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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Atencion al cliente, consumidor o usuario

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Cédigo: COMO087_3
Estado: BOE
Publicacion: RD 295/2004

Referencia Normativa: Orden EFP/63/2021, RD 109/2008, RD 930/2020

Competencia general

Gestionar y ejecutar los planes de atencién al cliente/consumidor/usuario de bienes y servicios, de
acuerdo con la normativa y legislacién vigente en materia de consumo, los procedimientos establecidos
y las especificaciones recibidas.

Unidades de competencia

UC0246_3: OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIONAR LA INFORMACION Y DOCUMENTACION EN
MATERIA DE CONSUMO

UcCo241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al cliente/consumidor/usuario

UC0245_3:  Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente /consumidor / usuario

UC9998 2: COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL
MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL

Entorno Profesional

Ambito Profesional
Desarrolla su actividad en todos los sectores productivos en el darea de informacion y orientacion al
consumidor/usuario de bienes y servicios, y en departamentos de atencion al cliente.

Sectores Productivos

Los principales subsectores donde puede desarrollar su actividad son: -Sector Privado: Asociaciones de
consumidores, cooperativas de consumo, empresas industriales, empresas de servicios, empresas
comerciales. - Sector Publico: Administracién Central, Autondmica y Local. En general, en organismos
publicos y empresas grandes y medianas industriales y comerciales dentro del departamento de
atencion al consumidor/cliente de bienes y servicios.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

e Técnico de informacidn/atencidn al cliente en empresas

e Técnico en consumo de las oficinas de informacién al consumidor de las Administraciones

Publicas
e Técnico en consumo en los organismos publicos y privados de defensa de los consumidores
e Técnico en consumo de las cooperativas de consumo
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Formacion Asociada (600 horas)

Modulos Formativos

MF0246_3: ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO (180 horas)

MF0241_2: Informacidn y atencidn al cliente/consumidor/usuario (150 horas)

MF0245_3: Gestidn de quejas y reclamaciones en materia de consumo (150 horas)

MF9998_2: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN
EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL (120 horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIONAR LA INFORMACION Y DOCUMENTACION EN
MATERIA DE CONSUMO

Nivel:

3

Codigo: UC0246 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Obtener la informacién / documentacidon que afecta al cliente/consumidor /
usuario, asegurando su fiabilidad y de acuerdo con el presupuesto establecido
CR1.1 Entre las principales fuentes de informacién y documentacién se identifican las
principales y mas fiables (Boletines oficiales, investigaciones y estudios, libros y revistas
especializadas, bases de datos de la empresa, administracion publica y asociaciones de
consumidores, estadisticas de consultas y reclamaciones de la empresa, administracion vy
asociaciones de consumidores, otros organismos publicos y privados, medios de comunicacién
en general, e Internet), y se accede a ellas respetando los procedimientos establecidos.

CR1.2 La informacién/documentacion necesaria se identifica correctamente de forma que se
disponga de un archivo documental que trate ampliamente de los temas esenciales
relacionados con el consumo y los mecanismos extrajudiciales de resolucién de conflictos.
CR1.3 Las fuentes de informacidon/documentacion se seleccionan en funcién de la relacidn
coste/rendimiento idoneo y ajustandose al presupuesto y posibilidades de acceso a las mismas
de la empresa y/u organismo.

CR1.4 De las posibles técnicas de recogida de informacion se aplican aquellas que aseguran la
veracidad de los datos.

CR1.5 La deteccién de las tendencias y posibles situaciones de alerta se realizan con rapidez
comunicandose las mismas a los departamentos de empresa y/u organismos competentes.

Procesar la informacidon procedente de fuentes internas y externas a la
organizacién, aplicando los métodos de organizacion y tratamiento que se
adapten a las necesidades del departamento con la finalidad de obtener datos

para mejorar la calidad del servicio.

CR2.1 Cada documento se cataloga basandose en los criterios establecidos por la organizacion
aplicando las técnicas precisas para facilitar la localizacién del mismo.

CR2.2 El documento se archiva aplicando técnicas manuales o informaticas en funcién de la
utilizacion que se le va a dar, del destinatario y del tiempo que se va a conservar.

CR2.3 El fichero de datos personales de los usuarios de los servicios de la organizacion se
confecciona clasificandolos por el tipo de demanda y el sector concreto, respetando la
legislacion aplicable y asegurando un facil acceso a la misma.

CR2.4 La estadistica con los datos disponibles se confecciona, agrupando consultas vy
reclamaciones segun los criterios de la organizacion.

CR2.5 Las fuentes de informacién y las bases documentales propias se actualizan de forma
periddica, identificando la informacion reciente en materia de consumo y
complementando/modificando anteriores registros.
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RP3:

RP4:

RP5:
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CR2.6 Los programas informaticos adecuados en funciéon del tipo de necesidad de tratamiento
de la informacién requerido se utilizan eficientemente.

Atender en tiempo y forma las demandas internas y externas de informacion
especifica en materia de consumo.

CR3.1 La informacidon necesaria para la elaboracién de los documentos informativos se obtiene,
accediendo a fuentes internas y externas aplicando el procedimiento establecido vy
seleccionando aquella que sea mas significativa de acuerdo con el objetivo.

CR3.2 La informacién que contienen los documentos elaborados se estructura de manera
ordenada y homogénea y se redacta de forma clara y concisa, especificando fuente y fecha.
CR3.3 En los periodos establecidos, y de acuerdo con sistemas definidos, se elabora el boletin
(de prensa, corporativo y otros) analizando la informacién de interés y seleccionando aquella
gue debe de contextualizar el documento.

CR3.4 El objetivo de la demanda de informacion (soporte y profundidad) se identifica
claramente para organizar el proceso, método y forma de transmitirla mas adecuados segun
criterios previamente establecidos.

CR3.5 El documento informativo se suministra al departamento de empresa /organismo /
persona solicitante por el canal mas econdémico, rapido y eficaz, en funcién de los
procedimientos establecidos.

Aplicar procedimientos para mantener la informacion con la integridad,
disponibilidad y seguridad requeridas.

CR4.1 Las copias de seguridad tanto de los paquetes como de los archivos de trabajo se realizan
periddicamente para asegurar la conservacion de los ficheros almacenados.

CR4.2 Para facilitar el acceso a la informacion almacenada se utiliza un procedimiento que
permita asegurar su integridad y su obtencién de la manera mas rapida vy eficaz posible.

Asegurar el éptimo funcionamiento del Sistema de Informacién establecido para
su eficaz utilizacién por el equipo de trabajo.

CR5.1 De los procedimientos y métodos de organizacion de la informacidon se comprueba que
se adaptan a la incorporacién de nuevas tecnologias y necesidades de la empresa /organismo.
CR5.2 Los nuevos sistemas de organizacion y tratamiento de la informacion, susceptibles de
aplicacion para el desarrollo de la actividad se identifican valorando ventajas adicionales al
sistema establecido e inconvenientes, proponiendo en su caso la incorporacién de los mismos.
CR5.3 Las nuevas fuentes de informacién y documentacién se identifican con el objeto de
ampliar y actualizar el archivo documental de consumo

CR5.4 La actualizacién de la normativa en materia de consumo se verifica, comprobando los
registros efectuados.

CR5.5 Sobre la informacion solicitada se controla que se transmite en tiempo y forma.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos: ordenadores personales en red local con conexidn a Internet. Programas: Entornos de usuario,
procesadores de texto, bases de datos, programas de gestion de relacién con clientes. Navegadores de
Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet, sistemas de mensajeria instantanea. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Material
de oficina.
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Productos y resultados
Bases de datos y documentaciéon en materia de consumo. Boletines informativos de consumo.

Informacidn utilizada o generada

Publicaciones, bases de datos, informacién de los distintos sectores productivos y de servicios existentes
en el mercado. Reclamaciones, denuncias y consultas de los consumidores y usuarios de bienes y
servicios. Boletines oficiales. Medios de comunicacidn. Legislacién. Estudios sobre consumo. Estudios y
publicaciones sectoriales. Estudios y publicaciones sobre productos/servicios.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Ejecutar las acciones del servicio de atencidn al cliente/consumidor/usuario

Nivel:

2

Codigo: UC0241 2
Estado: Tramitacion BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Proporcionar la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario a
través de los canales de comunicacion, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacidon al canal utilizado, considerando la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter 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 efectua, atendiendo
al tratamiento protocolario y respetando las normas establecidas por la organizacion, en
funcién del canal de comunicacion presencial y no presencial -telefonia, e-mail, sms, pagina
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 organizacién y el canal de comunicacion utilizado, registrando la informacidn recibida en
las aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes -CRM (Customer Relationship
Management)- en sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise
Resource Planning) o en las definidas por la organizacion.

CR1.3 La informacién solicitada se obtiene, de las aplicaciones informaticas de gestion de
relacidon con clientes, de los manuales establecidos por la organizacién, folletos, documentos
informativos, publicidad, del superior jerarquico, u otros medios disponibles.

CR1.4 La informacién se proporciona con claridad y exactitud, empleando los canales vy
herramientas de comunicacién online/offline, segin los protocolos establecidos por la
organizacion.

CR1.5 La demanda solicitada por el cliente, consumidor y usuario se resuelve personalmente
permitiendo una gestion inmediata o bien canalizdndola al departamento y/o responsable
correspondiente, cuando exceda del ambito de su responsabilidad, segin las normas internas
establecidas por la organizacién.

CR1.6 La despedida con el cliente, consumidor y usuario se efectla contrastando que las
demandas del cliente quedan resueltas con preguntas sobre la necesidad de facilitar mas
informacidn, segun el canal utilizado y los protocolos establecidos por la organizacién.

Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido, ofertar en
su caso, programas de fidelizacion de clientes, consumidores y usuarios a través
de los canales de comercializacion, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacion al canal utilizado, segun los criterios establecidos por Ila
organizacion para premiar su lealtad con un sistema de incentivos y vincularle a
la marca, producto o servicio adquirido.
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CR2.1 La relacidon con el cliente, consumidor y usuario se mantiene durante el proceso
postventa, utilizando técnicas de comunicaciéon online/offline comprobando su grado de
satisfaccidn, idoneidad y calidad del producto y/o servicio.

CR2.2 Las posibles incidencias en el proceso postventa se resuelven, dentro del ambito de su
responsabilidad, de acuerdo a las normas internas de la organizacién o derivandolas al nivel
jerdrquico superior.

CR2.3 El programa de fidelizacién 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 fidelizacidn de clientes se tramita por medios fisicos o digitales ofertados
por la organizacién -c-CRM, e-commerce, redes sociales, Internet, documentacién u otros-.
CR2.5 El documento acreditativo del programa de fidelizacion -tarjeta fisica, magnética, codigo
u otros-, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso, para que acceda a los beneficios
ofertados por la organizacion.

Tramitar la informacién y documentacion facilitada por el cliente, consumidor y
usuario de forma coordinada con el resto del equipo, utilizando aplicaciones de
gestidn con clientes y técnicas organizativas, segun la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter personal y defensa de los consumidores vy
usuarios, con el fin de disponer de datos que optimicen costes de gestion y
tiempos de acceso.

CR3.1 La informacioén recibida se registra en las aplicaciones informaticas de gestidn de relacion
con cliente, consumidor y usuario, de forma manual u otros medios, en funciéon de las
caracteristicas de la documentacion y de las normas internas de la organizacién.

CR3.2 La documentacion recibida del cliente, consumidor o usuario se clasifica de forma
manual o por medios informaticos, aplicando técnicas de organizacion y archivo en funcién de
las caracteristicas de los documentos y de las normas internas de la organizacién.

CR3.3 La documentacion se codifica, en su caso, segun los procedimientos establecidos por la
organizacion generando un justificante de entrada asociado al documento que le identifique y
optimice los tiempos en procesos de blusqueda de la informacién.

CR3.4 La informacion registrada y/o clasificada se almacena en los dispositivos de seguridad -
unidades de memoria externas o internas, ubicaciones de red, servidores, aplicaciones
especificas, servicios en la nube u otros- o en medios fisicos -archivos, armarios, carpetas u
otros-, seglin los medios y procedimientos establecidos por la organizacién.

CR3.5 Las consultas de clientes, consumidores o usuarios, se efectian aplicando los métodos de
blusqueda masiva en archivos propios o en la red por los diferentes canales de comunicacion
empleados, seleccionando aquéllos que generen una respuesta idonea y dote de calidad al
servicio prestado.

CR3.6 Las bases de datos de la organizacién se actualiza con la informacién recopilada, de
acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa aplicable de proteccién de datos
y defensa de los consumidores y usuarios.

Ejecutar instrucciones de evaluacidon del grado de satisfaccion de los clientes,
consumidores y usuarios sobre el servicio prestado, recopilando la informacion
proporcionada segun el canal de comunicacién, con el fin de optimizar el proceso
de gestidn y mejorar la calidad del servicio prestado.
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CR4.1 Las posibles deficiencias en el servicio prestado se detectan recopilando la informacién
del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, formularios u otros documentos y/o
medios, segun el canal utilizado y los criterios establecidos por la organizacion.

CR4.2 La informacidn recopilada sobre clientes, consumidores y usuarios se registra en las
aplicaciones informaticas correspondientes y/o se archivan de forma manual, seglin los
procedimientos establecidos por la organizacién.

CR4.3 La informacién recopilada se contrasta, en su caso, con la archivada sobre informes de
satisfaccién, documentacidon con consultas, peticiones, incidencias, reclamaciones, u otra
informacidn de la organizacion.

CR4.4 Las incidencias detectadas durante del proceso de atencidn al cliente en productos y/o
servicios, se transmiten al superior jerarquico utilizando los medios y procedimientos
establecidos por la organizacion y en su caso, resolviendo en el ambito de su responsabilidad.
CRA4.5 Las reclamaciones, quejas y/o sugerencias expresadas por los clientes, consumidores y
usuarios se contrastan con la informacion procedente de las aplicaciones establecidas por la
organizacion, para su posterior tratamiento en la toma de decisiones.

CRA4.6 Los informes referidos al grado de satisfaccién y de las expectativas de los clientes,
consumidores y usuarios se elaboran con aplicaciones informdaticas especificas de gestion de
clientes, incluyendo conclusiones y aportando propuestas en el ambito de su responsabilidad,
que puedan optimizar la calidad del servicio prestado.

CRA4.7 La calidad del servicio se gestiona, colaborando de forma coordinada con el equipo de
trabajo y cumpliendo con las érdenes recibidas por la organizacién.

Contexto profesional

Medios de produccion

Canales de comunicacion presencial y no presencial: telefonia, e-mail, sms, pagina web, networking, e-
commerce, website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u otros canales digitales. Aplicaciones
informdticas de gestion de relacion con clientes: CRM (Customer Relationship Management).
Planificacién de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning). Manuales. Folletos.
Documentos informativos. Publicidad. Formularios de registro de entrada de informacién. Ordenes de
trabajo. Canales de comunicacion. Dispositivos de copias de seguridad: unidades de memoria externas,
internas, ubicaciones de red, servidores, aplicaciones especificas, servicios en la nube u otros. Encuestas.
Formularios. Informes de satisfaccion. Documentacién con consultas, peticiones, incidencias,
reclamaciones, u otra informacion de la organizacion.

Productos y resultados

La informacién requerida por el cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicacion
proporcionada. El lenguaje y forma de comunicacion al canal utilizado adaptado. Demandas atendidas.
Expectativas cumplidas. Seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido efectuado. Programas
de fidelizacion de clientes, consumidores y usuarios a través de los canales de comercializacidon
ofertados. Lealtad al cliente, consumidor y usuario premiada. Cliente consumidor y usuario vinculado a
la marca. Producto o servicio adquirido. Informacién y documentacién facilitada por el cliente,
consumidor y usuario tramitada. Aplicaciones de gestién con clientes y técnicas organizativas utilizadas.
Datos que optimicen costes de gestidon y tiempos de acceso dispuestos. Instrucciones para evaluar el
grado de satisfaccion de los clientes, consumidores y usuarios sobre el servicio prestado ejecutadas.
Informacién proporcionada segun el canal de comunicacion recopilada. Proceso de gestién de venta
optimizado. Calidad del servicio prestado mejorada.

Informacidn utilizada o generada
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Normativa de proteccion de datos de caracter personal. Normativa aplicable de defensa de los
consumidores y usuarios. Normas de la organizacion para la gestién de clientes, consumidores vy
usuarios. Informacién del cliente, consumidor y usuario procedente de: informes de satisfaccion,
consultas, peticiones, incidencias, reclamaciones, u otros. Bases de datos. Registros de entrada de
consultas y reclamaciones. Procedimiento interno de calidad. Registros de satisfaccién del cliente.
Informes de propuestas de mejora. Manuales de gestion de clientes de la organizacién.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente /consumidor / usuario

Nivel:

3

Codigo:  UC0245 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Identificar adecuadamente la consulta, queja o reclamacion del
cliente/consumidor/usuario en materia de consumo para deducir lineas de
actuacién

CR1.1 Al iniciar la relacidn presencial, telefénica o telemdtica, con el consumidor/usuario, se
identifica de forma adecuada (identificacién personal y de la empresa).

CR1.2 La actitud que se adopta es correcta: modos amables, interés por el interlocutor y su
peticion.

CR1.3 La peticion se atiende con diligencia.

CR1.4 Los hechos se ordenan cronoldgicamente y se determinan las partes intervinientes,
obteniendo una idea general del objeto de la consulta, queja o reclamacién.

CR1.5 En los aspectos puntuales del relato se identifican y valoran los siguientes elementos,
concretando el contexto que rodea la situacidn expuesta por el solicitante:

- Las lagunas existentes.

- Los criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por el cliente/consumidor o
usuario.

- El objetivo del consumidor detectando si desea informacidbn o presentar
denuncia/reclamacion.

CR1.6 Para la adopcion de las medidas que se requieran en el procedimiento establecido, se
deduce si la respuesta puede ser inmediata, aplazada o si es conveniente que el consumidor
presente denuncia o reclamacién.

Informar/orientar al consumidor de los derechos y posibles mecanismos y/o
soluciones de mediacién/arbitraje, a su nivel, en relacion con el
problema/consulta planteado de acuerdo con especificaciones establecidas y la
normativa vigente.

CR2.1 Cuando las consultas son complejas y requieren la busqueda de informacion/solucién, se
posponen las respuestas aplicando un criterio de prudencia y adoptando una actitud correcta .
CR2.2 En la cumplimentacién de las hojas de reclamaciones se orienta al consumidor/usuario
para que exprese claramente su problema.

CR2.3 En la informacién que se suministra al consumidor, se especifican adecuadamente, los
mecanismos de mediacidn/arbitraje y los documentos necesarios que ha de presentar para la
tramitacién vy verificacion del fundamento de la reclamacién/consulta (facturas, contratos,
presupuestos, resguardos, folletos, etc...).

CR2.4 Ante la consulta planteada se identifica la fuente de informacidn mas fiable y se obtienen
los datos necesarios por medios convencionales o electrdnicos, cumpliendo los procedimientos
establecidos, para su resolucién.
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CR2.5 La respuesta a la consulta planteada se elabora, en su caso, describiendo clara vy
ordenadamente posibles situaciones y vias de actuacion

CR2.6 La solucion a la consulta planteada se transmite al cliente/consumidor/usuario mediante
cita, correo postal, teléfono o a través de medios electrdnicos , en tiempo y forma establecidos.

| 1 I
NEF
miE

RP3: Tramitar quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o
entidades y organismos correspondientes, de modo que el objetivo o interés del
consumidor en la resolucidon del conflicto sea satisfecho.

CR3.1En la ejecucién del plan de actuacién previamente establecido por Ia
empresa/organizacién se determinan las prioridades de forma conjunta con el equipo
profesional, en funcién de la complejidad del problema y de acuerdo con las pautas
establecidas.

CR3.2 Los departamentos de empresa , organismos, instituciones y/o instancias con
competencias para resolver el problema se identifican adecuadamente.

CR3.3 Las reclamaciones se presentan en tiempo, forma y contenido siguiendo el
procedimiento administrativo establecido por la ley y/o, en su caso, por la organizacion y/o
empresa, utilizando medios convencionales o electroénicos.

CR3.4 La recepcion correcta y tratamiento de la reclamacion, se verifican con el departamento
de empresa / organismo ante la que se ha presentado.

RP4: Controlar el proceso de reclamacion para detectar anomalias o retrasos.
CR4.1 El seguimiento de la reclamacidon tramitada ante organismos/empresas se realiza
obteniendo informacién de la fase en que se encuentra y adoptando, en su caso, medidas en el
momento preciso.
CR4.2 De las respuestas se verifica que llegan en forma y plazo establecidos
CR4.3 A su nivel, se informa/orienta al reclamante de cada actuacién y resultado obtenido, ya
sea de forma oral, y/o escrita, y/o por medios electrdnicos, sefialando las posibles opciones a
decidir por parte del cliente/consumidor/usuario.
CR4.4 La informacidn recogida se organiza y procesa, aplicando técnicas de archivo, técnicas
estadisticas y en su caso, de tratamiento informatico de la informacién para facilitar el analisis
posterior de los datos

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos: ordenadores personales en red local con conexidn a Internet. Programas: Entornos de usuario,
procesadores de texto, bases de datos, programas de gestion de relacion con clientes (CRM).
Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacidon en Internet, sistemas de mensajeria
instantanea, Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacion. Soportes vy
materiales de archivo. Material de oficina.

Productos y resultados

Informacién y asesoramiento en materia de consumo a los clientes, consumidores y usuarios de bienes y
servicios. Asesoramiento de reclamaciones y denuncias de los clientes, consumidores y usuarios de
bienes y servicios. Principales causas de quejas o reclamaciones.

Informacidn utilizada o generada
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Bases de datos que recojan casuistica sobre peticiones de consulta, informacién, denuncias y quejas.
Legislaciéon especifica en consumo. Ley de procedimiento administrativo. Fichas de entrada de las
reclamaciones (archivos). Listado e informacidon sobre organismos e instituciones competentes en
materia de consumo. Legislacién/informacion especifica en comercio y/o aplicable a su sector de

actividad.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4

COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

2

Codigo:  UC9998 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar el sentido general de la informacidn oral en lengua inglesa con un
nivel de usuario basico, de forma precisa, emitida por cualquier persona o medio
de emisidn/comunicacién, para identificar la aplicabilidad de los datos y

garantizar el servicio.

CR1.1 Los medios de produccion asociados a las actividades profesionales se detectan para
garantizar su identificacidon en una situacién de trabajo, garantizando su comprension global en
funcién del contexto en el que se utilicen.

CR1.2 La informacién oral emitida por distintos medios (comunicacidn, 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,
ritmicos y de entonacion de uso comun o especificos del medio.

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

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.

Interpretar la informacidon y documentacion escrita en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico que contengan estructuras y un |éxico de uso comun, tanto de
caracter general como mas especifico, para realizar la actividad profesional.

CR2.1 La informacion escrita en un registro técnico, relativa a documentacién referida a la
actividad profesional se extrae, procediendo a su resumen y/o interpretacién, utilizando
herramientas de traduccién, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).
CR2.2 La documentacidn técnica escrita se extrae, procediendo a su resumen y/o
interpretacion, adecuandola a los condicionantes que la pueden afectar (canal de la
comunicacion: fax, e-mail o carta, costumbres en el uso de la lengua, grafia deficiente,
impresién de baja calidad, entre otros).

CR2.3 La informacion implicita en informes y/o documentos se extrae, procediendo a su
resumen y/o interpretacion, para facilitar el analisis de la situacidn aplicando criterios de
contextualizacion y coherencia relacionados con el sector.
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CR2.4 Las interfaces de los soportes informaticos que se visualicen se interpretan en funcion de
la actividad profesional para garantizar el registro y la transmisidn de los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactdan 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, rétulos de advertencia y peligro situados en el area de trabajo
vinculados a su actividad profesional se interpretan para garantizar la seguridad del trabajador
como un acto de preservacion de su integridad fisica.

CR2.7 Los textos escritos traducidos con herramientas de traduccién, manuales o informaticas
se revisan para su mejor interpretacion, aplicando criterios de contextualizacion 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 explicacién del término utilizando
herramientas de traduccién, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico con otros interlocutores para realizar las actividades profesionales sobre
informacidn relacionada con aspectos técnicos especificos 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 ejecucién, a partir de la
identificacion y valoracién de los mismos.

CR3.2 Los datos que se consideren necesarios para el desempefio de la actividad profesional a
partir de comunicaciones se extraen utilizando recursos de apoyo a la traduccién expresandolos
en lengua estandar, con claridad, razonable fluidez y correccién, para la obtencion del nivel de
informacidn previsto requiriendo, en su caso, las aclaraciones pertinentes para su completa
comprension, aplicando las normas de cortesia, protocolo asociadas al marco cultural u otras
adecuadas a contextos de comunicacién formal e informal.

CR3.3 La informacidn 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 idiomaticas, chistes y comportamientos de los interlocutores.
CR3.4 Las comunicaciones se realizan para conseguir un intercambio de informacion
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 lingtiisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacion, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

Expresar oralmente en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la
informacién relacionada con aspectos técnicos de la actividad profesional,
adaptandose al canal de comunicacidn, presencial o a distancia que garantice la
transmisién de la misma.

CR4.1 Las consideraciones técnicas de operaciones emitidas de forma oral relativas al uso de
productos o ejecucidn de trabajos se comunican para garantizar la ejecucién de las actividades

en cualquier contexto (presencial, radiofénico o virtual), considerando las caracteristicas del
medio.
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CR4.2 La informacién expresada de forma oral se emite para facilitar la comunicacion de
actividades profesionales utilizando vocabulario y construcciones gramaticales que permitan
hacerse entender en la transmision de la misma.

CR4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccidon presentadas por los interlocutores
gue interactian en el desempefio de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

| 1 I
NEF

RP5: Cumplimentar en lengua inglesa con un nivel de wusuario basico Ia
documentacidn, textos rutinarios, sencillos y coherentes, redactando, si procede,
teniendo en cuenta la terminologia al uso, relativa a expresiones, estructura y
formas de presentacién para dar respuesta a la actividad profesional.

CR5.1 La documentacion se redacta a partir de varias fuentes seleccionadas con coherencia
discursiva a fin de conseguir un desempefio efectivo de la actividad profesional, en base al
conocimiento de la terminologia del sector y de la normativa aplicable en el desempefio de su
competencia.

CR5.2 Las expresiones usuales requeridas en los diferentes tipos de documentacion (escritos,
faxes, formularios, mensajes electrdénicos, entre otros) se aplican en cualquier comunicacion o
documentacion exigida, para diligenciar los escritos seguin costumbre y expresiones propias del
sector.

CR5.3 Las consideraciones (caracteristicas 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
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Herramientas de traduccion, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Productos y resultados

Interpretacion del sentido general de la informacién oral, de la informacién y documentacion,
transmision oral, expresidn oral, cumplimentacién de documentacion en lengua inglesa con un nivel de
usuario basico, respectivamente.

Informacidn utilizada o generada

Informacién procedente de medios de comunicacién, 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,
paginas de Internet, software, foros, glosarios en linea, correos electrénicos. Interfaces de los soportes
informaticos. Avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes, formularios, mensajes
electrdnicos, jerga y expresiones propias del sector.
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MODULO FORMATIVO 1
ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO

Nivel:

3

Cédigo: MF0246_3
Asociado a la UC:  UC0246_3 - OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIONAR LA INFORMACION Y

DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

Duracion (horas): 180
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

Aplicar los métodos de obtencidén de informacidn relacionadas con el consumo
de bienes y servicios.

CE1.1 Identificar las fuentes de informacion oficiales en materia de consumo existentes a nivel
europeo, nacional autondmico y local utilizando motores de busqueda online.

CE1.2 Identificar los principales canales y medios oficiales de informacién y divulgaciéon de
informacidn y normativa vigente en materia de consumo y derechos del consumidor.

CE1.3 Describir los parametros esenciales que se deben analizar para juzgar la fiabilidad de una
informacidn recogida y formulas existentes para garantizar la veracidad de la informacion.
CE1.4 Argumentar la importancia de garantizar la veracidad y vigencia de la informacién vy
fuentes de informacion en materia de consumo.

CE1.5 Explicar las ventajas y desventajas de las fuentes de informacién primaria en materia de
consumo.

CE1.6 A partir de unos datos que caracterizan tres métodos y fuentes de informaciéon en
materia de consumo:

- Calcular relacién coste/rendimiento de cada una de ellas, teniendo en cuenta precio,
forma de acceso y soporte y seleccionar aquella cuya ratio sea el éptimo.

- Valorar la tensién existente entre el esfuerzo y la viabilidad de la obtencion de la
informacion.

CE1.7 Ante un supuesto practico de demanda de informacidon, convenientemente
caracterizado:

- Definir el objetivo de la demanda o necesidad de informacién y el publico al que se
destinara.

- Identificar las fuentes de informacion oficial y sectorial fiables.

- Buscar la informacién demandada utilizando la web y/o motores de busqueda en la
web.

- Consultar catdlogos de bibliotecas y hemerotecas a partir de tesauros en consumo,
palabras clave, temas y subtemas.

- Seleccionar el método de recogida de datos en funcidn de su fiabilidad.

- Discriminar la informacion y datos obtenida de las fuentes internas y/o externas a la
organizacidn segun criterios o parametros para garantizar su fiabilidad.

- En caso de no haber obtenido la informacidn proponer otras fuentes de informacion
primaria y guién de la encuesta o entrevista.
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Analizar la informacion y documentacidon relacionadas con el consumo y
derechos del consumidor o usuario de bienes y servicios.

CE2.1 Explicar el significado de la terminologia especifica habitual en la normativa vy
documentacion especifica de consumo.

CE2.2 Explicar el significado de Tesauros en materia de consumo a nivel europeo y nacional.
CE2.3 Ante un supuesto practico de informe o folleto divulgativo en materia de consumo de un
sector, producto y servicio de gran consumo o uso generalizado:

- Identificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/usuario de dichos
productos/servicios.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Resumir el contenido del informe de forma sintética y ordenada.

CE2.4 Ante un supuesto practico de normativa vigente en materia de consumo de un sector,
producto y servicio de gran consumo o uso generalizado:

- Identificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/usuario de dichos
productos/servicios.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Explicar el objeto y destinatarios de la normativa.

- Resumir el contenido de la normativa de forma sintética y ordenada.

CE2.5 Ante un supuesto practico de reclamacién en materia de consumo de un sector, producto
y servicio de gran consumo o uso generalizado:

- Identificar los aspectos relevantes de la reclamacién y condiciones y derechos del
consumidor.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Explicar el objeto y demandas de la reclamacién/queja.

- Resumir el contenido de la reclamacién de forma sintética y ordenada.

Aplicar los procedimientos y métodos para organizar, tratar y archivar la
informacién/documentaciéon de consumo utilizando con eficacia aplicaciones
informaticas de tratamiento y archivo de la informaciodn.

CE3.1 Explicar los sistemas de organizacion y tratamiento de la informacion de consumo mas
utilizados y los emergentes.

CE3.2 Explicar las principales funciones de un archivo documental o base de datos sobre un
conjunto de reclamaciones o distintos documentos de informacidon en materia de consumo.
CE3.3 Describir los métodos fundamentales de registro, mantenimiento y actualizacién de la
informacidn en un fondo documental y la gestion proactiva de los sistemas de informacién de la
organizacion.

CE3.4 Argumentar las ventajas y desventajas de distintos paquetes de "software" empleados
habitualmente para el tratamiento de la informacién y documentacion.

CE3.5 Explicar las principales técnicas de archivo/catalogacién, relacionando ventajas e
inconvenientes en funcidn de la utilizacién, tiempo de archivo y tipo de informacion.

CE3.6 A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado, en el que se dispone
de informacion recogida de diferentes fuentes:

- Clasificar los datos segun el tipo de fuente de informacién de donde procedan.

- Organizar la informacidn aplicando normas de seguridad y calidad.

- Aplicar técnicas adecuadas para organizar y archivar la informacién suministrada de
forma que se facilite el acceso a la misma.

- Utilizar adecuadamente las funciones de tratamiento y organizacion de la informacién
de aplicaciones en un entorno de usuario.
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CE3.7 Utilizar las funciones y utilidades de las aplicaciones informaticas y sistemas operativos
gue garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

CE3.8 Explicar la normativa vigente y procedimientos idéneos para copiar y garantizar la
seguridad e integridad de la informacidon de un sistema de informacién de consumo de la
organizacion.

Elaborar documentos especificos sobre consumo, integrando datos, textos vy
graficos, con la organizacion, formato y presentaciéon adecuados.

CEA4.1 Explicar los principales aspectos que se deben observar en la elaboracion de un
documento que recoja informacién de consumo, en cuanto a la forma, estructura y contenido.
CE4.2 A partir de la lectura de varios documentos relacionados con un mismo tema en materia
de consumo: legislacion, folletos y articulos de revistas especializadas entre otros; sintetizar la
informacidn que contiene de acuerdo a la relevancia del tema para los consumidores y usuarios.
CE4.3 A partir de normativa o documentacién especifica, en materia de consumo, con
referencias, datos bibliogréficos, ideas principales y utilidades posibles de la misma, elaborar
una ficha resumen con los aspectos mds relevantes.

CE4.4 A partir de distintos boletines oficiales publicados por el Estado y/o en la Comunidad
Auténoma en el periodo de un mes:

- Interpretar la informacién que proporcionan y detectar los aspectos que afectan a los
derechos de los consumidores y usuarios.

- Ordenar y estructurar la informacidn legislativa obtenida en una tabla o cuadro.

- Confeccionar un boletin de legislacién que recoja toda la normativa de consumo
publicada en el periodo de tiempo dado.

- Utilizar con eficacia y soltura la aplicacion informatica adecuada para la elaboracion de
tablas y el boletin.

CEA4.5 Dadas unas referencias de distintas publicaciones semanales de ambito europeo y
nacional:

- Interpretacion la informacidn referente a consumo, detectando los aspectos que afectan
al consumidor/usuario.

- Ordenar y estructurar la informacién de las noticias y articulos analizados en una tabla o
cuadro.

- confeccionando un boletin de prensa que exponga claramente los contenidos
seleccionados.

- Utilizar con eficacia y soltura las herramientas, medios electrénicos y/o la aplicacién
informatica mas adecuada para procesar o sintetizar la informacion.

CEA4.6 En casos practicos de confeccién de documentacidn de consumo, convenientemente
caracterizados, y a partir de medios y aplicaciones informaticas en entornos de usuario:

- Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de documentacién/informacion, en
razon de su finalidad y presentacion final: presentacién con diapositivas, presentacién animada
con ordenador y sistema de proyeccion, presentacién en papel.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de texto
necesario para la elaboracién de documentacion.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de tablas,
cuadros sindpticos o graficos necesarios para la elaboraciéon de documentacion.

- Utilizar la aplicacién y/o en su caso, el entorno que permita y garantice la integracién de
texto, grafico y datos.

- Descubrir/reconocer y corregir los posibles errores cometidos al introducir y manipular
los datos con el sistema informatico, con la ayuda de alguna utilidad de la propia aplicacién
(corrector ortografico, comparacion de documentos u otros)
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- Presentar la documentacion de acuerdo con su naturaleza.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Clrespecto a CEL1.7; C2 respecto a CE2.4 y CE2.5; C4 respecto a CE4.6.

Otras Capacidades:

Respetar procedimientos y normas internas de la organizacion.

Resolver con rapidez y rigor demandas de informacién y situaciones problematicas.

Argumentar la informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa a las
personas adecuadas en cada momento.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Técnicas de busqueda de informacion en materia de consumo
Diferenciacion medios, canales y tipos de fuentes de informacién. Fuentes de informacion en
materia de consumo a nivel europeo y nacional. Aplicacion procedimientos de obtencién de
informacién. Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informacion de consumo. Calidad
y fiabilidad de la informacién. Aplicacion de motores y técnicas de busqueda online de la
informacién en materia de consumo.

2 Técnicas de catalogacion y archivo
Lenguajes documentales, tesauros y palabras claves en consumo. Instrumentos de catalogacidn,
indizacién y clasificacion. Elaboracién bibliografia, fichas de contenido y bancos o bases de datos de
documentos en consumo. Aplicacion de técnicas de catalogacién y archivo, convencional e
informatica, de la documentacién e informacién generada.

3 Elaboracion de boletines y/o documentacién de sintesis de informacién en consumo
Finalidad, estructura y presentacién de la documentacién. Estructura de las fichas de contenido.
Fases del proceso documental. Técnicas de elaboracién de documentos de sintesis y comunicacion
escrita. Aplicacion técnica de tratamiento y presentacion de documentos.

4 Organizacion de centros documentales
Funciones y servicios de los centros documentales. Descripcidon de fondos documentales. Aspectos
técnicos y administrativos. Aplicacidon de técnicas de atencién al usuario. Integracion de servicios
informaticos. Concepto de archivistica, funciones y objetivos. Aspectos legales de la archivistica

5 Tecnologias aplicadas al tratamiento y organizacién de la informacion en consumo
La informatica aplicada a los centros documentales y/o bancos y bases de datos. Métodos de
acceso a la informacidn por el usuario a través de las bases de datos. Utilizacion de aplicaciones
informaticas de tratamiento de la informacion. Aplicaciones informaticas para la organizacion de
informacién.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?
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Perfil profesional del formador o formadora:
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la obtencién, organizacién y gestion de
la informacién/documentacion en materia de consumo, que se acreditara mediante una de las formas

siguientes:
- Formacidn académica de Diplomado y de otras de superior nivel relacionadas con este campo

profesional.
- Experiencia profesional de un minimo de 3 afos en el campo de las competencias relacionadas

con este médulo formativo.

2. Competencia pedagédgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Informacién y atencién al cliente/consumidor/usuario

Nivel:

2

Cédigo: MF0241_2

Asociado a la UC:  UC0241_2 - Ejecutar las acciones del servicio de atencion al

cliente/consumidor/usuario

Duracion (horas): 150

Estado: Tramitacion BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

Aplicar técnicas de comunicacidn en situaciones de atencién y/o asesoramiento
al cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicacion,
adaptando el lenguaje y la forma de comunicacién al canal utilizado.

CE1.1 Describir conceptos de los canales de comunicacién: "telefonia", "e-mail", "sms", "pagina
Web", "networking", "e-commerce", "website", "chats", "e-CRM", "e-newletters", "redes
sociales", justificando su relevancia en el ambito de las comunicaciones con clientes.

CE1.2 Definir técnicas de comunicacidon en situaciones de atencién al cliente, consumidor y
usuario identificando las barreras en la comunicacién ejemplificando situaciones segun el canal
de comunicacion utilizado.

CE1.3 Describir las fases que componen el proceso de atencidn al cliente, consumidor y usuario
ejemplificando el proceso segun la tipologia de los clientes.

CE1.4 En un supuesto practico de un departamento de atencion al cliente de una empresa de
servicios, partiendo de un listado de situaciones dadas, donde se exponen tipologias de clientes
y roles:

- Identificar el tipo de demanda formulada por el cliente a partir de la situacion dada.

- Identificar la tipologia del cliente y aplicar el saludo protocolario que corresponda.

- Efectuar una escucha activa y aplicar técnicas de comunicacién y habilidades sociales que
faciliten la empatia.

- ldentificar gestos posturas y/o movimientos corporales del cliente para reconocer los
principales mensajes derivados de la comunicacién no verbal.

- Proporcionar informacion con claridad y/o alternativas que puedan satisfacer al cliente.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccidn de datos de caracter personal.
CE1.5 Diferenciar caracteristicas de los diferentes modelos de documentacién escrita derivada
de las relaciones empresariales, ejemplificando sus diferencias mas destacadas.

CE1.6 Elaborar escritos que observen el tratamiento adaptado a diferentes canales de
comunicacion, explicando las diferencias entre los diferentes estilos.

CE1.7 En un supuesto practico de un departamento de atencion al cliente, sobre una consulta
recibida por correo electrénico o mensajeria instantanea de un cliente que solicita informacién
sobre un producto y/o servicio concreto:

- Responder utilizando el mismo canal de comunicacién.

- Identificarse e identificar al destinatario manteniendo las debidas normas de cortesia y
protocolo.
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- Obtener la informacidn histérica del cliente acudiendo a la herramienta de gestién de la
relacion con el cliente (CRM) o sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP
(Enterprise Resource Planning) u otros.

- Adaptar su actitud a la situacién de la que se parte.

- Favorecer la comunicacién escrita con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma, adaptando el lenguaje y la forma de comunicacién al canal utilizado.

- Registrar la informacion relativa a la consulta en la herramienta de gestién de la relacién con el
cliente (CRM) o en los sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise
Resource Planning)

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccidn de datos de caracter personal.

Aplicar procedimientos de fidelizacion de clientes y de servicios postventa de
productos y/o servicios vendidos a través de los canales de comercializaciéon
segun los criterios establecidos por la organizacidn, adaptando el lenguaje y la
forma de comunicacién al canal utilizado.

CE2.1 Explicar el significado del servicio posventa y de fidelizaciéon 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 fidelizacion 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 practico de un servicio postventa en la comercializacién de productos
electrodomésticos, argumentado con un listado de clientes que han adquirido diferentes
productos, donde se presta un servicio postventa:

- Obtener informacion del listado de clientes, tipologia y producto/s adquiridos.

- ldentificar el canal o canales de comunicacidn idéneos para cada cliente, en funcidn de su
tipologia.

- Establecer comunicacion con el cliente a través del canal de comunicaciéon establecido
aplicando técnicas de comunicacion, adaptando el lenguaje y la forma de comunicacién al canal
utilizado.

- Aplicar técnicas de comunicacién que refuercen su vinculacion a la marca.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccidon de datos de caracter personal y
defensa de los consumidores y usuarios.

CE2.6 En un supuesto practico de fidelizacién de usuarios de una empresa de servicios,
partiendo de un listado de clientes tipo que han disfrutado de los servicios adquiridos:

- Obtener informacion del listado de usuarios, tipologia y servicio disfrutado.

- Identificar el canal de compra vy justificar la eleccion de este canal para contactar con el
usuario.

- Establecer contacto aplicando técnicas apropiadas que faciliten la empatia y la comunicacion.

- Ofertar programas de fidelizacién.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccidon de datos de caracter personal y
defensa de los consumidores y usuarios.

Aplicar técnicas de tramitacién de la informacién en el servicio de atencidn al
cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicacidon, de forma
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manual y/o manejando a nivel usuario aplicaciones informaticas de gestion de
relacién con clientes.

CE3.1 Explicar técnicas de organizacién y archivo de informacidn, justificando su utilidad para
garantizar una dptima gestion en el servicio de atencion al cliente, consumidor y usuario.

CE3.2 Explicar el procedimiento de busqueda masiva de informacién en archivos y soportes
informaticos, justificando su utilidad para una gestién eficiente de la informacion.

CE3.3 Describir las caracteristicas de dispositivos y medios de copias de seguridad tales como:
"unidades de memoria externas", "unidades de memoria internas", "ubicaciones de red",
"servidores", "aplicaciones especificas", "servicios en la nube", justificando su utilizacién y los
procedimientos de registro y copias de seguridad.

CE3.4 Describir los principios de la normativa de proteccion de datos de caracter personal en la
recogida y registro de informacién en el servicio de atencidn al cliente, justificando su utilidad.
CE3.5 En un supuesto practico de organizacion de informaciéon en modo manual, con un listado
de clientes con datos como: nombre, apellidos, direccién, localidad, fecha de nacimiento,
producto adquirido, precio del producto:

- Obtener informacidn derivada del listado dado.

- Realizar una clasificacion alfabética de los datos de los clientes.

- Realizar una clasificacion por fechas en orden ascendiente.

- Realizar una clasificacion descendiente por precio de producto adquirido.

- Realizar una clasificacion geografica.

- Realizar una clasificacidon por agrupacion de productos homogéneos.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccion de datos de caracter personal.
CE3.6 En un supuesto practico de registro y actualizacion de bases de datos, partiendo de un
listado de clientes con datos como: nombre, apellidos, direccién, localidad, fecha de nacimiento,
producto adquirido, precio del producto:

- Obtener informacidn derivada del listado de clientes.

- Abrir la base de datos.

- Introducir en la base de datos la informacidn del listado de clientes.

- Comprobar la concordancia de datos antes de la grabacion.

- Realizar una copia de seguridad de la base de datos.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccidn de datos de caracter personal.

Aplicar procedimientos para la obtencion de informacion en la gestién de control

de calidad del servicio prestado por una organizacion.

CEA4.1 Describir métodos y elementos usados para evaluar la calidad del servicio prestado por
una organizacién, explicando las particularidades que les identifican.

CEA4.2 Describir caracteristicas de herramientas para la recopilacion de la informacion del
cliente como: "encuestas", "formularios", justificando su utilizacién en el proceso de obtencién
de la informacién.

CEA4.3 Diferenciar contenido en la documentacion susceptible de ser formulado por los clientes,
consumidores y usuarios tales como: "consulta", "peticiones", "incidencias" y "reclamaciones",
ejemplificando situaciones que evidencien sus caracteristicas.

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

CEA4.5 En un supuesto practico de obtencién de informacidn para la evaluacién del servicio
prestado de una empresa de servicios, argumentado por unos cuestionarios completados con la
opinién de los usuarios:

- Recopilar la informacién de los cuestionarios facilitados.
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- Registrar la informacidn en las aplicaciones de gestién de clientes.

- Contrastar la informacidn recopilada con la existente en los archivos de la empresa.

- Analizar la informaciéon generada y elaborar un informe donde se recojan de manera
estructurada y clara, conclusiones sobre el grado de satisfaccién del servicio prestado y
propuestas de mejora utilizando las aplicaciones informaticas de gestién disponibles.

- Informar al superior jerarquico de las incidencias derivadas del proceso.

- Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccion de datos de caracter personal.

Capacidades cuya adquisicion 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 organizacién, a sus cambios organizativos y tecnoldgicos, asi como a situaciones o
contextos nuevos.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Habituarse al ritmo de trabajo de la organizacion.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Demostrar cierta autonomia en la resolucidn de pequenas contingencias relacionadas con su actividad.
Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa respetando los
canales establecidos en la organizacidn.

Contenidos

1 Atencidn al cliente, consumidor y usuario en la organizacion empresarial
Estructura y organizacion del departamento comercial y de atencion al cliente: dependencia
funcional.
Los canales y elementos de comunicacién de las empresas: presencial, no presencial.
Principios basicos en las comunicaciones online/offline: barreras y dificultades.
Técnicas de comunicacién, negociacidn y resolucidn de conflictos a través de diferentes canales.
Técnicas de comunicacion: habilidades sociales, empatia, asertividad, persuasién, lenguaje positivo,
escucha activa, escucha efectiva, feedback, inteligencia emocional.
La comunicacién no verbal.
La comunicacién telefénica: técnicas en la atencidon telefdnica, expresion verbal, la sonrisa
telefénica.
La comunicacién a través de internet: navegadores, correo electrénico, redes sociales, mensajeria
instantanea u otros.
La comunicacién escrita: normas.
El cliente: tipologia y caracteristicas.
Fases en el proceso de atencidon al cliente y conceptos bdsicos: expectativas, necesidades,
satisfaccidn.
Normas de cortesia en el trato con el cliente, los tratos protocolarios.
Normativa aplicable de defensa de los consumidores y usuarios.

2 Seguimiento postventa como elemento de fidelizacion
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El servicio postventa: concepto y caracteristicas.

La fidelizacidn de clientes: concepto y objetivos.

La fidelizacidn de clientes B2C.

Proceso de fidelizacién: captar, convencer y conservar.

Estrategias de fidelizacidn: incentivos y motivaciones.

Elementos en la fidelizacidn: el sentimiento de pertenencia y el prestigio de la marca.
Normas para la gestidn con clientes.

3 Gestion, obtencidon y tratamiento de la informacion en el departamento de atencidn

al cliente

Naturaleza de la informacidn en el servicio de atencidn al cliente.

Procedimientos de obtencién y recogida de informacién en funcién de los canales de comunicacion.
El archivo: finalidad, tipos de archivos.

Técnicas de clasificaciéon y archivo: alfabética, numérica, geografica, ascendente, descendente, por
productos y/o servicios, fechas u otras clasificaciones en funcion de la tipologia de la informacion.
Documentacién derivada de la atencién al cliente.

Confeccidon y presentacién de informes: registro de la informacién.

Normativa aplicable de proteccion de datos de caracter personal.

4 Las bases de datos para el tratamiento de la informacidon en el departamento de

atencion al cliente, consumidor y usuario

Aplicaciones de gestién de relacion con el cliente (CRM).

Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning).

La base de datos: estructura y funciones.

Tipos de bases de datos: bases de datos documentales.

Utilizacion de bases de datos y aplicaciones de gestién de relacion con clientes: grabacidon de
informacidn, consulta, modificacién y borrado de archivos y registros, impresion, busqueda y
recuperacion de archivos y registros.

Dispositivos y sistemas de proteccién de la informacién: copia de seguridad.

5 Calidad en la prestacidn de servicios de atencion al cliente
El proceso de deteccion de la calidad en el servicio: recopilacion y registro de la informacion.
Documentos de recopilaciéon de la informacion.
La importancia del cliente como centro de decisién.
Elementos y métodos de control de la calidad.
Métodos de evaluacién de la calidad y la satisfaccién del cliente.
Mejora continua: medidas correctoras.
Consultas, peticiones, incidencias y reclamaciones.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones daran 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, prevencién de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccién
medioambiental. Se considerard con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacion de 2 m? 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 ejecucidn de las acciones del servicio
de atencién al cliente, consumidor y usuario, que se acreditarda mediante una de las dos formas
siguientes:

- Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacidn Superior) o de
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con

este mddulo formativo.
2. Competencia pedagédgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones

competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Gestion de quejas y reclamaciones en materia de consumo

Nivel:

3

Cddigo: MF0245 3

Asociado a la UC:  UC0245_3 - Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente /consumidor / usuario

Duracion (horas): 150
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar consultas/ quejas/ reclamaciones en materia de consumo, obteniendo
los datos de fuentes fiables, para deducir lineas de actuacion y canalizacién de
las mismas hacia los departamentos de empresa y/o los organismos

competentes.
CE1.1 Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y privados de proteccion al
consumidor y explicar su competencia.
CE1.2 Describir las funciones del departamento de atencidon al consumidor en empresas
industriales y comerciales.
CE1.3 Describir las consultas, quejas y reclamaciones mas habituales que  presenta un
consumidor.
CE1.4 Identificar las fuentes de informacién mas fiables que se utilizan en la funcién de
orientacién en consumo.
CE1.5 Identificar los documentos que normalmente se utilizan en la gestién de consultas,
quejas y reclamaciones.
CE1.6 A partir de un supuesto practico de peticién de informacion por un consumidor/usuario
en materia de consumo convenientemente caracterizado y con unos procedimientos definidos:

- Interpretar la peticion de informacion.

- Identificar y localizar la informacién que hay que suministrar.

- Confeccionar correctamente un escrito de respuesta, utilizando, en su caso, medios
electrénicos u otros canales de comunicacién.
CE1.7 En diferentes supuestos debidamente caracterizados en los que se simulan situaciones de
atencion al cliente explicitadas en forma de consultas /quejas /reclamaciones:

- Manifestar interés por satisfacer y atender efizcamente la demanda concreta.

- Analizar el comportamiento del cliente/consumidor/usuario y caracterizarlo.

- Utilizar la técnica de comunicacién adecuada a la situacién y al interlocutor.

- Mostrar rigor en el manejo de fuentes de informacién y en la elaboraciéon /
cumplimentacidn de escritos.
CE1.8 Identificar los cambios que se producen en el campo legal y las consecuencias derivadas
en su aplicacion

Analizar los mecanismos de mediacion / arbitraje para la solucién de situaciones
de conflicto en materia de consumo de acuerdo con la normativa vigente.

CE2.1 Definir el concepto de mediacidn y el concepto de arbitraje y explicar las diferencias
sustanciales entre ambos.
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CE2.2 Definir las figuras que intervienen en un proceso de arbitraje y las funciones de cada una
de ellas.
CE2.3 Explicar la forma de iniciar un proceso de mediacién/arbitraje, su desarrollo y los plazos
habituales para su resolucién.
CE2.4 Describir el concepto de laudo arbitral y la forma y plazos de su dictamen.
CE2.5 Describir los principales aspectos que se han de tener en cuenta en la confeccién de un
acta de mediacion.
CE2.6 Dado un supuesto de reclamacién de un consumidor convenientemente caracterizado en
el que se ha decidido el procedimiento de arbitraje para dar solucidn al conflicto, confeccionar
correctamente la convocatoria al acto de mediacidn/arbitraje indicando tiempo y forma en el
que se tiene que enviar.
CE2.7 En la simulacidn de un acto de mediacién convenientemente caracterizado:

- Identificar el objetivo del acto.

- Analizar la situacion y desarrollo del acto, sintetizando la informacién obtenida vy
deduciendo lo esencial de la actividad.

- Aplicar técnicas de negociacién adecuadas a la situacién definida y al interlocutor

- Redactar de manera clara objetiva y concisa el acto y el consenso alcanzado.

Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de orientacion/ informacién al
cliente/consumidor/usuario, tanto en la gestién de quejas y reclamaciones
individuales, como en las referidas a otros departamentos, instituciones u
organismos.
CE3.1 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacién aplicables en situaciones de
mediacion de reclamaciones en funcion del canal (oral, escrito o medios electronicos).
CE3.2 Describir las fases que componen la resolucién de quejas/reclamaciones.
CE3.3 Describir la forma y actitud adecuada en la resolucién de quejas/reclamaciones.
CE3.4 En una situacién de simulacidn de una queja/reclamacion, debidamente caracterizada en
funcion de una tipologia de consumidores/usuarios y de la aplicacion de las técnicas de
comunicacion:

- Identificar los elementos de la queja/reclamacion.

- Argumentar las posibles vias de solucidn, segln el tipo de situacidon y consumidor, y creando
un clima de confianza con él.

- Utilizar adecuadamente la escucha activa y las técnicas de asertividad.

- Orientar sobre los mecanismos extrajudiciales posibles.

- |dentificar, de acuerdo con las reclamaciones, con qué departamento/s de la empresa y/u
organismos se realizarian las gestiones, de acuerdo con los procedimientos establecidos.

- Redactar los documentos necesarios para el inicio de los tramites de resolucién, siguiendo
los procedimientos establecidos.

Aplicar técnicas de negociacidon en situaciones de reclamacién en materia de
consumo, persiguiendo soluciones de consenso entre las partes.

CEA4.1 Identificar y definir las técnicas de negociacion mas utilizadas para solucionar
reclamaciones presentadas en los departamentos de atencidn al cliente/consumidor/usuario.
CEA4.2 Identificar las diferentes etapas en un proceso de negociacion.

CEA4.3 Distinguir los aspectos o clausulas que figuran en un contrato de compraventa de un
producto/servicio susceptibles de negociacion y las que no lo son.

CEA4.4 En la simulacion de un entrevista con un consumidor convenientemente caracterizada y
establecida para negociar determinados aspectos de una reclamaciéon definir un plan de
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negociacion en el que se establezcan las fases que se deben seguir y los aspectos que hay que
negociar.
CE4.5 A partir de supuestos practicos de simulacién, caracterizados adecuadamente sobre
situaciones de reclamacidn en materia de consumo:

- Seleccionar y aplicar la estrategia de negociacidn que parezca mas adecuada para cada
situacion.

- Adoptar actitudes objetivas que faciliten el acuerdo entre las partes.

- Tramitar con rigor, concisidn y diligencia los escritos correspondientes.

Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atencion /
informacion al cliente/consumidor/usuario, de manera que se reduzca el coste y
el tiempo de atencidn y se facilite el acceso a la informacién.
CES5.1 Describir incidencias comunes en los procesos de atencién a
clientes/consumidores/usuarios.
CE5.2 Describir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar la eficacia en la
prestacion del servicio.
CE5.3 En un caso practico convenientemente caracterizado de anomalia detectada en procesos
de atencion/informacién a un cliente/consumidor, explicar posibles medidas para su resolucién.
CE5.4 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el que se describe el grado
de ineficacia en la prestacién del servicio de atencidén a clientes/consumidores, describir
posibles medidas y
procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad de servicio.
CE5.5 En una simulacidon de un servicio de informacion/atenciéon al cliente/consumidor
previamente definida:

- Analizar criticamente la actuacion propia.

- Incorporar sugerencias de los demas para la mejora de la actuacidon propia una actitud
abierta y flexible ante los cambios
CE5.6 Proponer acciones dirigidas a mejorar la actividad del servicio, identificando los cambios
que se producen en el ambito legal y tecnolégico.
CE5.7 Aportar ideas para el trabajo en equipo dirigidas a mejorar la actividad del servicio.
CE5.8 Elaborar propuestas que favorezcan actuaciones que permitan la pronta atencién al
consumidor.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C3 respecto a la realizacion de actividades de atencion a clientes/consumidores/usuarios, en la gestidn
de quejas y reclamaciones.

Otras Capacidades:

Contenidos

1 La proteccidon del consumidor y usuario
De la sociedad de consumo a la sociedad de la informacion. Concepto de ciudadania y rol de
consumidor usuario. Derechos del consumidor: - Derechos de 12 y 22 generacidn. - Los derechos de
32 generacién: de la solidaridad interorganizativa. - Nuevos derechos y responsabilidades de los
consumidores y usuarios. La defensa del consumidor: - Articulo 51 de la Constitucion: Valor
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normativo. - Ley 26/1984, General para la Defensa de Consumidores y Usuarios (BOE). - Leyes
Autondmicas de proteccién al consumidor. Origen, contenido y alcance. Medios de ejecucién de la
ley. - Desde el Tratado de Roma a la Convencidn/Constitucion Europea: la evolucién comunitaria de
defensa del consumidor y usuario.

2 Instituciones y organismos de proteccion al consumidor
Los entes publicos de proteccién al consumidor: - Tipologia de entes publicos y su organigrama
funcional: Administracion central. Autonémica. Provincial. Local. El defensor del pueblo El tribunal
de defensa de la competencia Comision Nacional de Energia Comisién del Mercado de
Telecomunicaciones. - Competencias generales de cada organismo y especificas del personal. Los
entes privados de proteccién al consumidor.Tipologia de entes privados y su organigrama
funcional: Asociaciones de consumidores. Asociaciones sectoriales Cooperativas de consumo.

3 Departamentos de atencidn al consumidor en las empresas

Dependencia funcional en la empresa:
- Organigramas.
- Interrelaciones.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente:
- Naturaleza.
- Efectos.

El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencién al consumidor:
- Relaciones publicas.
- Establecimiento de canales de comunicacion con el cliente.

4 Reclamaciones y denuncias
Normativa reguladora en caso de reclamacién/denuncia.
Procedimiento de recogida de las reclamaciones/denuncias.
- Elementos formales que contextualizan la reclamacion.
- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
- Configuracion documental de la reclamacion.
Tramitacion y gestién:
- Proceso de tramitacion de una reclamacion:
- Plazos de presentacion.
- Interposicidn de la reclamacidn ante los distintos 6rganos/entes.
La actuacion administrativa y los actos administrativos:
- Concepto y elementos.
- Clases.
- Eficacia de los actos.
- El silencio administrativo.

5 Mediacidny arbitraje
Concepto y caracteristicas.
Situaciones en las que se puede originar una mediacion/arbitraje de consumo.
La mediacion:
- Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacién.
- Requisitos exigibles.
- Aspectos formales.
- Procedimientos seguidos.
El arbitraje de consumo:
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- Legislacion aplicable a las situaciones de arbitraje en consumo.
- Juntas arbitrales.

- Organigrama funcional.

- Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje.

- Procedimientos aplicables.

6 La comunicacidn en situaciones de quejas y reclamaciones
Procesos de comunicacidn en situaciones de quejas y reclamaciones Tipos de procesos de
comunicacion: - Interpersonal. - Telefdnica. - Escrita. Técnicas: - La escucha activa y empatica. -
Asertividad. - Otras. Tratamiento al cliente, consumidor y usuario ante las quejas y reclamaciones
Habilidades personales y sociales.

7 Lanegociacion
Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor).
Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.
Caracterizacién de los distintos tipos de clientes/consumidores/usuarios.
Planes de negociaciones:
- Preparacion.
- Desarrollo.

8 Calidad del servicio

Tratamiento de anomalias:

- Forma.

- Plazos.

- Incidencias/anomalias.
Procedimientos de control del servicio:

- Parametros de control.

- Técnicas de control.
Evaluacién y control del servicio:

- Métodos de evaluacion.

- Medidas correctoras.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:
1.- Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la gestién de quejas y reclamaciones
del cliente/consumidor/usuario, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Diplomado y de otras de igual o superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este moédulo formativo.

2.- Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 4

COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

2

Cédigo: MF9998_2
Asociado a la UC:  UC9998_2 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO

BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS
LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario basico, dentro del propio campo de
especializacidén o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion 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 informacién entre varios
interlocutores.

CE1.2 Comprender conversaciones informales en transacciones y gestiones cotidianas vy
estructuradas, o menos habituales, sobre temas de un entorno personal - identificacién
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 practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacion
profesional definida en la que se simula la atencién 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 comunicacién, haciendo evidente al
interlocutor que se le presta la atencién requerida.

- Realizar anotaciones sobre elementos importantes del mensaje mientras se escucha el
mismo.

- Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepcidn del mensaje.

Aplicar técnicas de interpretacidon con un nivel de usuario basico en documentos
escritos en lengua inglesa, con distintos tipos de informaciones y formato,
garantizando la comprension de textos cortos y simples, que traten de asuntos
cotidianos o de su drea de interés o especializacion.

CE2.1 Interpretar el sentido general, los puntos principales e informaciéon relevante de
documentos con léxico habitual o menos frecuente, dentro de un area de interés o especialidad
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profesional e identificar herramientas y recursos de traduccion de acceso rapido, justificando su
uso.

CE2.2 Interpretar el mensaje de cartas, faxes o correos electrdnicos de caracter formal, oficial o
institucional como para poder reaccionar en consecuencia.

CE2.3 Localizar con facilidad informacién especifica de caracter concreto en textos periodisticos
en cualquier soporte, bien estructurados y de extensién media, reconociendo las ideas
significativas e identificando las conclusiones principales siempre que se puedan releer alguna
de las partes.

CE2.4 Identificar, entendiendo la informacién especifica de caracter concreto en paginas 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 practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

- Identificar el tipo de informacion solicitada en cada apartado a fin de dar cumplida
contestacion.

- Identificar las caracteristicas del tipo de documento incorporando la informacién demandada.
- Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos.

- Interpretar con exactitud expresiones especificas del ambito profesional.

- Inferir el posible significado de palabras y expresiones desconocidas a partir del analisis del
contexto en el que se encuentran.

-Traducir el contenido de los documentos garantizando el respeto a la tematica de la actividad
profesional.

- Comprobar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.

CE2.6 Comprender la informacidn especifica de cardcter concreto en avisos, carteles, rétulos de
advertencia y peligro.

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

CE2.8 Traducir la documentacién no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccién adaptadas a la comprensidn del texto.

Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario basico,
demostrando claridad y detalle, en situaciones tipo no complejas del ambito

social y profesional, adecuando el discurso a la situacién 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 practico de simulaciones de transmision de mensajes e instrucciones
orales de forma presencial, directa, o telefdnica:

- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara.

- Describir oralmente las fases de las instrucciones o procedimientos propuestos, demostrando
precision.

- Utilizar el vocabulario correspondiente, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan
un discurso claro y coherente.

- Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor.

- Ofrecer la informacidn verbal de forma clara en un discurso comprensible.

CE3.3 Analizar la informacidn no oral que se produce en intercambios o conversaciones para ser
contrastada con el contexto y asi conseguir los datos a obtener.

CE3.4 Participar en conversaciones sencillas, formales, entrevistas y reuniones de caracter
laboral, sobre temas habituales en estos contextos, intercambiando informacién y opiniones
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CE3.5 Utilizar con correccién el léxico especifico del ambito profesional con flexibilidad,
adaptandolo a las caracteristicas socioculturales del interlocutor y a las del contexto
comunicativo dado, adecuando la formulaciéon del discurso, el registro y los elementos no
verbales de la comunicacion.

Mantener conversaciones comprensibles, en lengua inglesa con un nivel de
usuario basico, comprendiendo y proporcionando explicaciones en situaciones
habituales tipo, rutinarias del ambito profesional.

CE4.1 En un supuesto practico de intercambio de informaciéon oral, en simulaciones
previamente definidas de atencién 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 cortesia en el registro linglistico.

- Emplear las estructuras y férmulas de cortesia de la lengua y cultura del interlocutor,
aplicandolas en saludos, despedidas, ofrecimientos, peticiones u otras.

- Expresarse con correccién, de manera comprensible, empleando las expresiones |éxicas
especificas adecuadas a la actividad profesional.

- Valorar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacidn entre interlocutores
de distintas lenguas y culturas.

CEA4.2 Utilizar el vocabulario técnico adecuado en el marco de la actividad profesional,
demostrando el nivel de eficacia y correccion que permita la comunicaciéon, utilizando las
expresiones técnicas habituales en las conversaciones con pautas de cortesia asociadas a la
cultura de la lengua utilizada y del interlocutor.

CEA4.3 En un supuesto practico de intercambio de informacidn oral, previamente definido en el
que se plantean situaciones delicadas o conflictivas:

- Identificar las normas de protocolo, aplicdndolas en el saludo al interlocutor.

- Expresar aceptacién, no aceptacion, conformidad o rechazo en la atencién de una consulta,
gueja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje y la entonacién adecuada a la situacion.

- 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 comunicacidn entre interlocutores
de distintas lenguas y culturas.

- Presentar la situacion al superior responsable para que él se encargue de su resolucion.

Aplicar técnicas de redaccidon y cumplimentacion de documentos profesionales
sencillos y habituales en las actividades laborales, en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico, de manera precisa y en todo tipo de soporte, utilizando el
lenguaje técnico apropiado, y aplicando criterios de correccién formal, |éxica,
ortografica y sintactica.

CE5.1 Utilizar con correccion los elementos gramaticales, los sighos de puntuacion y la
ortografia de las palabras de uso general y de las especialidades de su actividad profesional, asi
como un repertorio de estructuras habituales relacionadas con las situaciones mas predecibles,
no generando en ningun caso malentendidos y generando efecto de profesionalidad en el
destinatario.

CE5.2 Incorporar a la produccién del texto escrito los conocimientos socioculturales vy
sociolingliisticos adquiridos relativos a relaciones interpersonales y convenciones sociales,
seleccionando y aportando informacién, ajustando la expresién al destinatario, al propdsito
comunicativo, al tema tratado y al soporte textual con cortesia.
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CE5.3 En un supuesto practico de gestion de reclamaciones, incidencias o malentendidos:

- Identificar los documentos para la formalizacion de la gestién deseada.

- Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento
propuesto.

- Expresar aceptacion, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencion de una consulta,
gueja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje adecuado a la actividad profesional.

- Redactar un conjunto de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la comunicacién.

- Cumplimentar el documento especifico detallando los datos requeridos con precision.

- Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo.

- Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto.

- Pedir disculpas comunicando de manera clara y sencilla los errores cometidos.

Capacidades cuya adquisicion 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 formacidn utilizando los
conocimientos adquiridos.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa respetando los
canales establecidos en la organizacién.

Adoptar cddigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Comprension del mensaje oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprension de textos orales: expresion e interaccion.
Estrategias de comprension: movilizacion de informacién previa sobre tipo de tarea y tema,
identificacion del tipo textual, adaptando la comprensién al mismo, distincion de tipos de
comprension, formulacidn de hipétesis sobre contenido y contexto, reformulacidn de hipétesis e
informacién a partir de la comprensién de nuevos elementos, reconocimiento del Iéxico escrito
comun, distincién y aplicaciéon a la comprension del texto oral, los significados y funciones
especificos generalmente asociados a diversas estructuras sintacticas de uso comun segin el
contexto de comunicacidn, aspectos socioculturales y sociolinglisticos: convenciones sociales,
normas de cortesia y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico oral de uso comun (recepcion).
Patrones sonoros acentuales, ritmicos y de entonacidn.

2 Elaboracion del mensaje oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Produccion de textos orales: expresién e interaccién.
Estrategias de produccidn.
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Planificacidn: concebir el mensaje con claridad, distinguiendo su idea o ideas principales y su
estructura basica, adecuar el texto al destinatario, contexto y canal.

Ejecucion: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo adecuadamente vy
ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de texto, reajustar la tarea o el
mensaje, tras valorar las dificultades y los recursos disponibles, apoyarse en y sacar el maximo
partido de los conocimientos previos, compensar las carencias linglisticas mediante
procedimientos lingliisticos, paralinglisticos o paratextuales.

Linglisticos: definir o parafrasear un término o expresion, pedir ayuda, sefialar objetos, usar
deicticos o realizar acciones que aclaran el significado, usar lenguaje corporal culturalmente
pertinente -gestos, expresiones faciales, posturas, contacto visual o corporal- y cualidades
prosddicas convencionales.

Aspectos socioculturales y sociolinguisticos.

Estructuras sintactico-discursivas: |éxico oral de uso comun (produccion).

Comprension del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico

Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccion.

Estrategias de comprensién: identificacién de informacidn esencial, los puntos mas relevantes y
detalles importantes en textos, distincidon de tipo de texto y aplicar las estrategias mas adecuadas
para comprender el sentido general, la informacidn esencial, los puntos e ideas principales o los
detalles relevantes del texto, aplicacion a la comprension del texto, los conocimientos
sociolinguisticos, inferencia y formulacién de hipétesis sobre significados a partir de la comprension
de distintos elementos, distinciéon de la funcién o funciones comunicativas principales del texto,
reconocimiento del Iéxico escrito comun y estructuras sintacticas de uso frecuente.

Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico escrito de uso comun (produccién).

Patrones graficos y convenciones ortograficas.

Produccion del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico

Produccion de textos escritos: expresién e interaccion.

Estrategias de produccion. Planificacion: movilizar las competencias generales y comunicativas con
el fin de realizar eficazmente la actividad profesional, localizar y usar recursos lingtisticos o
tematicos.

Ejecucion: expresar el mensaje con claridad ajustandose a los modelos y formulas de cada tipo de
texto, reajustar la tarea o el mensaje tras valorar las dificultades y los recursos disponibles,
apoyarse en y sacar el maximo partido de los conocimientos previos, ajustarse a los patrones
ortograficos, de puntuacién y de formato de uso comun, y algunos de caracter mas especifico.
Aspectos socioculturales y sociolingtisticos.

Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico escrito de uso comun (produccidn).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones dardn 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, prevencién de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:
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- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:
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1. Dominio de los conocimientos vy las técnicas relacionadas con la comunicacién en lengua inglesa con

un nivel de usuario basico, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

- Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacidn Superior) o de

otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con

este modulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones

competentes.



