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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Control y formacién en consumo

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Cédigo: COM313 3
Estado: BOE
Publicacion: RD 109/2008

Competencia general

Gestionar y realizar actuaciones de control y vigilancia de mercado en el ambito del consumo y acciones
de informacién y/o formacion dirigidas a consumidores, empresas u otras organizaciones, de acuerdo
con la normativa vigente, los procedimientos establecidos y las especificaciones recibidas.

Unidades de competencia

UC0998 3:  Realizar actuaciones de control en consumo de acuerdo a la normativa vigente o cédigos
de conducta aprobados por la empresa.

UC0246_3: Obtener, organizar y gestionar la informacion y documentacion en materia de consumo.

UC0999 3: Organizar y realizar acciones de informacién y/o formacion a consumidores, empresas y
organizaciones en materia de consumo.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta ajena y propia, en el area de vigilancia, control e
inspeccidon de mercado a bienes y servicios de consumo generalizado y uso comun, desempefiando
funciones de control interno o externo que garanticen el cumplimiento de los derechos del consumidor
o realizando acciones de informacion y/o formacidén, en materia de consumo, a colectivos de
consumidores, empresas y organizaciones.

Sectores Productivos

En todos los sectores, privados y publicos, y en concreto en el sector servicios en actividades de servicios
a empresas, dentro del departamento de calidad y/o atencién al consumidor. En empresas de
formacion, centros escolares privados, asociaciones y cooperativas de consumidores asi como en
actividades de difusion al consumidor en medios de comunicacion. En el sector publico en la
administracion local, autondmica y/u organismos de proteccién al consumidor asi como en centros
escolares publicos.

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 Asesor de empresas u organizaciones en materia de medidas de control de mercado vy
proteccion a los consumidores
e Técnico en consumo
e Agente de la inspeccion de consumo
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e Monitor de consumo
e Gestor de formacidon en consumo

Formacion Asociada (540 horas)

Modulos Formativos

MF0998_3: Actuaciones de control en consumo ( 180 horas )

MF0246_3: Organizacion de un sistema de informacién de consumo. ( 180 horas )
MF0999_3: Asesoramiento y formacion en materia de consumo ( 180 horas )

2de 26
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Realizar actuaciones de control en consumo de acuerdo a la normativa vigente o
codigos de conducta aprobados por la empresa.

Nivel:

3

Codigo:  UC0998 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Definir actuaciones de control para la consecucién de objetivos prefijados en el
ambito del consumo en la empresa u organizacion.

CR1.1 Los objetivos de cada actuacién de control se determinan y definen de acuerdo a la
normativa, la campania y/o la estrategia o politica de la empresa u organizacion.

CR1.2 La normativa aplicable al producto o servicio y/o la actividad que se va a controlar,
vigilar o analizar se identifica y, si existen resultados de experiencias/acciones de control
anteriores en el sector especifico, empresa u organizacién, se recaban y se concretan los
aspectos que se deben observar durante la actuacion de control.

CR1.3 Los sistemas de autorregulacién, cédigos de conducta o practicas correctas en relacion a
los consumidores y reconocidas en el ambito europeo o internacional se analizan en relacién a
las practicas del sector/empresa u organizacién y su politica, dado un sector, producto, servicio
o actividad, para garantizar la confianza de los consumidores y reforzar la responsabilidad social
corporativa de la empresa/organizacion.

CR1.4 La accidn de control se prepara a partir de una nueva normativa, orden superior, politica
de la empresa o denuncia/reclamacion de cliente/consumidor y de acuerdo a los objetivos
establecidos: obtencién de informacion; vigilancia; control interno / externo; comprobacién de
denuncias / reclamaciones entre otros y la finalidad de la misma.

CR1.5 Las actuaciones propias durante la accion de control/vigilancia se organizan
especificando al menos: el nimero de acciones o controles a realizar, establecimientos,
personal, departamentos o empresas afectadas y calendario o cronograma de la accién de
forma que se agilice y garantice el desarrollo de la accidn de control/vigilancia.

CR1.6 El documento de control para ejecutar la actuacion se confecciona en forma de
cuestionario, protocolo o guia de actuacidén especificando todos los aspectos que se deben
observar y medios y material necesarios para la misma.

Verificar el grado de cumplimiento de Ila normativa aplicable al
sector/producto/servicio y los objetivos prefijados por la politica empresarial en
materia de consumo, siguiendo el protocolo o procedimiento establecido.

CR2.1 Los datos y/o documentos necesarios para comprobar el grado de cumplimiento de la
normativa aplicable o los objetivos establecidos se recaban utilizando diferentes técnicas:
entrevista, formulario y/o protocolo confeccionados previamente.

CR2.2 Durante la actividad de control se adopta una actitud asertiva, firme y colaboradora
para facilitar la actuacién y comunicacion entre/con las partes afectadas.

CR2.3 El cumplimiento o incumplimiento de las exigencias legales u objetivos prefijados:
procesos, documentacion, instalaciones, personal, almacenaje, productos, servicios, entro otros,
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se justifica observando las especificaciones del documento de control, protocolo o guia de
actuacién confeccionados previamente.

CR2.4 El incumplimiento de la normativa o requerimientos para asegurar los objetivos
prefijados, se comunica a los afectados en el plazo y forma establecida respetando la normativa
y protocolos vigentes.

CR2.5 Las medidas o alternativas que garanticen la proteccion de los derechos del consumidor
o los objetivos prefijados por la empresa ante los incumplimientos observados se proponen a
los responsables de implementarlas de acuerdo al procedimiento establecido.

CR2.6 La informacion requerida por el inspector o auditor, en caso de control externo a la
empresa por parte de la administracién o auditorias procedentes de organismos de proteccion
al consumidor, se acompaia y ofrece, asegurando el correcto desarrollo del procedimiento
administrativo de la actuacién de control o auditoria en consumo.

Presentar conclusiones y/o propuestas en forma de informe, acta o documento
de la actuacion de control respetando el procedimiento y normativa vigente.
CR3.1 Elinforme de la accidn realizada o acta de inspeccidn se expresa de forma clara, concisa
y minuciosa incluyéndose los datos de los afectados y/o comparecientes, el lugar, fecha y hora
de la accién asi como todos los hechos y datos concretos evitando suposiciones e
interpretaciones temporales y respetando la normativa vigente.

CR3.2 La estructuracion de los datos sobre la actuacién de control se realiza de forma
ordenada y homogénea que facilite la consulta de informacion concreta en todo momento.
CR3.3 Las posibles infracciones, irregularidades, incumplimientos o deficiencias detectadas se
determinan adjuntando las pruebas y documentacién necesaria anexa a ellas.

CR3.4 Elinforme y la documentacion relativa a la actuacion, se transmite a los responsables en
el plazo y forma establecido de acuerdo a la normativa y protocolo vigente.

Aplicar el procedimiento reglamentario establecido en las actuaciones oficiales
de inspeccidén y/o control de mercado de la administracidn local y autondmica en
el ambito del consumo de productos/servicios de gran consumo o uso
generalizado.

CR4.1 El agente de la actuacién inspectora se presenta a las partes afectadas en la accion de
control de mercado, identificAndose y exponiendo con claridad el motivo del control y el
procedimiento previsto.

CR4.2 El procedimiento reglamentario establecido previamente en forma de protocolo se
ejecuta observando todos los aspectos sefialados en el mismo y de acuerdo al calendario e
instrucciones recibidas.

CR4.3 El incumplimiento de alguno de los aspectos objeto de la actuacién se comunica en el
plazo y forma establecidos a los afectados tomando las medidas que sean necesarias de acuerdo
al alcance del incumplimiento y respetando la normativa vigente.

CR4.4 El procedimiento de toma de muestras, en caso de ser necesario, se realiza de acuerdo a
lo establecido reglamentariamente siendo la muestra del producto objeto de control
representativa, suficiente y las tres unidades elegidas, muestras reglamentarias, lo mas
homogéneas posible a la naturaleza del producto y al objeto de la actuacidn.

CR4.5 El transporte de la muestra al lugar de analisis o al laboratorio de la inspeccién, se
realiza de forma adecuada y garantizando su entrega en las condiciones de recogida respetando
el procedimiento y protocolo vigente.
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CR4.6 Laidentidad de las muestras con su contenido original se garantiza durante el tiempo de
conservacién de las mismas, asegurando las operaciones de precintado, lacrado y etiquetado en
cada ejemplar de la muestra y estampado de las firmas de las partes intervinientes.

CR4.7 El acta de la actuacién se levanta de acuerdo al tipo de actuacidn realizada: vigilancia,
investigacion, toma de muestras, citacién, inmovilizacién de la mercancia, separacién, marca y
precinto para que sea imposible su manipulacidn, recogida de muestras, comprobacion de
reclamaciones, y adjuntando la documentacion necesaria.

CR4.8 El acta se entrega a las partes para que puedan ser reformuladas las observaciones o
alegaciones que se consideren necesarias y se informa a los afectados de los pasos a seguir tras
la actuacién inspectora.

CR4.9 El acta se distribuye entre los superiores jerarquicos y responsables de la empresa
afectada por la inspeccidn, siguiendo de oficio el procedimiento que requiera la actuacién.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet. Soportes y materiales de archivo.
Material de oficina. Programas informaticos (entornos de usuario): procesadores de texto, bases de
datos, hojas de calculo, presentaciones. Aplicaciones de gestién documental. Navegadores de Internet.
Aplicaciones de correo electrénico. Utiles para toma de muestras. Elementos de acondicionamiento
para el transporte de muestras.

Productos y resultados

Actas de inspeccién. Campanas de control de mercado. Informes de actuaciones de inspeccion.
Protocolo o guia de actuacidon de control interno o externo a la empresa en materia de consumo.
Informe de actuaciones/visitas de control en materia de consumo a empresas, industrias o
establecimientos. Toma de muestras en materia de control de consumo. Propuesta de ajustes y mejoras
en la empresa/organizacidon en cuanto al grado de cumplimiento de la normativa vigente en materia de
consumo y confianza del consumidor.

Informacidn utilizada o generada

Normativa en materia de consumo. Autorizaciones, licencias y registros de actividades. Reglamentos y
normas técnicas aplicables a los productos y servicios de uso comun. Informacion técnica y de uso o
consumo del producto o servicio que se comercializa y el sector empresarial. Sistemas voluntarios de
autorregulacion de empresas o codigos éticos de comportamiento en materia de consumo. Planes de
mejora de la calidad del servicio de atencidn al cliente en la empresa. Informacién/documentacion en
materia de consumo procedente de diferentes fuentes: Revistas especializadas, Boletines Oficiales,
Medios de Comunicacion, Informacién de organismos oficiales (Cdmaras de Comercio, Asociaciones de
consumidores, entre otras). Bases de datos relativas a consumo. Estructura organizativo/funcional de la
empresa/organizacion. Ordenes de servicio, protocolos, denuncias, reclamaciones.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Obtener, organizar y gestionar la informacion y documentaciéon en materia de
consumo.

Nivel:

3

Codigo:  UC0246 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Obtener la informacién / documentacidén 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 comunicacion
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 informacién/documentacion se seleccionan en funcion de la relacién
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 informacidn se aplican aquellas que aseguran la
veracidad de los datos.

CR1.5 La deteccidon 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 informacidn 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 organizacidn se
confecciona clasificandolos por el tipo de demanda y el sector concreto, respetando la
legislacidn 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 informacidn reciente en materia de consumo y
complementando/modificando anteriores registros.
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CR2.6 Los programas informaticos adecuados en funcion del tipo de necesidad de tratamiento
de la informacion requerido se utilizan eficientemente.

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

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

CR3.2 La informaciéon 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
que debe de contextualizar el documento.

CR3.4 El objetivo de la demanda de informacidon (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 econdmico, 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 informacién 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 Informacidn 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 informacién, 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 informacidon 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 informacién 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 documentacion 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 comunicacién. Legislacion. Estudios sobre consumo. Estudios y
publicaciones sectoriales. Estudios y publicaciones sobre productos/servicios.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Organizar y realizar acciones de informacién y/o formacidon a consumidores,
empresas y organizaciones en materia de consumo.

Nivel:

3

Codigo:  UC0999 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar las necesidades de los consumidores, empresas y organizaciones con
el fin de definir acciones especificas de informacion y/o formacion.

CR1.1 La informacidon sobre las situaciones mds problemdticas para los consumidores,
derechos y obligaciones de los consumidores y/o empresarios, habitos de consumo, consumo
responsable, desarrollos normativos en materia de proteccion y confianza al consumidor,
denuncias y/o reclamaciones en materia de consumo u otras, se identifica y obtiene acudiendo
a distintas fuentes de informacion.

CR1.2 La informacion sobre las ayudas y subvenciones ofrecidas por las administraciones u
organizaciones que pueden constituir fuentes de financiacién de la accidn, se busca a través de
los medios de informacién y comunicacién disponibles y se analizan los requisitos y plazos
necesarios para solicitarlas.

CR1.3 La informacién disponible para la identificacién de las necesidades en materia de
consumo se valora y se analiza la conveniencia de ampliarla de acuerdo al tipo de accidn que se
va a realizar.

CR1.4 la informacién primaria de los consumidores u organizaciones objeto de analisis se
recoge aplicando las técnicas e instrumentos adecuados -entrevistas, cuestionarios, protocolos
de observacién, u otros- de acuerdo a la metodologia que se quiera utilizar y los objetivos de la
accion.

CR1.5 Se determinan, a partir del andlisis de la informacién disponible, los objetivos de la
accidon que resultan de las necesidades especificas de asesoramiento/formacién a los colectivos,
segmentos de consumidores/usuarios o personal de la empresa/organizacidon en los que se
detectan.

Organizar las acciones de informacion y/o formacion especificas a consumidores,
empresas y organizaciones para asegurar el cumplimiento de la normativa,
promover habitos de consumo saludables y responsable que garanticen la
proteccion de los derechos de los consumidores.

CR2.1 A partir de la informacién obtenida sobre las necesidades de informaciéon y/o formacién
de los destinatarios se determina los recursos, materiales o documentos necesarios para el tipo
de accidn y caracteristicas o perfil de los destinatarios.

CR2.2 Las acciones de informacion, y/o formacién se estructuran en un plan que defina:
destinatarios, objetivos, actividades, metodologia, cronograma, recursos, indicadores o
procedimientos de evaluacién, y otros, estableciendo las prioridades para su puesta en
funcionamiento, de acuerdo con los objetivos y recursos disponibles
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CR2.3 El perfil de los expertos o colaboradores que van a asesorar e impartir las acciones de
informacidn y/o formacién se determina de acuerdo a los objetivos, contenidos y actividades.
CR2.4 El espacio fisico, recursos y equipos concretos que mejor se adecuan al desarrollo de las
acciones, se determina en funcidn de sus caracteristicas y presupuesto y se asegura su
disponibilidad en las fechas elegidas mediante escrito de solicitud o contrato de alquiler,
anticipandose a posibles incidencias de tiempo o tramites u otras.

CR2.5 Los medios adecuados para la difusion de las acciones se seleccionan con criterios
realistas en funcion de los objetivos, destinatarios y presupuesto previsto.

CR2.6 La participacién de los destinatarios de las acciones se promueve solicitando su
inscripcién y/o utilizando los diferentes medios de informacion y comunicacion: folletos,
intranet, Internet etc.

CR2.7 El presupuesto previo a la puesta en marcha de la accién o conjunto de acciones de
informacién/formacion se elabora dentro de los margenes establecidos, considerando todos los
aspectos esenciales y realizandose los cdlculos oportunos, utilizando, en su caso, hojas de
calculo informatico.

Implementar las acciones de informacidén y/o formacién a consumidores y/u
organizaciones definidas de acuerdo con las especificaciones, metodologia

definida y presupuesto establecido.

CR3.1 Las gestiones necesarias: llamadas, escritos, contratos y otras, se realizan de acuerdo
con los procedimientos establecidos, anticipandose y evitando posibles incidencias como falta
de tiempo, sustituciones, tramites, dificultades de coordinacion, entre otras, para asegurar la
participacion de los ponentes y colaboradores de la empresa/organizacion o externos a ella, en
las fechas y condiciones acordadas.

CR3.2 Las actuaciones previstas al objeto de la difusion del plan de informacién/formacién se
gestionan de acuerdo con la forma y medios definidos: elaboracién de cartas, correos
electrdnicos, llamadas a periodistas, anuncios entre otros.

CR3.3 Los contenidos informativos/formativos de las acciones se imparten segiin metodologia
propia de cada tipo: charlas, talleres, puestas en comin entre distintos departamentos
afectados y/u otros, utilizando técnicas, estrategias, recursos y materiales didacticos que
faciliten la asimilacidon de dichos contenidos.

CR3.4 La participacion activa de los asistentes durante las acciones se favorece y fomenta a
partir del planteamiento de interrogantes, reflexiones, reforzando los comentarios y ejemplos
de asistentes, aclaracion de dudas u otros recursos didacticos a lo largo del desarrollo de la
accion informativa/formativa.

CR3.5 Las medidas y gestiones precisas ante cualquier anomalia que surja durante el desarrollo
de las acciones se llevan a cabo asegurando la eficacia de las mismas.

Evaluar las acciones informacion y/o formacién, utilizando las técnicas e
instrumentos adecuados para determinar la eficacia de las mismas en funcion de

los objetivos y resultados previstos.
CR4.1 Los procedimientos e instrumentos de evaluacidon de las acciones de informacion vy
formacion se definen para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos de la accién.
CR4.2 Las desviaciones producidas entre el presupuesto aprobado y los costes reales de la
accién informativa/formativa se calculan utilizando, cuando sea oportuno una hoja de célculo.
CR4.3 El informe o memoria de la/s accion/es desarrollada/s se elabora expresando de forma
clara, concisa y completa recogiendo al menos, los siguientes aspectos:

- Desarrollo de la/s accién/es de informacién y/o formacion.
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- Incidencias.

- Grado de cumplimiento de los objetivos.

- Resultados de la accion y se relaciéon con las necesidades detectadas

- Conclusiones y recomendaciones para otras acciones del mismo tipo.
CR4.4 La memoria o informe de la accidén se elabora utilizando procesadores de texto y/o
aplicaciones para presentaciones, en caso de tener que ser expuesta en reuniones u otros foros,
se realiza de acuerdo con los objetivos que se definan y los destinatarios a quiénes vaya dirigida.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet. Soportes y materiales de archivo.
Material de oficina. Programas informaticos (entornos de usuario): procesadores de texto, bases de
datos, hojas de calculo, presentaciones. Aplicaciones de gestion documental, aplicaciones de gestién de
proyectos. Navegadores de Internet. Aplicaciones de correo electrénico y de edicién.

Productos y resultados

Deteccién de necesidades de informacion/formacion de empresas, organizaciones, consumidores y
usuarios de productos / servicios de uso comin o generalizado. Informacién sistematizada sobre
comportamiento de consumidores. Identificacién de sectores / actividades empresariales y segmentos
de poblacidn con necesidades especificas en materia de consumo. Campafias de informacidn/formacion
dirigidas a empresas, organizaciones y colectivos de consumidores. Acciones / planes de formacidn
adaptados a colectivos con necesidades especificas en materia de consumo. Informes y Memorias de
evaluacion.

Informacidn utilizada o generada

Informacién/documentacion procedente de diferentes fuentes y estudios sobre el comportamiento del
consumidor/usuario. Estudios  sobre productos de uso comun o generalizado.
Informacién/documentacién sobre consumo. Documentos, cartas, correos electronicos, folletos, rueda
de prensa, notas de prensa, presentaciones orales, anuncios, sitios web, boletines electrdnicos, entre
otros.
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MODULO FORMATIVO 1
Actuaciones de control en consumo

Nivel:

3

Cddigo: MF0998_3
Asociado a la UC:  UC0998_3 - Realizar actuaciones de control en consumo de acuerdo a la

normativa vigente o codigos de conducta aprobados por la empresa.

Duracion (horas): 180

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Interpretar la legislacion y normativa en materia de consumo de distintos
productos y servicios de uso comun o generalizado y/o actividades relacionadas.
CE1.1 Identificar la normativa aplicable a los productos/servicios de uso comun o generalizado y
actividades relacionadas al mismo: publicidad, comercializacion, almacenaje, u otras, y sintetizar
los aspectos que afectan a las empresas y/o consumidores.

CE1.2 Explicar los términos juridicos que se manejan habitualmente en la legislacién en materia
de consumo.

CE1.3 Dado un sector y producto/servicio de uso comun, identificar las distintas competencias
en materia de control de mercado entre la administracién europea, nacional, autonémica y local
deduciendo las diferencias existentes.

CE1.4 Dada una normativa determinar las consecuencias de su aplicaciéon al ambito de los
consumidores y a la responsabilidad de las empresas fabricantes y distribuidoras.

CE1.5 Dado un supuesto de reclamaciéon/denuncia de los consumidores, asociar, la
circunstancia y objeto de la misma con la norma especifica aplicable asi como los organismos de
proteccién al consumidor competentes en la materia.

CE1.6 Describir los controles de mercado y medidas administrativas aplicables ante riesgos y
situaciones de vulneracion de los derechos de los consumidores en productos de gran consumo
o uso generalizado.

CE1.7 Dado un supuesto de reclamacion/denuncia de los consumidores, identificar y explicar
las medidas administrativas sancionadoras y no sancionadoras aplicables.

Valorar la relevancia de los aspectos de proteccion al consumidor desde la dptica
de la empresa vy la responsabilidad social corporativa.

CE2.1 Identificar los sistemas de autorregulacion, cddigos de conducta y buenas practicas
comerciales en el ambito del consumo establecidos por organismos reconocidos en el ambito
nacional, europeo e internacional y justificar su aplicacién en la organizacién/empresa.

CE2.2 Dada una empresa o actividad debidamente caracterizada analizar las consecuencias de
la aplicacion de un sistema de autorregulacién o cédigo de conducta a su actividad, estrategia
empresarial y relaciones con los consumidores, especialmente a los colectivos mas vulnerables
en materia de consumo por ejemplo: discapacitados, nifios y adolescentes o productos de gran
consumo, bebidas y alimentacién.

CE2.3 A partir de un sector/empresa/producto/servicio debidamente caracterizado determinar
los aspectos a considerar para aplicar los criterios de proteccion de la salud, seguridad vy
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transparencia en las acciones/promociones del plan de marketing a los productos/servicios de
uso comun o generalizado.

CE2.4 A partir de un producto/servicio/actividad debidamente caracterizados proponer mejoras
qgue permitan ofrecer de manera eficaz, ética y ecoldgica los productos y los servicios que los
consumidores necesitan y desean.

CE2.5 Valorar la importancia de la implantacion de procesos de mejora continua y sistemas de
control internos y voluntarios por parte de la empresa para establecer una relacidon duradera
con los clientes y la minimizacién de las reclamaciones a la empresa.

CE2.6 Elaborar los protocolo o guias de actuacion que permiten el seguimiento y control de las
actividades relacionadas con el consumidor y la implantacion de sistemas voluntarios de
autorregulacién adecuados a la actividad de una empresa debidamente caracterizada.

CE2.7 Identificar las certificados y etiquetas creadas por sectores industriales, ONG,
asociaciones de consumidores o organismos de la administracién para incentivar las empresas,
productos que cumplen con la normativa en materia de consumo o estan acogidos a sistemas
de defensa de los consumidores.

Disefiar acciones e instrumentos de control y vigilancia del cumplimiento de las
exigencias legales u objetivos prefijados por una empresa/sector en materia de
consumo, en el ambiente local y autonémico.

CE3.1 Describir los principales parametros que se deben considerar en un protocolo o guia de
actuaciones relacionados con la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios
especialmente en materia de precios, etiquetado, publicidad y signos externos que hacen
referencia a los productos/servicios y sus consumidores y/o usuarios.

CE3.2 A partir de una situacion/actividad/empresa/organizacion, convenientemente
caracterizada de control de mercado:

- ldentificar el objetivo del tipo de actuacién que ha de realizar (investigacion, obtencién de
informacidn, control y vigilancia, evaluacién interna, asesoramiento e informacion a los agentes
del mercado)

- Interpretar las disposiciones juridicas vigentes o sistema de autorregulacion aplicable al caso.

- Definir los pardmetros o aspectos que se van a controlar.

- Explicar los medios y materiales necesarios para llevar a cabo la accidon (documentacion anexa,
medios técnicos para la toma de muestras y cualquier otro medio).

- Elaborar el protocolo, cuestionario, ficha o documento de control, especificando claramente:
los departamentos o dreas de la empresa afectadas, las acciones y calendario de cumplimiento
(plazos, procedimientos, entre otros).

CE3.3 A partir de una situacion objeto de control/inspeccion de la administracion local o
autondmica, definir los métodos oficiales de analisis, toma de muestras, transporte, control e
inspeccién mas adecuados a la naturaleza del producto/servicio.

CE3.4 A partir de un supuesto de inspeccién de la administracion local o autonémica para toma
de muestras, convenientemente caracterizado, especificar:

- Procedimiento que hay que seguir.

- Fases que componen el procedimiento administrativo.

- Material y documentos necesarios.

- Transporte adecuado de la caracteristica de la muestra.

Aplicar los procedimientos preestablecidos en las actuaciones de control en
consumo incorporando los criterios de proteccion de la salud, seguridad y
transparencia al consumidor/cliente.
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CEA4.1 Dada una empresa, producto, servicio o actividad comercial debidamente caracterizados
simular la realizacién de todos los pasos de una actuacién de control para la consecucion de los
objetivos prefijados en el ambito de la empresa, sefialando los departamentos y areas
afectados.

CEA4.2 Dada una empresa, producto, servicio o actividad comercial simular la cumplimentacion
de los documentos de control sefialando todos los aspectos que deben observarse y
comprobarse de cara a la consecucion de los objetivos prefijados por la empresa en el ambito
de la responsabilidad social corporativa

CEA4.3 Dada una actuacion oficial de inspeccion de consumo ejecutar todo el proceso de
inspeccion de acuerdo a lo establecido reglamentariamente:

- Comunicar a los afectados en la actuacion de control de forma clara y comprensible el
objetivo de la accién de control/inpeccidn y el procedimiento que se va a seguir.

- Comprobar los aspectos que se quieren observar en la actuacién siguiendo el protocolo o
guia de actuaciones y cumplimentar los cuestionarios, fichas o documentos de control
disefiados al efecto de la actuacion.

- Seleccionar los medios técnicos con que se va a realizar la toma de muestras del producto o
pruebas de la actuacién de control y en caso necesario el medio de transporte al centro de
analisis de muestras que asegure las 6ptimas condiciones de la muestra en condiciones de
seguridad e higiene laboral.

- Redactar el Acta de la actuacién y entregando en el acto de control a los titulares de la
empresa, su representante legal o empleado copia de la misma.

CE4.4 Segun el objetivo de la actuacidn, ejecutar el protocolo o guia de actuacién de acuerdo a
los objetivos y finalidad de la misma.

C5:  Elaborar informes de actuaciones de control y actas de inspeccién en materia de
consumo.
CE5.1 A partir de un determinado supuesto de control, realizar el informe acompafado de la
documentacion necesaria redactado de forma clara y concisa utilizando la aplicacion informatica
determinada y proponiendo las medidas o acciones concretas para corregir aquellos aspectos
gue se hayan observado y los plazos para cumplirlos.
CE5.2 Cumplimentar los aspectos minimos que deben figurar en el documento de control y
explicar la importancia de cuidar cada uno de ellos para asegurar la confianza de los
consumidores y la responsabilidad social corporativa.
CE5.3 En un caso de actuacién por parte de la administracién local o autondémica, analizar los
distintos tipos de actas a partir de distintos supuestos de control convenientemente
caracterizados seleccionar el tipo de acta adecuada a la actuacion.

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

C3 y C4 respecto a todos sus criterios.

Otras Capacidades:

Respetar y proponer procedimientos y normas internas de la empresa.

Resolver con rapidez y rigor 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.



mEm Mo UNION EUROPEA (e
HEE HACTEMAL Fondo Social Europeo Pagina: 15 de 26
HEE| OE LAS CUALIRCACIOMES “El FSE invierte en tu futuro”

Contenidos

1

Normativa aplicable en materia de consumo a productos y servicios de gran

consumo y uso generalizado.

Identificacidon y competencias de distintas normativas en materia de consumo. Normas técnicas de
calidad de productos y etiquetado. Regulaciéon de la actividad del comercio interior. Redes de alerta
en el mercado Unico europeo. Aplicacién de la normativa a casos concretos de productos de gran
consumo y uso generalizado.

Competencias y funcionamiento de las instituciones y organismos publicos y

privados en materia de control del mercado

Instituciones publicas y privadas responsables en materia de consumo.

Distribucion de competencias en materia de proteccion al consumidor e inspeccién de productos y
servicios en la Administracion publica.

Competencias de la administracién local y autondmica en el ambito del control de mercado.
Procedimientos administrativos de la actuacién inspectora.

Medidas cautelares y actuaciones administrativas de proteccién.

Competencias de la Administracidn nacional y autondmica en la Red de Alerta Europea.

Sistemas de autorregulacion, codigos éticos y normas de organizaciones

empresariales/sectoriales reconocidas a nivel nacional, autonémico e internacional
Sistemas de autorregulacion de publicidad, comercio electrénico y/o actividades comerciales
relacionadas (AENOR, Agencia de proteccién de datos, CAmara de Comercio Internacional entre
otros)

Cédigos de conducta voluntarios y responsabilidad social corporativa internacionales o
paneuropeos. Aplicacidn a casos concretos.

Certificacién de Sistemas de Calidad a empresas

Procedimiento y actuaciones de control de mercado por parte de la administracion

local y autondmica.

Concepto y finalidad del control de mercado. Derechos y responsabilidad de la empresa. El control
de mercado por parte de la administracion. Motivacién de la actuacién inspectora. Modalidades
tipos de controles de mercado. El procedimiento administrativo de la inspeccién de consumo. La
toma de muestras en una inspeccidn: Requisitos formales. Técnicas de toma de muestras. Tipos de
analisis. Funcién y estructura del Acta de inspeccién.

Implementacion de sistemas de autorregulacion en la empresa en el ambito del

consumo

Finalidad de la implementacién de sistemas de autoregulacién. La responsabilidad social
corporativa en materia de consumo, publicidad y fidelizacién del cliente. Implantacién de sistemas
de calidad total en la empresa. La orientacion de la empresa a la satisfaccién del consumidor. El
establecimiento de un sistema interno de control interno/inspeccién: la toma de muestras.
Documentos de Control de la calidad: Protocolos e instrucciones de trabajo. La implantacion de los
procesos de mejora continua en la empresa.

Elaboracidon de informes, Actas y protocolos de inspeccidon utilizando aplicaciones
informaticas.
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Aplicaciones informdaticas y procesadores de texto para la elaboracion de informes y otros
documentos.

Tipos de documentos: Actas de inspeccién, Informes, cuestionarios y documentos de control.
Estructura y contenido del documento: objetivos, desarrollo de la accion.

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 relacionados con la realizacidon de actuaciones de control
en consumo de acuerdo a la normativa vigente o cddigos de conducta aprobados por la empresa, que se
acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arquitecto Técnico o de otras de 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 2
Organizacion de un sistema de informacion de consumo.

Nivel:

3

Cddigo: 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 evaluacion

C1:

Aplicar los métodos de obtencion de informacion 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 autonémico y local utilizando motores de busqueda online.

CE1.2 Identificar los principales canales y medios oficiales de informacién y divulgacidon 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 férmulas existentes para garantizar la veracidad de la informacion.
CE1.4 Argumentar la importancia de garantizar la veracidad y vigencia de la informacion 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 tensidn existente entre el esfuerzo y la viabilidad de la obtencién de Ia
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 informacidn oficial y sectorial fiables.

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

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

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

- Discriminar la informacidn 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 informacién 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 vy
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 reclamacion de forma sintética y ordenada.

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

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 informacidn en materia de consumo.
CE3.3 Describir los métodos fundamentales de registro, mantenimiento y actualizacién de la
informacién en un fondo documental y la gestidn 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 informacidn 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 informacion
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
que 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 informacién de un sistema de informacion de consumo de la
organizacion.

Elaborar documentos especificos sobre consumo, integrando datos, textos vy
graficos, con la organizacion, formato y presentacién 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.
CEA4.2 A partir de la lectura de varios documentos relacionados con un mismo tema en materia
de consumo: legislacidn, 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 bibliograficos, ideas principales y utilidades posibles de la misma, elaborar
una ficha resumen con los aspectos mas 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 elaboracidn de
tablas y el boletin.

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

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

- Ordenar y estructurar la informacion 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 mds 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 presentacidn final: presentacién con diapositivas, presentacién animada
con ordenador y sistema de proyeccion, presentacion en papel.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de texto
necesario para la elaboracion de documentacién.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de tablas,
cuadros sindpticos o graficos necesarios para la elaboracion 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 aplicacidn
(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 CE1.7; 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 informacidon 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. Aplicacién procedimientos de obtencién de
informacidn. Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informacién 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 catalogacién,
indizacion y clasificacién. Elaboracion 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 informacion generada.

3 Elaboracion de boletines y/o documentacién de sintesis de informacidén en consumo
Finalidad, estructura y presentacion de la documentacion. Estructura de las fichas de contenido.
Fases del proceso documental. Técnicas de elaboracidn de documentos de sintesis y comunicacion
escrita. Aplicacioén técnica de tratamiento y presentaciéon de documentos.

4  Organizacion de centros documentales
Funciones y servicios de los centros documentales. Descripcion de fondos documentales. Aspectos
técnicos y administrativos. Aplicacidon de técnicas de atencion 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 informacién 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. Utilizaciéon 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/documentaciéon en materia de consumo, que se acreditara mediante una de las formas
siguientes:

- Formacion académica de Diplomado y de otras de superior nivel relacionadas con este 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.
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MODULO FORMATIVO 3
Asesoramiento y formacion en materia de consumo

Nivel: 3

Cddigo: MF0999_3

Asociado a la UC:  UC0999 3 - Organizar y realizar acciones de informacién y/o formacion a
consumidores, empresas y organizaciones en materia de consumo.

Duracion (horas): 180

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Determinar las necesidades de informacion y/o formacién de colectivos de
consumidores, empresas y organizaciones en materia de bienes y servicios de
consumo generalizado.

CE1.1 Describir las fuentes de informacién y métodos para detectar necesidades y/o carencias
de informacién/formacién en los consumidores/usuarios y/o empresas.
CE1.2 A partir de una publicaciéon/normativa en materia de consumo:

- Interpretar los puntos de interés para la informacién/formacién de consumidores.
- Interpretar los aspectos/puntos de interés para la informacion/formacion de
empresas/organizaciones.
- Establecer relaciones entre el comportamiento de los consumidores/usuarios y la
actuacion de las empresas/organizaciones y la deteccion de necesidades de
informacién/formacioén.
CE1.3 Identificar y explicar los principales factores psicolégicos que pueden afectar al
comportamiento del consumidor, sus habitos de consumo y el nivel de satisfaccidon y confianza
en la empresa, producto y/o servicio.
CE1.4 Explicar los aspectos del comportamiento del consumidor que limitan la libertad vy
racionalidad en el consumo de bienes y utilizacion de servicios relacionando acciones que
permiten evitar los riesgos de un consumo perjudicial e irracional de los productos y servicios..
CE1.55 Explicar las principales técnicas o métodos para la definicion de criterios de
segmentacién de los consumidores que faciliten el andlisis de las necesidades
informativas/formativas de determinadas grupos.
CE1.6 A partir de una actividad/producto/servicio de una empresa, debidamente caracterizada:
- Definir los elementos externos que garanticen el cumplimiento de la normativa de
consumo: etiquetado, precio, presentacion, publicidad, y su adecuado uso, consumo o disfrute
por parte de los consumidores finales.
- Establecer relaciones entre el comportamiento de los consumidores/usuarios y la
actuacién de las empresas/organizaciones.
- Definir la informacion cierta, veraz eficaz, objetiva y suficiente sobre las caracteristicas
esenciales de dicho producto.
CE1.7 A partir de un producto/servicio o actividad, analizar los anuncios y mensajes
publicitarios que emiten detectando los aspectos que incumplen los derechos de informacién y
transparencia y la confianza y/o satisfaccion de los consumidores.
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Definir acciones de informacion y/o formacién precisas para dar respuesta a
necesidades detectadas y de acuerdo con unas especificaciones establecidas,
contemplando las ayudas y subvenciones disponibles.
CE2.1 Describir los elementos que intervienen en las acciones de informacidn y/o formacién a
colectivos de consumidores, empresas u organizaciones.
CE2.2 Definir las principales técnicas y métodos pedagdgicos que deben aplicarse en las
acciones informativas o formativas a colectivos de consumidores, empresas u organizaciones.
CE2.3 Enumerar los criterios que deben aplicarse en la seleccién de ponentes y colaboradores
para el desarrollo y ejecucidn de acciones de informacién y/o formacion.
CE2.4 Explicar los distintos procedimientos y medios para la difusién de las acciones de
informacién/formacién, a partir de un supuesto convenientemente caracterizado.
CE2.5 Elaborar la documentacién para el desarrollo de las acciones informativas y/o formativas
adecuados a los fines de la misma, utilizando programas informaticos de procesadores de textos
y de presentacion.
CE2.6 Determinar a partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado, en el que
se detalla un tema objeto de un plan de formacién, el publico destinatario y presupuestos
disponibles y utilizando un programa informatico de gestion de proyectos/tareas:

- Objetivos de las acciones a desarrollar

- Metodologia que se va a utilizar en la formacion.

- Desarrollo didactico de los contenidos.

- Recursos humanos necesarios y perfil de ponentes y colaboradores.

- Recursos materiales y documentacion.

- Caracteristicas del espacio mdas adecuado para el desarrollo de la accién de
informacién/formacién.

- Cronograma y duracién de las acciones.

- Presupuesto y financiacion

- Medios de difusién de la actividad.
CE2.7 Elaborar un programa de contenidos para una sesion de informacion y/o formacion
utilizando las aplicaciones informaticas adecuadas.
CE2.8 Identificar las ayudas y subvenciones que pueden constituir fuentes de financiacién de las
actividades de informacién/formacién y educacién al consumidor en una determinada regién o
espacio geografico interpretando las condiciones que deben cumplirse para acceder a la misma.

Aplicar técnicas de comunicacién y habilidades pedagdgicas al desarrollo de
acciones de informacion/formacion dirigidas a diferentes tipos de grupos,
utilizando programas informaticos de presentaciones a grupos.
CE3.1 A partir de diferentes casos de acciones de informacién y formaciéon a grupos de
pequenos, medianos y grandes, debidamente caracterizados, realizar simulaciones de acciones
de asesoramiento, informacién y/o formacién
CE3.2 Preparar un guién con todos los componentes necesarios para realizar una sesion de
asesoramiento o informacién a un colectivo con un determinado perfil y necesidades en el
ambito del consumo.
CE3.3 Elaborar el material y los recursos didacticos adecuados al perfil de los destinatarios de la
accién utilizando los programas informaticos adecuados.
CE3.4 Aplicar técnicas de comunicacion oral y dindmica de grupos para cumplir objetivos de la
accién de informacion/formacion en situaciones de simulacion

- Impartir una sesion informativa de 20' de duracién de acuerdo al perfil de los destinatarios y
el guién preparado.
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- Desarrollar de una sesién de formacién de 30' de duracidon de acuerdo al perfil de los
destinatarios y los objetivos de programacidén previstos.

C4: Valorar la importancia de evaluar la calidad y eficacia de una accién de
informacion y/o formacién a consumidores aplicando métodos y técnicas para su
comprobacién y evaluacion de acuerdo con unas especificaciones establecidas.
CE4.1 Explicar los objetivos y necesidad de la evaluacion de las acciones informacion y/o
formacidn
CE4.2 Identificar y describir las técnicas de evaluacién utilizadas habitualmente para medir el
grado de eficacia de una accidén de informacion/formacion a consumidores, empresas vy
organizaciones
CE4.3 Elaborar un cuestionario-tipo para evaluar la accién o conjunto de acciones de
informacidn y/o formacién.

CE4.4 A partir de un supuesto en el que se definen unos resultados obtenidos tras el desarrollo
de una accién determinada a una empresa/organizacion/colectivo de consumidores sintetizar y
estructurar la informacién de manera clara y concisa, presentando los resultados y conclusiones
a través de un informe utilizando una aplicacién informatica adecuada.

CR4.5 A partir de un caso practico utilizar una hoja de célculo informatico para controlar las
desviaciones entre un presupuesto previo y el real tras el desarrollo de la actividad
informativa/formativa.

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

C3 respecto a todos sus criterios.

Otras Capacidades:

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

Resolver con rapidez y rigor situaciones problematicas.

Respetar y proponer procedimientos y normas internas de la empresa.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Habitos de consumo.
Evolucién de los habitos de consumo.
Modelos de comportamiento del consumidor.
Problemas relacionados con las conductas de consumo y gasto.
La responsabilidad social corporativa en materia de consumo: la fidelizacién y satisfaccion del
cliente/consumidor/usuario.
El desarrollo del comercio electrénico y los habitos de consumo.

2 Analisis del comportamiento del consumidor/cliente
Variables que intervienen en el proceso de decision de compra. Influencia del marketing y la
publicidad en el consumidor: Legislacion reguladora de la publicidad. El etiquetado y el
merchandising. normativa de etiquetado y precios. Cldusulas abusivas en los contratos de
compraventa. Sistemas de autorregulacidon en la publicidad y politica de comunicacién de la
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empresa con el cliente: informacién veraz, cierta y transparente del uso y consumo de los
productos y/o servicios. Comercio electrdnico: caracteristicas y problemas en el dambito de los
consumidores.

3 Técnicas de segmentacion aplicadas al consumo
Descripcion de la poblacién objetivo, actividades, sectores, empresas o consumidores sensibles o
vulnerables en materia de consumo. Técnicas de segmentacién de mercados aplicados al consumo:
La segmentacién del mercado segun criterios de proteccion al consumidor. Naturaleza y proceso.
Segmentos de poblacién mas vulnerables por situaciones de inferioridad o falta de transparencia.
Sectores/empresas/productos y/o servicios sensibles en materia de consumo: productos/servicios
de uso generalizado o gran consumo.

4 Organizacidn, gestion y evaluacién de acciones de informacion/formacién en

materia de consumo a colectivos de consumidores, empresas y organizaciones.

Los objetivos. La determinacién de necesidades informativas/formativas a cubrir por la accidn
Metodologia didactica: métodos, técnicas de aprendizaje y direccién de grupos: Técnicas de
comunicacion y dinamica de grupos. Aplicacion de técnicas de dinamizacién y direccion de grupos.
Educacion de adultos. Recursos didacticos. Cronogramas. Presupuestos. Difusidon de las acciones.
Evaluacién de la accion: Objetivos de la evaluacién. Tipos de evaluacidn. Pruebas de evaluacidn.
Metodologia de la evaluacién de acciones de formacidn: evaluacion de objetivos, contenidos,
metodologia, actividades, recursos, formadores. Elaboracién de informes de evaluacion.

5 Técnicas de comunicacidon en actividades de informacion/formaciéon en materia de

consumo.

El proceso de comunicacién: Tipos de comunicacion.

Dificultades y barreras en la comunicacion.

Comunicacion oral: Caracteristicas de la comunicacion oral. Comunicacién no verbal. Comunicacion
a pequenfios o grandes grupos. Las presentaciones a través de aplicaciones informaticas.

La comunicacion en la empresa/organizacion.

Dindmica de grupos y habilidades pedagdgicas.

6 Preparacion de presentaciones en materia de informacion y formacion en consumo.
Estructura de una presentacion. Aplicaciones y software especifico para la elaboracion de
presentaciones. Utilidades de animacidon de presentaciones. Utilizacidon de aplicaciones informaticas
en la realizacidn de presentaciones y edicion de documentos.

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 relacionados con la organizacion y realizacidén de acciones
de informacion y/o formacion a consumidores, empresas y organizaciones en materia de consumo, que
se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arquitecto Técnico o de otras de superior
nivel relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas
con este médulo formativo.
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2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.



