ Obtener información del cliente y sus características, efectuando una escucha activa sobre la 
incidencia expuesta. 
‐  Informar  al  cliente  del  proceso  a  seguir  en  la  presentación  de  su  demanda,    canalizando  la 
incidencia a un superior jerárquico si sobre pasa el ámbito de su responsabilidad. 
‐ Cumplimentar  la documentación requerida a través del correspondiente formulario, online u 
offline. 
‐  Tramitar  la  incidencia  según  órdenes  recibidas,  introduciendo  esta  información  en  la 
herramienta informática de gestión de clientes. 
‐ Aplicar durante  todo el proceso  la normativa de protección de datos de  carácter personal  y 
defensa de los consumidores y usuarios. 

CE5.6 En un supuesto práctico simulado de tratamiento de incidencias con clientes tipo, a partir 

de información detallada en un listado de incidencias: 
‐ Obtener información del listado de incidencias. 
‐ Describir el procedimiento a seguir según los protocolos establecidos 
‐ Identificar las causas que la han provocado la incidencia 
‐ Delimitar el ámbito de responsabilidad. 
‐ Actuación acorde al sistema aplicando los criterios establecidos. 
 

Capacidades  cuya  adquisición  debe  ser  completada  en  un  entorno  real  de 
trabajo 
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C1 respecto a CE1.6; C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C3 respecto a CE3.8; C4 respecto a CE4.6; C5 respecto 
a CE5.5 y CE5.6. 
 

Otras Capacidades: 

Adaptarse  a  la  organización,  a  sus  cambios  organizativos  y  tecnológicos,  así  como  a  situaciones  o 
contextos nuevos. 
Comunicarse  eficazmente  con  las  personas  adecuadas  en  cada  momento,  respetando  los  canales 
establecidos en la organización. 
Demostrar cierta autonomía en la resolución de pequeñas contingencias relacionadas con su actividad. 
Demostrar interés y preocupación por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes 
Finalizar el trabajo atendiendo a criterios de idoneidad, rapidez, economía y eficacia. 
Trasmitir  información con  claridad, de manera ordenada, estructurada,  clara  y precisa  respetando  los 
canales establecidos en la organización. 
 

Contenidos 

1   Organización del entorno comercial 
Definición  de  conceptos  en  las  operaciones  de  ventas:  la  empresa,  el  mercado,  el  producto,  el 
cliente. 
El argumentario de ventas y el plan de actuación comercial. 
Objetivos de las organizaciones. 
Fabricantes, distribuidores y consumidores. 
Las ventas y la distribución: evolución y tendencias. 
Los canales de comunicación y venta con clientes. 
Modelos de comercio a través de los canales digitales: venta online y offline. 
Estructura y proceso comercial en la empresa. 

 

2   Relación con el cliente en el ámbito de las ventas 
El vendedor profesional: aproximación al cliente. 
Técnicas de venta presencial: características y barreras habituales. 
Técnicas de venta no presencial: características y barreras habituales. 
Comportamiento del consumidor y/o usuario: detección de necesidades. 
Variables en la conducta y motivaciones de compra online/offline. 
Normas de cortesía en el trato con el cliente, los tratos protocolarios. 
Normativa aplicable de protección de datos de carácter personal. 

 

3   Gestión de las ventas en las organizaciones empresariales 
Las ventas de productos y/o servicios: fases de la venta y cierre. 
Las ventas a través de los diferentes canales de comercialización. 
El argumentario de ventas. 
Técnicas y estrategias comerciales: upselling, cross‐selling. 
El cliente: características y tipología. El cliente prescriptor. 
Normativa aplicable de defensa de los consumidores y usuarios. 

 

4   Planificación comercial, el producto y su presentación 
Organización y planificación comercial online/offline. 
Potenciar la imagen y el posicionamiento de marca. 
La agenda comercial online/offline. 
Planificación de las visitas de venta: gestión de tiempos y rutas. 
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Herramientas de gestión de clientes: gestión del fichero de clientes. CRM, sistemas de Planificación 
de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise  Resource  Planning),  Streak  u  otras  herramientas  de 
gestión. 
Presentación del producto y/o servicio: atributos y características. 
El empaquetado y embalado de productos: materiales y técnicas. 

 

5   Documentación en el proceso de venta de productos y servicios 
Documentos propios de la compraventa. 
El contrato de compraventa: características y elementos. 
Factura: elementos que la componen. 
Los impuestos en la facturación: IVA e IRPF. 
Cálculo de PVP ‐Precio de venta al público‐: márgenes y descuentos. 
Medios habituales de pago: los medios electrónicos. 
Justificantes de pago. 
Medios de pago en Internet. 
Medios electrónicos: TPV, PDA, datáfono. 

 

6   Negociación y resolución de conflictos, en el ámbito de las reclamaciones de ventas 
Técnicas de negociación y resolución de conflictos en el ámbito de las reclamaciones. 
Fidelización y calidad del servicio. 
Programa de fidelización de clientes: objetivo y características. 
El servicio postventa: incidencias del servicio. 
Definición y tipos de incidencias de clientes y usuarios: fases del proceso. 
Registro de las reclamaciones de clientes: documentación. 
Aplicaciones de gestión en las incidencias de clientes. 

 

Parámetros de contexto de la formación 

Espacios e instalaciones 
Los  talleres  e  instalaciones  darán  respuesta  a  las  necesidades  formativas  de  acuerdo  con  el  contexto 
profesional  establecido  en  la  unidad  de  competencia  asociada,  teniendo  en  cuenta  la  normativa 
aplicable del sector productivo, prevención de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y protección 
medioambiental. Se considerará con carácter orientativo como espacios de uso: 

‐ Taller de 3 m² por alumno o alumna. 

‐ Instalación de 2 m² por alumno o alumna. 

 

Perfil profesional del formador o formadora: 
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la realización de la venta de productos 
y/o  servicios  a  través  de  los  canales  de  comercialización,  que  se  acreditará mediante  una  de  las  dos 
formas siguientes: 
‐ Formación académica de nivel 2  (Marco Español de Cualificaciones para  la Educación Superior) o de 
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional. 
‐  Experiencia profesional de un mínimo de 3 años en el  campo de  las  competencias  relacionadas con 
este módulo formativo. 
2.  Competencia  pedagógica  acreditada  de  acuerdo  con  lo  que  establezcan  las  Administraciones 
competentes. 
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MÓDULO FORMATIVO 2 
Operaciones auxiliares a la venta 
 

  Nivel:  2 

  Código:  MF0240_2 

  Asociado a la UC:  UC0240_2 ‐ Realizar las operaciones auxiliares a la venta 

  Duración (horas):  120 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Capacidades y criterios de evaluación 

C1:  Aplicar  técnicas  de  aprovisionamiento,  recepción  y  control  del  almacén  de  un 
establecimiento  comercial  en  función  de  los  criterios  establecidos  por  la 
organización. 
CE1.1 Definir  el  concepto  de  almacén,  identificando  los  tipos  y  características  que  los 

diferencian. 

CE1.2 Explicar  criterios  de  clasificación  y  ubicación  en  el  almacén,  justificando  su 

posicionamiento en función de las características de los productos. 

CE1.3 Describir  características  de  la  documentación  logística:  "orden  de  trabajo","  pedido", 

"hoja de pedido", "packing list", "albarán" entre otros documentos, diferenciando la utilidad de 
cada documento en el proceso. 

CE1.4 Explicar  conceptos  en  la  gestión  de  almacén:  "sistema  de  muestreo",  "inventario", 

"rotura de stocks", describiendo su utilidad. 

CE1.5 Describir tipos de inventarios explicando la finalidad de cada uno de ellos. 
CE1.6 En un supuesto práctico de recepción de productos en un almacén simulado, a partir de 

una  orden  de  trabajo,  y  de  unas  especificaciones  de  espacio  dadas  sobre  el  plano  de  un 
almacén: 
‐ Contrastar la documentación logística del transportista con el pedido efectuado. 
‐ Examinar visualmente el estado de  los productos y detectar posibles anomalías, defectos de 
calidad, cantidad, caducidad. 
‐ Gestionar la devolución al proveedor de las partidas defectuosas. 
‐ Contrastar la información de las etiquetas con la documentación logística que le acompaña. 
‐ Localizar el destino de los productos en el plano del almacén. 
‐ Aplicar durante todo el proceso medidas de prevención de riesgos. 

CE1.7 En un supuesto práctico de gestión de inventarios en el que se proporciona información 

detallada sobre existencias en un almacén, a partir de un inventario inicial: 
‐ Obtener información objetiva de las existencias a inventariar. 
‐ Identificar el espacio físico que será objeto de inventariar dentro del almacén. 
‐ Efectuar el recuento físico de productos. 
‐ Recopilar las incidencias encontradas durante el conteo. 
‐ Reportar la información generada al superior jerárquico. 
 

C2:  Aplicar técnicas de organización y animación en el punto de venta físico o virtual 
en función de los criterios comerciales previamente definidos. 
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CE2.1 Describir el plan de marketing contextualizando su aplicación en el ámbito de animación 

del espacio virtual y/o punto de venta. 

CE2.2 Explicar las características de elementos de exhibición de productos en el punto de venta, 

tales como: "expositores", "góndolas", "islas", u otro mobiliario, ejemplificando su utilidad en un 
planograma de un establecimiento comercial. 

CE2.3 Explicar  la diferencia entre promociones y descuentos argumentando sus características 

en el ámbito de las acciones de venta. 

CE2.4 Identificar  los  parámetros  físicos  y  comerciales  que  determinan  la  colocación  de  los 

productos en los distintos niveles, zonas del lineal y posición, tanto en el punto de venta físico 
como en el virtual, justificando su posicionamiento en función de los objetivos de la publicidad 
en el punto de venta. 

CE2.5 Identificar distintas plataformas virtuales en el ámbito de la animación comercial como: 

"página web", "redes sociales", "banners", "blogs",  "wikis",  justificando su utilidad en  la venta 
en espacios virtuales. 

CE2.6 Enumerar  productos  con  elevado  riesgo  de  hurto,  justificando  su  disposición  en  el 

establecimiento comercial. 

CE2.7 En  un  supuesto  práctico  de  animación  del  punto  de  venta  en  un  establecimiento 

comercial, con unos carteles informativos, unos productos y un mobiliario dado: 
‐ Distinguir las zonas frías y calientes del establecimiento. 
‐ Proponer un método para calentar las zonas frías. 
‐ Organizar la distribución y colocación de los productos en establecimiento, aplicando criterios 
de complementariedad y técnicas de merchandising. 
‐ Supervisar el estado de los carteles informativos y los mensajes que se quieren transmitir. 
‐ Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios informáticos. 
 

C3:  Aplicar  procedimientos  de  cobro  en  las  operaciones  de  venta,  manejando  los 
equipos y modalidades de cobro según el canal de comercialización. 
CE3.1 Describir  características de  los medios electrónicos en  la  gestión de  cobro:  "datáfono", 

"PDA",  "TPV",  "lectores  de  códigos  de  barras",  "dispositivos  con  tecnología  RFID/NFC  ", 
justificando las diferencias fundamentales de uso entre ellos. 

CE3.2 Explicar  el  manejo  de  dispositivos  electrónicos  habitualmente  utilizados  en  las 

operaciones de cobro de ventas, demostrando habilidad en el uso. 

CE3.3 Identificar los medios empleados en la lectura y reconocimiento de etiquetas, códigos de 

barras, tarjetas u otros elementos que identifiquen el precio de los productos, demostrando su 
manejo. 

CE3.4 Describir  los  elementos  que  pueden  minorar  el  precio  de  un  producto:  "abonos", 

"documentos  promocionales"  o  de  "fidelización",  "vales",  "ticket  regalo",  "devoluciones", 
justificando su uso en el proceso de cálculo del precio final de un producto. 

CE3.5 Identificar características de los medios habituales de pago como: "efectivo", "cheques", 
"tarjetas", "medios electrónicos", "pagos con tecnología RFID/NFC ", describiendo las principales 
diferencias entre ellos. 

CE3.6 Describir  documentación  justificativa  de  venta:  "albarán",  "factura",  "factura 

simplificada",  "justificante  de  entrega",  "recibo",  "documentación  logística"  u  otros 
documentos, explicando sus características. 

CE3.7 Explicar el procedimiento en las operaciones de arqueo de caja y cierre, ejemplificando el 

proceso a partir de una situación dada. 
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CE3.8 En un supuesto práctico de cobro de productos interviniendo varios medios de pago en 

un  establecimiento  comercial,  con  terminales  de  cobro  e  identificadores  de  códigos,  y  unos 
productos dados con tipologías, características y precios diferentes: 
‐ Comprobar el estado de los medios de cobro y contrastar el saldo de efectivo disponible con lo 
inicialmente indicado. 
‐ Identificar el precio del producto por el paso del lector de códigos e informar del precio final 
de la venta. 
‐ Efectuar el cobro a través de diferentes medios y realizar la devolución de efectivo en su caso. 
‐ Aplicar durante todo el proceso los principios de custodia y cuidado de los diferentes medios 
de cobro. 
‐ Ejecutar el correspondiente arqueo y cierre de caja. 
‐ Informar al superior jerárquico de los posibles descuadres e incidencias. 
 

C4:  Aplicar  técnicas  de  empaquetado,  embalado  e  incorporación  de  elementos  de 
seguridad y sistemas antihurto a los productos. 
CE4.1 Identificar  ventajas  e  inconvenientes  que  poseen  los  dispositivos  de  seguridad  y 
antihurto, ejemplificando su uso en productos con características heterogéneas. 

CE4.2 Usar  elementos  de  seguridad  y  sistemas  antihurto  demostrando  habilidad  en  su 

incorporación y retirada de los productos. 

CE4.3 Describir  la  información  que  recogen  las  etiquetas  y  el  código  EAN,  justificando  su 

utilidad en la normalización de criterio. 

CE4.4 En un supuesto práctico de etiquetado de productos, a partir de unos productos dados 
de diferentes características y un listado de etiquetas: 
‐ Obtener información derivada del listado dado. 
‐ Seleccionar el equipo óptimo para el etiquetado. 
‐ Identificar los productos a etiquetar localizando la zona óptima de etiquetado. 
‐ Contrastar la concordancia entre el etiquetado y el producto seleccionado. 
‐ Aplicar durante todo el proceso de etiquetado la normativa aplicable en prevención de riesgos 
laborales en operaciones auxiliares a la venta. 

CE4.5 Describir  características  de  materiales  de  embalaje  y  empaquetado  como:  "cajas", 

"envases", "papeles",  "cartones", "separadores", "cercos", "bolsas de almohadillado  inflables", 
"espumas", "redes", "blisters" u otros elementos, ejemplificando su utilidad para productos con 
requisitos de manipulación y conservación. 

CE4.6 Usar elementos de embalado y empaquetado demostrando habilidad en la manipulación 

de productos con características heterogéneas. 

CE4.7 En  un  supuesto  práctico  de  embalado  y  empaquetado  de  productos  de  características 

heterogéneas  ‐frágiles,  voluminosos,  térmicos  u  otras  características‐  con  elementos  de 
seguridad incorporados: 
‐ Identificar las características que diferencian a los productos. 
‐ Retirar los elementos de seguridad y sistemas antihurto, así como el etiquetado. 
‐  Elegir  el  material  de  embalado  y/o  empaquetado  óptimo  para  cada  producto  y  según  la 
imagen corporativa de la organización. 
‐  Embalar  y/o  empaquetar  los  productos  cumpliendo  las medidas  de  seguridad  e  higiene  de 
protección colectiva e individual. 
‐  Retirar  los  residuos  y  elementos  de  desecho  generados,  depositándolos  en  las  unidades  de 
reciclado establecidas en la organización. 
 



 
 

 
Página:   27 de 40

 

 

Capacidades  cuya  adquisición  debe  ser  completada  en  un  entorno  real  de 
trabajo 
C1 respecto a CE1.6 y CE1.7; C2 respecto a CE2.7; C3 respecto a CE3.8; C4 respecto a CE4.4 y CE4.7. 
 

Otras Capacidades: 

Adaptarse  a  la  organización,  a  sus  cambios  organizativos  y  tecnológicos,  así  como  a  situaciones  o 
contextos nuevos. 
Demostrar interés y preocupación por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes. 
Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo. 
Trasmitir  información con  claridad, de manera ordenada, estructurada,  clara  y precisa  respetando  los 
canales establecidos en la organización. 
Colaborar o cumplir órdenes integrándose y adaptándose a un equipo de trabajo. 
Mantener  una  actitud  asertiva,  empática  y  conciliadora  con  los  demás  demostrando  cordialidad  y 
amabilidad en el trato. 
 

Contenidos 

1   Organización y gestión del almacén 
El almacén: tipos y características. 
Proceso organizativo del almacenamiento de productos. 
Sistemas de almacenaje y criterios: ventajas e inconvenientes. 
Almacenamiento y distribución interna de productos. 
Documentación logística en la gestión de almacenes: recepción, entrega y devolución. 
Criterios de clasificación de stocks: análisis de la rotación y ubicación de existencias, elaboración de 
fichas de almacén, inventarios. 
Clasificación de los productos. 
Gestión del aprovisionamiento: conceptos básicos, entradas y salidas, fichas de almacén. 
Devolución de productos: criterios y gestión. 
Conservación y manipulación de productos. 
Gestión de stocks e inventarios. 
Aplicaciones informáticas de gestión del almacén. 
Normativa aplicable en prevención de riesgos laborales en operaciones auxiliares a la venta. 
Normas de gestión de residuos y reciclado. 

 

2   Implantación y animación del punto de venta, físico y virtual 
El plan de marketing. 
Principios del Merchandising. 
La implantación de espacios comerciales: el planograma. 
Los espacios: puntos calientes y puntos fríos, métodos físicos y psicológicos para calentar los puntos 
fríos. 
La publicidad en el lugar de venta: objetivos, características y funciones. 
Elementos de exhibición de productos en el punto de venta: expositores, góndolas, islas, u otros. 
Implantación y animación de los espacios virtuales. 
Tipología de tiendas virtuales: aplicaciones informáticas de gestión de contenidos virtuales. 

 

3   Gestión de cobro y pago en las operaciones de venta 
Definición  y  tipología  de  los  medios  electrónicos  en  la  gestión  de  cobro:  datáfono,  PDA,  TPV, 
lectores de códigos de barras, dispositivos con tecnología RFID/NFC, u otros. 
Medios de pago en comercio físico y virtual. 
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Definición y  tipología de medios de pago: efectivo,  cheques,  tarjetas, medios electrónicos, pagos 
con tecnología RFID/NFC, u otros. 
Definición  y  tipología  de  la  documentación  de  la  compra‐venta:  albarán,  factura,  factura 
simplificada, justificante de entrega, recibo, documentación logística u otros documentos. 
Cálculo del precio del producto y elementos que lo minoran: abonos, documentos promocionales o 
de fidelización, vales, ticket regalo, devoluciones. 
El arqueo y el cierre de caja. 
Aplicaciones informáticas de gestión de cobro. 
Normativa aplicable de protección de datos de carácter personal. 
Normativa de servicios de pago. 
Normativa aplicable de competencia desleal y publicidad. 
Normas de atención al cliente. 

 

4   Empaquetado, etiquetado, embalaje y dispositivos de seguridad y antihurto 
El etiquetado de productos: tipología, contenido de las etiquetas, codificación y trazabilidad. 
Lectura y reconocimiento de etiquetas, códigos de barras (código EAN) u otros elementos. 
Dispositivos de seguridad y antihurto: tipología y características. 
Productos con elevado riesgo de hurto: protección adicional. 
La importancia del empaquetado y embalado de productos: técnicas y tipología. 
Características de los materiales para el empaquetado y embalado de productos. 
La imagen corporativa a través del empaquetado de los productos. 

 

Parámetros de contexto de la formación 

Espacios e instalaciones 
Los  talleres  e  instalaciones  darán  respuesta  a  las  necesidades  formativas  de  acuerdo  con  el  contexto 
profesional  establecido  en  la  unidad  de  competencia  asociada,  teniendo  en  cuenta  la  normativa 
aplicable del sector productivo, prevención de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y protección 
medioambiental. Se considerará con carácter orientativo como espacios de uso: 

‐ Taller de 3 m² por alumno o alumna. 

‐ Instalación de 2 m² por alumno o alumna. 

 

Perfil profesional del formador o formadora: 
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la realización de la venta de productos 
y/o  servicios  a  través  de  los  canales  de  comercialización,  que  se  acreditará mediante  una  de  las  dos 
formas siguientes: 
‐ Formación académica de nivel 2  (Marco Español de Cualificaciones para  la Educación Superior) o de 
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional. 
‐  Experiencia profesional de un mínimo de 3 años en el  campo de  las  competencias  relacionadas con 
este módulo formativo. 
2.  Competencia  pedagógica  acreditada  de  acuerdo  con  lo  que  establezcan  las  Administraciones 
competentes. 
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MÓDULO FORMATIVO 3 
INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO 
 

  Nivel:  2 

  Código:  MF0241_2 

  Asociado a la UC:  UC0241_2 ‐ EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL 

CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO 

  Duración (horas):  150 

  Estado:  Tramitación BOE 
 

 

Capacidades y criterios de evaluación 

C1:  Aplicar técnicas de comunicación en situaciones de atención y/o asesoramiento 
al  cliente,  consumidor  y  usuario  a  través  de  los  canales  de  comunicación, 
adaptando el lenguaje y la forma de comunicación al canal utilizado. 
CE1.1 Describir conceptos de los canales de comunicación: "telefonía", "e‐mail", "sms", "página 
Web",  "networking",  "e‐commerce",  "website",  "chats",  "e‐CRM",  "e‐newletters",  "redes 
sociales", justificando su relevancia en el ámbito de las comunicaciones con clientes. 

CE1.2 Definir  técnicas  de  comunicación  en  situaciones  de  atención  al  cliente,  consumidor  y 

usuario identificando las barreras en la comunicación ejemplificando situaciones según el canal 
de comunicación utilizado. 

CE1.3 Describir las fases que componen el proceso de atención al cliente, consumidor y usuario 

ejemplificando el proceso según la tipología de los clientes. 

CE1.4 En un supuesto práctico de un departamento de atención al cliente de una empresa de 

servicios, partiendo de un listado de situaciones dadas, donde se exponen tipologías de clientes 
y roles: 
‐ Identificar el tipo de demanda formulada por el cliente a partir de la situación dada. 
‐ Identificar la tipología del cliente y aplicar el saludo protocolario que corresponda. 
‐  Efectuar  una  escucha  activa  y  aplicar  técnicas  de  comunicación  y  habilidades  sociales  que 
faciliten la empatía. 
‐  Identificar  gestos  posturas  y/o  movimientos  corporales  del  cliente  para  reconocer  los 
principales mensajes derivados de la comunicación no verbal. 
‐ Proporcionar información con claridad y/o alternativas que puedan satisfacer al cliente. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 

CE1.5 Diferenciar características de los diferentes modelos de documentación escrita derivada 

de las relaciones empresariales, ejemplificando sus diferencias más destacadas. 

CE1.6 Elaborar  escritos  que  observen  el  tratamiento  adaptado  a  diferentes  canales  de 

comunicación, explicando las diferencias entre los diferentes estilos. 

CE1.7 En un supuesto práctico de un departamento de atención al cliente, sobre una consulta 

recibida por correo electrónico o mensajería instantánea de un cliente que solicita información 
sobre un producto y/o servicio concreto: 
‐ Responder utilizando el mismo canal de comunicación. 
‐  Identificarse  e  identificar  al  destinatario  manteniendo  las  debidas  normas  de  cortesía  y 
protocolo. 
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‐  Obtener  la  información  histórica  del  cliente  acudiendo  a  la  herramienta  de  gestión  de  la 
relación  con  el  cliente  (CRM)  o  sistemas  de  Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP 
(Enterprise Resource Planning) u otros. 
‐ Adaptar su actitud a la situación de la que se parte. 
‐  Favorecer  la  comunicación  escrita  con  el  empleo  de  las  técnicas  y  actitudes  apropiadas  al 
desarrollo de la misma, adaptando el lenguaje y la forma de comunicación al canal utilizado. 
‐ Registrar la información relativa a la consulta en la herramienta de gestión de la relación con el 
cliente  (CRM)  o  en  los  sistemas  de  Planificación  de  Recursos  Empresariales  ‐  ERP  (Enterprise 
Resource Planning) 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 
 

C2:  Aplicar  procedimientos  de  fidelización  de  clientes  y  de  servicios  postventa  de 
productos  y/o  servicios  vendidos  a  través  de  los  canales  de  comercialización 
según  los  criterios  establecidos  por  la  organización,  adaptando  el  lenguaje  y  la 
forma de comunicación al canal utilizado. 
CE2.1 Explicar el significado del servicio posventa y de fidelización de clientes en  los procesos 
comerciales, justificando su importancia como sistema de incentivo. 

CE2.2 Enumerar  sistemas  de  incentivos  a  aplicar  a  los  clientes,  consumidores  y/o  usuarios, 

juzgando su relevancia como premio a la lealtad. 

CE2.3 Identificar  posibles  incidencias  en  un  servicio  postventa  ejemplificando  situaciones 

asociadas. 

CE2.4 Describir técnicas de fidelización de clientes, consumidores y/o usuarios  justificando los 

elementos racionales y/o emocionales que condicionan la conducta de los consumidores. 

CE2.5 En  un  supuesto  práctico  de  un  servicio  postventa  en  la  comercialización  de  productos 

electrodomésticos,  argumentado  con  un  listado  de  clientes  que  han  adquirido  diferentes 
productos, donde se presta un servicio postventa: 
‐ Obtener información del listado de clientes, tipología y producto/s adquiridos. 
‐  Identificar  el  canal  o  canales  de  comunicación  idóneos  para  cada  cliente,  en  función  de  su 
tipología. 
‐  Establecer  comunicación  con  el  cliente  a  través  del  canal  de  comunicación  establecido 
aplicando técnicas de comunicación, adaptando el lenguaje y la forma de comunicación al canal 
utilizado. 
‐ Aplicar técnicas de comunicación que refuercen su vinculación a la marca. 
‐ Aplicar durante  todo el proceso  la normativa de protección de datos de  carácter personal  y 
defensa de los consumidores y usuarios. 

CE2.6 En  un  supuesto  práctico  de  fidelización  de  usuarios  de  una  empresa  de  servicios, 

partiendo de un listado de clientes tipo que han disfrutado de los servicios adquiridos: 
‐ Obtener información del listado de usuarios, tipología y servicio disfrutado. 
‐  Identificar  el  canal  de  compra  y  justificar  la  elección  de  este  canal  para  contactar  con  el 
usuario. 
‐ Establecer contacto aplicando técnicas apropiadas que faciliten la empatía y la comunicación. 
‐ Ofertar programas de fidelización. 
‐ Aplicar durante  todo el proceso  la normativa de protección de datos de  carácter personal  y 
defensa de los consumidores y usuarios. 
 

C3:  Aplicar  técnicas  de  tramitación  de  la  información  en  el  servicio  de  atención  al 
cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicación, de forma 
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manual  y/o manejando  a  nivel  usuario  aplicaciones  informáticas  de  gestión  de 
relación con clientes. 
CE3.1 Explicar  técnicas de organización y archivo de  información,  justificando su utilidad para 

garantizar una óptima gestión en el servicio de atención al cliente, consumidor y usuario. 

CE3.2 Explicar  el  procedimiento  de  búsqueda  masiva  de  información  en  archivos  y  soportes 

informáticos, justificando su utilidad para una gestión eficiente de la información. 

CE3.3 Describir las características de dispositivos y medios de copias de seguridad tales como: 

"unidades  de  memoria  externas",  "unidades  de  memoria  internas",  "ubicaciones  de  red", 
"servidores",  "aplicaciones específicas",  "servicios en  la nube",  justificando  su utilización  y  los 
procedimientos de registro y copias de seguridad. 

CE3.4 Describir los principios de la normativa de protección de datos de carácter personal en la 

recogida y registro de información en el servicio de atención al cliente, justificando su utilidad. 

CE3.5 En un supuesto práctico de organización de información en modo manual, con un listado 

de  clientes  con  datos  como:  nombre,  apellidos,  dirección,  localidad,  fecha  de  nacimiento, 
producto adquirido, precio del producto: 
‐ Obtener información derivada del listado dado. 
‐ Realizar una clasificación alfabética de los datos de los clientes. 
‐ Realizar una clasificación por fechas en orden ascendiente. 
‐ Realizar una clasificación descendiente por precio de producto adquirido. 
‐ Realizar una clasificación geográfica. 
‐ Realizar una clasificación por agrupación de productos homogéneos. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 

CE3.6 En un supuesto práctico de registro y actualización de bases de datos, partiendo de un 
listado de clientes con datos como: nombre, apellidos, dirección, localidad, fecha de nacimiento, 
producto adquirido, precio del producto: 
‐ Obtener información derivada del listado de clientes. 
‐ Abrir la base de datos. 
‐ Introducir en la base de datos la información del listado de clientes. 
‐ Comprobar la concordancia de datos antes de la grabación. 
‐ Realizar una copia de seguridad de la base de datos. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 
 

C4:  Aplicar procedimientos para la obtención de información en la gestión de control 
de calidad del servicio prestado por una organización. 
CE4.1 Describir métodos y elementos usados para evaluar  la calidad del servicio prestado por 

una organización, explicando las particularidades que les identifican. 

CE4.2 Describir  características  de  herramientas  para  la  recopilación  de  la  información  del 

cliente como: "encuestas", "formularios", justificando su utilización en el proceso de obtención 
de la información. 

CE4.3 Diferenciar contenido en la documentación susceptible de ser formulado por los clientes, 

consumidores y usuarios tales como: "consulta", "peticiones", "incidencias" y "reclamaciones", 
ejemplificando situaciones que evidencien sus características. 

CE4.4 Describir los métodos utilizados para evaluar la calidad del servicio prestado, justificando 

su utilidad. 

CE4.5 En  un  supuesto  práctico  de  obtención  de  información  para  la  evaluación  del  servicio 

prestado de una empresa de servicios, argumentado por unos cuestionarios completados con la 
opinión de los usuarios: 
‐ Recopilar la información de los cuestionarios facilitados. 
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‐ Registrar la información en las aplicaciones de gestión de clientes. 
‐ Contrastar la información recopilada con la existente en los archivos de la empresa. 
‐  Analizar  la  información  generada  y  elaborar  un  informe  donde  se  recojan  de  manera 
estructurada  y  clara,  conclusiones  sobre  el  grado  de  satisfacción  del  servicio  prestado  y 
propuestas de mejora utilizando las aplicaciones informáticas de gestión disponibles. 
‐ Informar al superior jerárquico de las incidencias derivadas del proceso. 
‐ Aplicar durante todo el proceso la normativa de protección de datos de carácter personal. 
 

Capacidades  cuya  adquisición  debe  ser  completada  en  un  entorno  real  de 
trabajo 
C1 respecto a CE1.4 y CE1.7; C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C3 respecto a CE3.6 y CE3.7; C4 respecto a 
CE4.5. 
 

Otras Capacidades: 

Adaptarse  a  la  organización,  a  sus  cambios  organizativos  y  tecnológicos,  así  como  a  situaciones  o 
contextos nuevos. 
Comunicarse  eficazmente  con  las  personas  adecuadas  en  cada  momento,  respetando  los  canales 
establecidos en la organización. 
Demostrar interés y preocupación por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes. 
Habituarse al ritmo de trabajo de la organización. 
Mantener  una  actitud  asertiva,  empática  y  conciliadora  con  los  demás  demostrando  cordialidad  y 
amabilidad en el trato. 
Demostrar cierta autonomía en la resolución de pequeñas contingencias relacionadas con su actividad. 
Trasmitir  información con  claridad, de manera ordenada, estructurada,  clara  y precisa  respetando  los 
canales establecidos en la organización. 
 

Contenidos 

1   Atención al cliente, consumidor y usuario en la organización empresarial 
Estructura  y  organización  del  departamento  comercial  y  de  atención  al  cliente:  dependencia 
funcional. 
Los canales y elementos de comunicación de las empresas: presencial, no presencial. 
Principios básicos en las comunicaciones online/offline: barreras y dificultades. 
Técnicas de comunicación, negociación y resolución de conflictos a través de diferentes canales. 
Técnicas de comunicación: habilidades sociales, empatía, asertividad, persuasión, lenguaje positivo, 
escucha activa, escucha efectiva, feedback, inteligencia emocional. 
La comunicación no verbal. 
La  comunicación  telefónica:  técnicas  en  la  atención  telefónica,  expresión  verbal,  la  sonrisa 
telefónica. 
La comunicación a través de internet: navegadores, correo electrónico, redes sociales, mensajería 
instantánea u otros. 
La comunicación escrita: normas. 
El cliente: tipología y características. 
Fases  en  el  proceso  de  atención  al  cliente  y  conceptos  básicos:  expectativas,  necesidades, 
satisfacción. 
Normas de cortesía en el trato con el cliente, los tratos protocolarios. 
Normativa aplicable de defensa de los consumidores y usuarios. 

 

2   Seguimiento postventa como elemento de fidelización 
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El servicio postventa: concepto y características. 
La fidelización de clientes: concepto y objetivos. 
La fidelización de clientes B2C. 
Proceso de fidelización: captar, convencer y conservar. 
Estrategias de fidelización: incentivos y motivaciones. 
Elementos en la fidelización: el sentimiento de pertenencia y el prestigio de la marca. 
Normas para la gestión con clientes. 

 

3   Gestión, obtención y tratamiento de la información en el departamento de atención 
al cliente 
Naturaleza de la información en el servicio de atención al cliente. 
Procedimientos de obtención y recogida de información en función de los canales de comunicación. 
El archivo: finalidad, tipos de archivos. 
Técnicas de clasificación y archivo: alfabética, numérica, geográfica, ascendente, descendente, por 
productos y/o servicios, fechas u otras clasificaciones en función de la tipología de la información. 
Documentación derivada de la atención al cliente. 
Confección y presentación de informes: registro de la información. 
Normativa aplicable de protección de datos de carácter personal. 

 

4   Las  bases  de  datos  para  el  tratamiento  de  la  información  en  el  departamento  de 
atención al cliente, consumidor y usuario 
Aplicaciones de gestión de relación con el cliente (CRM). 
Sistemas de Planificación de Recursos Empresariales ‐ ERP (Enterprise Resource Planning). 
La base de datos: estructura y funciones. 
Tipos de bases de datos: bases de datos documentales. 
Utilización  de  bases  de  datos  y  aplicaciones  de  gestión  de  relación  con  clientes:  grabación  de 
información,  consulta,  modificación  y  borrado  de  archivos  y  registros,  impresión,  búsqueda  y 
recuperación de archivos y registros. 
Dispositivos y sistemas de protección de la información: copia de seguridad. 

 

5   Calidad en la prestación de servicios de atención al cliente 
El proceso de detección de la calidad en el servicio: recopilación y registro de la información. 
Documentos de recopilación de la información. 
La importancia del cliente como centro de decisión. 
Elementos y métodos de control de la calidad. 
Métodos de evaluación de la calidad y la satisfacción del cliente. 
Mejora continua: medidas correctoras. 
Consultas, peticiones, incidencias y reclamaciones. 

 

Parámetros de contexto de la formación 

Espacios e instalaciones 
Los  talleres  e  instalaciones  darán  respuesta  a  las  necesidades  formativas  de  acuerdo  con  el  contexto 
profesional  establecido  en  la  unidad  de  competencia  asociada,  teniendo  en  cuenta  la  normativa 
aplicable del sector productivo, prevención de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y protección 
medioambiental. Se considerará con carácter orientativo como espacios de uso: 

‐ Instalación de 2 m² por alumno o alumna. 
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Perfil profesional del formador o formadora: 
1.  Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la ejecución de las acciones del servicio 
de  atención  al  cliente,  consumidor  y  usuario,  que  se  acreditará  mediante  una  de  las  dos  formas 
siguientes: 
‐ Formación académica de nivel 2  (Marco Español de Cualificaciones para  la Educación Superior) o de 
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional. 
‐  Experiencia profesional de un mínimo de 3 años en el  campo de  las  competencias  relacionadas con 
este módulo formativo. 
2.  Competencia  pedagógica  acreditada  de  acuerdo  con  lo  que  establezcan  las  Administraciones 
competentes. 
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MÓDULO FORMATIVO 4 
COMUNICACIÓN EN LENGUA  INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BÁSICO (A2), 
SEGÚN EL MARCO COMÚN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL 
ÁMBITO PROFESIONAL 
 

  Nivel:  2 

  Código:  MF9998_2 

  Asociado a la UC:  UC9998_2 ‐ COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO 

BÁSICO (A2), SEGÚN EL MARCO COMÚN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS 

LENGUAS, EN EL ÁMBITO PROFESIONAL 

  Duración (horas):  120 

  Estado:  BOE 
 

 

Capacidades y criterios de evaluación 

C1:  Aplicar técnicas de interpretación de ideas derivadas de informaciones orales en 
lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario  básico,  dentro  del  propio  campo  de 
especialización o de  interés  laboral, emitidas de  forma presencial o a  través de 
cualquier medio o soporte de comunicación sin excesivos ruidos ni distorsiones. 
CE1.1 Captar  los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz, 

bien  articulados,  que  contengan  instrucciones,  indicaciones  u  otra  información  entre  varios 
interlocutores. 

CE1.2 Comprender  conversaciones  informales  en  transacciones  y  gestiones  cotidianas  y 

estructuradas,  o  menos  habituales,  sobre  temas  de  un  entorno  personal  ‐  identificación 
personal, intereses, otros‐, familiar y profesional de clientes tipo. 

CE1.3 Interpretar  instrucciones  y  mensajes  orales,  comprendiendo  aspectos  generales, 

realizando  anotaciones  y  consiguiendo  aclaraciones  sobre  aspectos  ambiguos,  siempre  que 
pueda pedir que se le repita, o que se reformule, aclare o elabore algo de lo que se le ha dicho. 

CE1.4 En  un  supuesto  práctico  de  interpretación  de  comunicaciones  orales,  en  una  situación 

profesional definida en la que se simula la atención a un cliente: 
‐  Identificar  las  demandas  formuladas  oralmente  por  el  cliente,  interno  o  externo, 
explicando las ideas principales a un superior. 
‐  Identificar  los  elementos  no  verbales  de  comunicación,  haciendo  evidente  al 
interlocutor que se le presta la atención requerida. 
‐  Realizar anotaciones sobre elementos  importantes del mensaje mientras se escucha el 
mismo. 
‐  Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepción del mensaje. 
 

C2:  Aplicar técnicas de interpretación con un nivel de usuario básico en documentos 
escritos  en  lengua  inglesa,  con  distintos  tipos  de  informaciones  y  formato, 
garantizando  la  comprensión de  textos cortos y  simples, que  traten de asuntos 
cotidianos o de su área de interés o especialización. 
CE2.1 Interpretar  el  sentido  general,  los  puntos  principales  e  información  relevante  de 

documentos con léxico habitual o menos frecuente, dentro de un área de interés o especialidad 
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profesional e identificar herramientas y recursos de traducción de acceso rápido, justificando su 
uso. 

CE2.2 Interpretar el mensaje de cartas, faxes o correos electrónicos de carácter formal, oficial o 

institucional como para poder reaccionar en consecuencia. 

CE2.3 Localizar con facilidad información específica de carácter concreto en textos periodísticos 

en  cualquier  soporte,  bien  estructurados  y  de  extensión  media,  reconociendo  las  ideas 
significativas e  identificando  las conclusiones principales siempre que se puedan releer alguna 
de las partes. 

CE2.4 Identificar, entendiendo la información específica de carácter concreto en páginas Web y 

otros  materiales  de  referencia  o  consulta  claramente  estructurados  sobre  asuntos 
ocupacionales relacionados con su especialidad o con sus intereses. 

CE2.5 En  un  supuesto  práctico  de  interpretación  de  comunicaciones  escritas,  a  partir  de 

documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especialización: 
‐  Identificar  el  tipo  de  información  solicitada  en  cada  apartado  a  fin  de  dar  cumplida 
contestación. 
‐ Identificar las características del tipo de documento incorporando la información demandada. 
‐  Extraer  detalles  específicos  tales  como  nombres,  horas,  fechas,  tarifas,  cuotas,  precios, 
características técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos. 
‐ Interpretar con exactitud expresiones específicas del ámbito profesional. 
‐  Inferir  el  posible  significado de palabras  y  expresiones desconocidas  a  partir  del  análisis  del 
contexto en el que se encuentran. 
‐Traducir el contenido de los documentos garantizando el respeto a la temática de la actividad 
profesional. 
‐ Comprobar la comprensión y comunicarlo a la persona responsable. 

CE2.6 Comprender la información específica de carácter concreto en avisos, carteles, rótulos de 

advertencia y peligro. 

CE2.7 Contextualizar la información traducida en textos escritos en lengua inglesa con un nivel 
de usuario básico. 

CE2.8 Traducir  la  documentación  no  compleja  ni  extensa  de  manera  precisa,  utilizando  las 

herramientas de traducción adaptadas a la comprensión del texto. 
 

C3:  Expresarse  oralmente,  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario  básico, 
demostrando  claridad  y  detalle,  en  situaciones  tipo  no  complejas  del  ámbito 
social y profesional, adecuando el discurso a la situación comunicativa. 
CE3.1 Identificar  transacciones  y  gestiones  tales  como  estructuras,  registros  y  formalidades 

obteniendo los datos precisos para el desarrollo de la actividad profesional. 

CE3.2 En  un  supuesto  práctico  de  simulaciones  de  transmisión  de  mensajes  e  instrucciones 

orales de forma presencial, directa, o telefónica: 
‐ Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara. 
‐ Describir oralmente las fases de las instrucciones o procedimientos propuestos, demostrando 
precisión. 
‐ Utilizar el vocabulario correspondiente, así como otros elementos del lenguaje que produzcan 
un discurso claro y coherente. 
‐ Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor. 
‐ Ofrecer la información verbal de forma clara en un discurso comprensible. 

CE3.3 Analizar la información no oral que se produce en intercambios o conversaciones para ser 

contrastada con el contexto y así conseguir los datos a obtener. 

CE3.4 Participar  en  conversaciones  sencillas,  formales,  entrevistas  y  reuniones  de  carácter 

laboral, sobre temas habituales en estos contextos, intercambiando información y opiniones 
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CE3.5 Utilizar  con  corrección  el  léxico  específico  del  ámbito  profesional  con  flexibilidad, 

adaptándolo  a  las  características  socioculturales  del  interlocutor  y  a  las  del  contexto 
comunicativo  dado,  adecuando  la  formulación  del  discurso,  el  registro  y  los  elementos  no 
verbales de la comunicación. 
 

C4:  Mantener  conversaciones  comprensibles,  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de 
usuario  básico,  comprendiendo  y  proporcionando  explicaciones  en  situaciones 
habituales tipo, rutinarias del ámbito profesional. 
CE4.1 En  un  supuesto  práctico  de  intercambio  de  información  oral,  en  simulaciones 

previamente definidas de atención y asesoramiento de clientes a través de conversaciones uno 
a uno: 
‐ Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor. 
‐ Informar utilizando las normas de protocolo y cortesía en el registro lingüístico. 
‐  Emplear  las  estructuras  y  fórmulas  de  cortesía  de  la  lengua  y  cultura  del  interlocutor, 
aplicándolas en saludos, despedidas, ofrecimientos, peticiones u otras. 
‐  Expresarse  con  corrección,  de  manera  comprensible,  empleando  las  expresiones  léxicas 
específicas adecuadas a la actividad profesional. 
‐ Valorar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicación entre interlocutores 
de distintas lenguas y culturas. 

CE4.2 Utilizar  el  vocabulario  técnico  adecuado  en  el  marco  de  la  actividad  profesional, 

demostrando  el  nivel  de  eficacia  y  corrección  que  permita  la  comunicación,  utilizando  las 
expresiones  técnicas  habituales  en  las  conversaciones  con  pautas  de  cortesía  asociadas  a  la 
cultura de la lengua utilizada y del interlocutor. 

CE4.3 En un supuesto práctico de intercambio de información oral, previamente definido en el 
que se plantean situaciones delicadas o conflictivas: 
‐ Identificar las normas de protocolo, aplicándolas en el saludo al interlocutor. 
‐  Expresar aceptación, no aceptación,  conformidad o  rechazo en  la  atención de una  consulta, 
queja o reclamación tipo, utilizando el lenguaje y la entonación adecuada a la situación. 
‐ Pedir disculpas comunicando de manera sucinta los errores cometidos. 
‐ Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades. 
‐ Valorar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicación entre interlocutores 
de distintas lenguas y culturas. 
‐ Presentar la situación al superior responsable para que él se encargue de su resolución. 
 

C5:  Aplicar  técnicas  de  redacción  y  cumplimentación  de  documentos  profesionales 
sencillos y habituales en las actividades laborales, en lengua inglesa con un nivel 
de  usuario  básico,  de manera  precisa  y  en  todo  tipo  de  soporte,  utilizando  el 
lenguaje  técnico  apropiado,  y  aplicando  criterios  de  corrección  formal,  léxica, 
ortográfica y sintáctica. 
CE5.1 Utilizar  con  corrección  los  elementos  gramaticales,  los  signos  de  puntuación  y  la 

ortografía de las palabras de uso general y de las especialidades de su actividad profesional, así 
como un repertorio de estructuras habituales relacionadas con las situaciones más predecibles, 
no  generando  en  ningún  caso  malentendidos  y  generando  efecto  de  profesionalidad  en  el 
destinatario. 

CE5.2 Incorporar  a  la  producción  del  texto  escrito  los  conocimientos  socioculturales  y 

sociolingüísticos  adquiridos  relativos  a  relaciones  interpersonales  y  convenciones  sociales, 
seleccionando  y  aportando  información,  ajustando  la  expresión  al  destinatario,  al  propósito 
comunicativo, al tema tratado y al soporte textual con cortesía. 
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CE5.3 En un supuesto práctico de gestión de reclamaciones, incidencias o malentendidos: 

‐ Identificar los documentos para la formalización de la gestión deseada. 
‐  Describir  por  escrito  las  características  esenciales  de  la  información  o  requerimiento 
propuesto. 
‐  Expresar aceptación, no aceptación,  conformidad o  rechazo en  la  atención de una  consulta, 
queja o reclamación tipo, utilizando el lenguaje adecuado a la actividad profesional. 
‐ Redactar un conjunto de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la comunicación. 
‐ Cumplimentar el documento específico detallando los datos requeridos con precisión. 
‐ Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo. 
‐ Verificar la corrección gramatical y ortográfica del texto. 
‐ Pedir disculpas comunicando de manera clara y sencilla los errores cometidos. 
 

Capacidades  cuya  adquisición  debe  ser  completada  en  un  entorno  real  de 
trabajo 
C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.5; C3 respecto a CE3.2; C4 respecto a CE4.1 y CE4.3; C5 respecto 
a CE5.3 
 

Otras Capacidades: 

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo 
Aprender  nuevos  conceptos  o  procedimientos  y  aprovechar  eficazmente  la  formación  utilizando  los 
conocimientos adquiridos. 
Mantener  una  actitud  asertiva,  empática  y  conciliadora  con  los  demás  demostrando  cordialidad  y 
amabilidad en el trato. 
Trasmitir  información con  claridad, de manera ordenada, estructurada,  clara  y precisa  respetando  los 
canales establecidos en la organización. 
Adoptar códigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad. 
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos. 
 

Contenidos 

1   Comprensión  del mensaje  oral  emitido  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario 
básico 
Comprensión de textos orales: expresión e interacción. 
Estrategias  de  comprensión:  movilización  de  información  previa  sobre  tipo  de  tarea  y  tema, 
identificación  del  tipo  textual,  adaptando  la  comprensión  al  mismo,  distinción  de  tipos  de 
comprensión,  formulación de hipótesis  sobre  contenido y  contexto,  reformulación de hipótesis e 
información  a  partir  de  la  comprensión  de  nuevos  elementos,  reconocimiento  del  léxico  escrito 
común,  distinción  y  aplicación  a  la  comprensión  del  texto  oral,  los  significados  y  funciones 
específicos  generalmente  asociados  a  diversas  estructuras  sintácticas  de  uso  común  según  el 
contexto  de  comunicación,  aspectos  socioculturales  y  sociolingüísticos:  convenciones  sociales, 
normas de cortesía y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes. 
Funciones comunicativas: iniciación y mantenimiento de relaciones personales y sociales. 
Estructuras sintáctico‐discursivas: léxico oral de uso común (recepción). 
Patrones sonoros acentuales, rítmicos y de entonación. 

 

2   Elaboración  del  mensaje  oral  emitido  en  lengua  inglesa  con  un  nivel  de  usuario 
básico 
Producción de textos orales: expresión e interacción. 
Estrategias de producción. 
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Planificación:  concebir  el  mensaje  con  claridad,  distinguiendo  su  idea  o  ideas  principales  y  su 
estructura básica, adecuar el texto al destinatario, contexto y canal. 
Ejecución:  expresar  el  mensaje  con  claridad  y  coherencia,  estructurándolo  adecuadamente  y 
ajustándose,  en  su  caso,  a  los modelos  y  fórmulas  de  cada  tipo  de  texto,  reajustar  la  tarea  o  el 
mensaje,  tras  valorar  las  dificultades  y  los  recursos  disponibles,  apoyarse  en  y  sacar  el  máximo 
partido  de  los  conocimientos  previos,  compensar  las  carencias  lingüísticas  mediante 
procedimientos lingüísticos, paralingüísticos o paratextuales. 
Lingüísticos:  definir  o  parafrasear  un  término  o  expresión,  pedir  ayuda,  señalar  objetos,  usar 
deícticos  o  realizar  acciones  que  aclaran  el  significado,  usar  lenguaje  corporal  culturalmente 
pertinente  ‐gestos,  expresiones  faciales,  posturas,  contacto  visual  o  corporal‐  y  cualidades 
prosódicas convencionales. 
Aspectos socioculturales y sociolingüísticos. 
Estructuras sintáctico‐discursivas: léxico oral de uso común (producción). 

 

3   Comprensión del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario 
básico 
Comprensión de textos escritos: expresión e interacción. 
Estrategias  de  comprensión:  identificación  de  información  esencial,  los  puntos más  relevantes  y 
detalles importantes en textos, distinción de tipo de texto y aplicar las estrategias más adecuadas 
para  comprender el  sentido general,  la  información esencial,  los puntos e  ideas principales o  los 
detalles  relevantes  del  texto,  aplicación  a  la  comprensión  del  texto,  los  conocimientos 
sociolinguísticos, inferencia y formulación de hipótesis sobre significados a partir de la comprensión 
de  distintos  elementos,  distinción  de  la  función  o  funciones  comunicativas  principales  del  texto, 
reconocimiento del léxico escrito común y estructuras sintácticas de uso frecuente. 
Aspectos socioculturales y sociolingüísticos. 
Funciones comunicativas: iniciación y mantenimiento de relaciones personales y sociales. 
Estructuras sintáctico‐discursivas: léxico escrito de uso común (producción). 
Patrones gráficos y convenciones ortográficas. 

 

4   Producción del mensaje escrito emitido en  lengua  inglesa  con un nivel de usuario 
básico 
Producción de textos escritos: expresión e interacción. 
Estrategias de producción. Planificación: movilizar las competencias generales y comunicativas con 
el  fin  de  realizar  eficazmente  la  actividad  profesional,  localizar  y  usar  recursos  lingüísticos  o 
temáticos. 
Ejecución: expresar el mensaje con claridad ajustándose a los modelos y fórmulas de cada tipo de 
texto,  reajustar  la  tarea  o  el  mensaje  tras  valorar  las  dificultades  y  los  recursos  disponibles, 
apoyarse  en  y  sacar  el  máximo  partido  de  los  conocimientos  previos,  ajustarse  a  los  patrones 
ortográficos, de puntuación y de formato de uso común, y algunos de carácter más específico. 
Aspectos socioculturales y sociolingüísticos. 
Funciones comunicativas: iniciación y mantenimiento de relaciones personales y sociales. 
Estructuras sintáctico‐discursivas: léxico escrito de uso común (producción). 

 

Parámetros de contexto de la formación 

Espacios e instalaciones 
Los  talleres  e  instalaciones  darán  respuesta  a  las  necesidades  formativas  de  acuerdo  con  el  contexto 
profesional  establecido  en  la  unidad  de  competencia  asociada,  teniendo  en  cuenta  la  normativa 
aplicable del sector productivo, prevención de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y protección 
medioambiental. Se considerará con carácter orientativo como espacios de uso: 
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‐ Instalación de 3 m² por alumno o alumna. 

 

Perfil profesional del formador o formadora: 
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicación en lengua inglesa con 
un nivel de usuario básico, que se acreditará mediante una de las dos formas siguientes: 
‐ Formación académica de nivel 2  (Marco Español de Cualificaciones para  la Educación Superior) o de 
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional. 
‐  Experiencia profesional de un mínimo de 3 años en el  campo de  las  competencias  relacionadas con 
este módulo formativo. 
2.  Competencia  pedagógica  acreditada  de  acuerdo  con  lo  que  establezcan  las  Administraciones 
competentes. 


