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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Control y formacidon en consumo

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Cddigo: coOmM313 3
Estado: BOE
Publicacion: RD 915/2024

Referencia Normativa: RD 109/2008

Competencia general

Efectuar actuaciones de control, asi como acciones de informacién y formacion, de acuerdo con la
normativa aplicable en materia de consumo.

Unidades de competencia

UC0246_3:  GESTIONAR INFORMACION Y DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

UC0998_3:  Controlar actuaciones de consumo

UC0999_3: Planificar acciones de informacion y/o formacidn a consumidores en materia de
consumo

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional, en el area de formacién y control de consumo, en entidades de
naturaleza publica o privada, de cualquier tamafo, tanto por cuenta propia como ajena, con
independencia de su forma juridica. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios
de accesibilidad universal y disefio universal o disefio para todas las personas de acuerdo con la
normativa aplicable.

Sectores Productivos
Se ubica en el sector productivo de Comercio y Marketing, en el subsector relativo a la compraventa.

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 Monitores de consumo

e Técnicos en consumo

e Agentes de inspeccién de consumo

Formacion Asociada (540 horas)

Modulos Formativos
MF0246_3: GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO (180 horas)
MF0998 _3: Control de actuaciones de consumo (180 horas)
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MF0999 3: Planificacion de acciones de informacién y/o formacion a consumidores en materia de
consumo (180 horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
GESTIONAR INFORMACION Y DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

3de 25

Nivel: 3
Codigo:  UC0246 3
Estado:  BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Obtener informacion y documentacion que afecte a la clientela o usuarios,
asegurando su fiabilidad y veracidad, para garantizar el cumplimiento de los

objetivos de la organizacién.

CR1.1 La informacion y documentacién se obtiene, identificando las fuentes, publicas y
privadas: boletines oficiales, investigaciones y estudios, libros y revistas especializadas, bases de
datos de la empresa, administraciéon publica y asociaciones de consumidores, estadisticas de
consultas y reclamaciones de la empresa, asociaciones de consumidores, medios de

comunicacién en general, e Internet, entre otras.

CR1.2 La informacién y documentacion se clasifica, asegurando que se disponga de un archivo
documental de temas relacionados con el consumo y los mecanismos extrajudiciales de
resolucidn de conflictos, respetando la normativa en materia de proteccién de datos de caracter

personal.

CR1.3 Las fuentes de informacion y documentacién se seleccionan, comprobando que sean

veraces y compatibles con el presupuesto de la organizacion.

CR1.4 Las técnicas de recogida de informacién y documentacion se escogen, comprobando que

las mismas son fiables y estan actualizadas.

CR1.5 Las situaciones de alerta en la seleccién de informacion se detectan, comunicandolas a

los departamentos de la empresa y a las autoridades legales en materia de seguridad.

CR1.6 La orientacién en los procedimientos de consulta, queja o reclamacién de consumidores
ancianos o con discapacidad: visual, auditiva, intelectual, entre otras, se realiza, asesorando
sobre los procedimientos, aplicando protocolos comunicativos: vocalizacién, contacto visual,

repeticidn de mensajes, contacto fisico, gestualizacidn, entre otros.

RP2: Procesar informacidn procedente de fuentes internas y externas

a la

organizacion, aplicando métodos analdgicos o digitales, para obtener datos que
ayuden a mejorar la calidad del servicio, generando documentaciéon en materia

de consumo.

CR2.1 La informacion y la documentacién en materia de consumo se cataloga, aplicando

técnicas que permiten su localizacién, siguiendo los criterios de la organizacion.

CR2.2 La informacion y documentacion en materia de consumo se archiva, aplicando técnicas
analdgicas, digitales o el programa informatico de organizacién y gestidn integral de relaciones

con la clientela CRM - Customer Relationship Management.

CR2.3 Las demandas de informacion y documentaciéon en materia de consumo de la clientela se

catalogan, clasificando por tipo de demanda y sector, asegurando su acceso y consulta.
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CR2.4 La estadistica con los datos de funcionamiento del sistema de informacién en materia de
consumo se confecciona, agrupando consultas y reclamaciones segun los criterios de la
organizacion.

CR2.5 La informacidon y las bases documentales propias se actualizan periddicamente,
identificando la informacién y normativa en materia de consumo, completando y modificando
anteriores registros.

Atender las demandas internas y externas de informacién en materia de
consumo, asegurando su difusidon, utilizando preferentemente medios
electrénicos, para garantizar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
CR3.1 Los documentos informativos en materia de consumo que responden a las demandas
internas y externas de informacion se elaboran, accediendo a fuentes internas y externas y
seleccionando informacién de acuerdo con el objetivo.

CR3.2 La informacién en materia de consumo que contienen los documentos elaborados se
estructura, ordenando los datos de forma homogénea, clara y concisa, especificando fuente y
fecha.

CR3.3 El boletin informativo periddico o lista de correo se elabora, analizando la informacion en
materia de consumo de interés, seleccionando aquella que debe de contextualizar el
documento.

CR3.4 La informaciéon o documentacion en materia de consumo solicitada se suministra,
identificando el canal mas econdmico y rapido, preferentemente digital.

CR3.5 Los contenidos audiovisuales y digitales de informacidn sobre los derechos de los
consumidores: infografias, pildoras formativas/informativas, videos, presentaciones, entre
otros, se elaboran, teniendo en cuenta los costes de produccion en el uso de imagenes reales,
banco de imagenes gratuito o de pago, entre otros, debiendo ajustarse al presupuesto de la
organizacion.

Aplicar protocolos de proteccidon de datos en materia de consumo de caracter
personal para mantener la informacion actualizada con integridad.

CRA4.1 La disponibilidad y conservaciéon de los archivos o bases de datos se asegura, realizando
copias en distintas ubicaciones con la periodicidad que establezcan los protocolos de seguridad
informatica de la empresa.

CRA4.2 La integridad y seguridad de la informacién se garantiza, estableciendo protocolos de
acceso a los espacios fisicos o sistemas informaticos que la contengan.

CR4.3 Los datos personales de los usuarios del servicio de informacidon y documentacién se
tratan, respetando la normativa de proteccién de datos personales, siguiendo las directrices del
departamento de Proteccidn de Datos de la organizacién.

CR4.4 El acceso a los sistemas de informacién y a las bases de datos publicas y privadas se
realiza, siguiendo las directivas de ciberseguridad de la organizacion.

Actualizar el Sistema de Informacidon en materia de consumo, garantizando su
adaptacion a los cambios, para una eficaz utilizacion por el equipo de trabajo.
CR5.1 La usabilidad del Sistema de Informacién en materia de consumo se garantiza,
comprobando su compatibilidad con los avances tecnolégicos y las nuevas versiones de las
aplicaciones utilizadas.

CR5.2 Los nuevos sistemas de organizacidon y tratamiento de la informacién en materia de
consumo se identifican, valorando ventajas e inconvenientes respecto al sistema establecido,
proponiendo en su caso la incorporacién de los mismos.
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CR5.3 Las nuevas fuentes de informacidon y documentacién en materia de consumo se
identifican, comprobando su fiabilidad y actualizacién, con el objeto de ampliar y actualizar el
archivo documental de consumo.

CR5.4 La validez de la informacion y documentacién en materia de consumo del Sistema de
Informacién se garantiza, estableciendo procedimientos de control de contenidos obsoletos,
gue los actualicen o eliminen.

CR5.5 La vigencia de la normativa aplicable en materia de consumo se contrasta, consultando
diariamente las bases de datos publicas o privadas, creando alertas sobre los cambios de las
normas de consumo que afecten a la organizacion.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Dispositivos electrénicos y dispositivos méviles con conexién a la red corporativa y a Internet. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacidn. Alojamientos de informacién en la nube.
Soportes y materiales de archivo. Material de oficina. Entornos de usuario, procesadores de texto, bases
de datos, programas de gestion de relacién con la clientela. Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda
a la navegacién en Internet, sistemas de mensajeria instantanea. Aplicaciones de gestion de actividades
y proyectos empresariales Enterprise Resource Planning (ERP). Aplicaciones de correo electrénico.
"Software" de digitalizacién, catalogacién de contenidos y conversion de formatos. Programas
informdticos de organizacién y gestidn integral de relaciones con la clientela Customer Relationship
Management (CRM). Aplicaciones de grandes volumenes de datos (Big Data) e Inteligencia Artificial (I1A).
Internet de las Cosas (loT).

Productos y resultados

Informacién y documentacidon obtenida. Informacién procedente de fuentes internas y externas a la
organizacion procesada. Demandas internas y externas de informacion en materia de consumo
atendida. Protocolos de proteccion de datos de caracter personal aplicados. Sistema de informacion
actualizado.

Informacion utilizada o generada

Portales web especializados en consumo vy relaciones con la clientela, publicaciones, bases de datos
publicas y privadas, informacion 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. Estudios sobre consumo. Estudios y publicaciones
sectoriales. Estudios y publicaciones sobre productos/servicios. Estudios internos. Normativa aplicable
sobre proteccion de los derechos e intereses de las personas consumidoras. Normativa sobre servicios
de atencion a la clientela. Normativa sobre proteccion de datos personales y garantia de los derechos
digitales Normativa sobre publicidad y comercio electrénico. Normativa sobre resolucidon de conflictos
en materia de consumo. Normativa medioambiental. Normativa sobre prevencién de riesgos laborales.
Normativa sobre igualdad de género. Normativa sobre publicidad no sexista y derecho
antidiscriminatorio. Normativa sobre atencidn a personas mayores.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Controlar actuaciones de consumo

Nivel:

3

Codigo:  UC0998 3
Estado: Tramitacion BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Controlar actuaciones de consumao, respetando la estrategia empresarial, para
alcanzar los objetivos marcados.

CR1.1 Los objetivos de cada actuacion de control de consumo se determinan, identificando la
normativa aplicable y la estrategia de la organizacion.

CR1.2 Los resultados de las acciones de control del sector, se revisan, incorporando las
actualizaciones de la normativa aplicable en materia de consumo, corrigiendo los fallos
detectados.

CR1.3 Los sistemas de autorregulacion se analizan, supervisando las practicas de la empresa u
organizaciéon y los codigos de conducta reconocidos en el ambito europeo o Internacional,
reforzando la responsabilidad social, garantizando la confianza de los consumidores.

CR1.4 Las acciones de control se definen, aplicando la normativa y la politica de la empresa, de
acuerdo con los objetivos, obtenciéon de informacién, control interno, comprobacién de la
reclamacion y su finalidad.

CR1.5 Las gestiones durante la accidon de control, se organizan, especificando el numero de
acciones a realizar, departamentos o empresas afectadas, personal encargado del seguimiento,
calendario y cronograma, garantizando el desarrollo de la accidn en tiempo y forma.

CR1.6 El documento de control de ejecucion de la accion se elabora, agrupando datos en forma
de cuestionario, protocolo o guia de actuacién, recabando informacidn, especificando los
aspectos a tener en cuenta y los medios y materiales.

Verificar el grado de cumplimiento de las actuaciones prefijadas por la politica
empresarial en materia de consumo, para alcanzar los objetivos marcados.

CR2.1 Los datos y documentacién en la comprobacién del grado de cumplimiento de los
objetivos o normativa se recaban, marcando un protocolo basado en formularios o entrevistas
con los consumidores afectados.

CR2.2 La interaccidn con los consumidores afectados se facilita, favoreciendo la comunicacién,
mostrando una actitud asertiva de colaboracidn.

CR2.3 Las medidas que garantizan el cumplimiento de los derechos del consumidor y los
objetivos de la empresa ante los incumplimientos detectados: informacidn, proteccidn de los
intereses econdmicos y sociales, reparacidn de los dafios y perjuicios sufridos, representacion,
consulta, participacidn, salud, seguridad, proteccion administrativa y técnica, educacion y
formacién en materia de consumo, se proponen, acordando implementarlas de acuerdo con el
procedimiento empresarial.

CR2.4 Los controles externos a la empresa por parte de la administracién se ejecutan,
aportando la documentacion o informacién solicitada por los auditores.

CR2.5 Las auditorias de organismos de defensa de los derechos del consumidor se resuelven,
asegurando el procedimiento en la actuacién de control, atendiendo a las partes implicadas.



RP3:

RP4:

RP5:

METITLTE UNION EUROPEA L.
IACICHA Fondo Social Europeo Pagina: 7 de 25
JE LAS CUALIRCACIONES “El FSE invierte en tu futuro”

Presentar conclusiones y propuestas de mejora, elaborando el acta de control de
inspeccion de consumo para verificar el cumplimiento de las actuaciones
prefijadas por la politica empresarial en materia de consumo.

CR3.1 El acta de control de inspeccién de consumo se redacta, incluyendo datos de los
comparecientes, lugar, fecha y hora de la accidn, asi como los hechos de forma objetiva, entre
otros.

CR3.2 Los apartados del acta de control de inspeccién de consumo se ordenan, facilitando las
consultas de informacion.

CR3.3 Las irregularidades o incumplimientos detectados en materia de consumo se incluyen, en
el acta de control de inspeccidn, adjuntando las pruebas y documentacion que las acredite.
CR3.4 El acta de actuacion de control de consumo se entrega, presentando las conclusiones o
propuestas de mejora a los responsables.

CR3.5 El cumplimiento de las actuaciones recogidas en el acta de control de inspeccién de
consumo se verifican, realizando auditorias y programando revisiones.

Efectuar actuaciones de inspeccion y control, aplicando el procedimiento
reglamentario en materia de consumo para detectar vulneraciones en los
derechos de los consumidores y usuarios.

CR4.1 El procedimiento de control de consumo se inicia, motivando la actuacion y los procesos
a seguir, informando a las partes implicadas.

CR4.2 El procedimiento de control de consumo a seguir se ejecuta, cumpliendo los plazos y
fases.

CR4.3 Los incumplimientos detectados se comunican, a los afectados en tiempo y forma,
aplicando medidas correctoras.

CR4.4 Las muestras se toman, garantizando su identidad y transporte al laboratorio de la
inspeccidn, precintando, lacrando y etiquetando las muestras con las firmas de las partes.
CRA4.5 El acta de la actuacion de control se levanta, a los responsables afectados por la
inspeccion de consumo, siguiendo de oficio el procedimiento aplicable a la actuacion,
informando a las partes de las alegaciones que pueden interponer.

Efectuar campanas de inspeccion de consumo a comercios online, garantizando
la seguridad de las compras a consumidores y usuarios, para evitar fraudes e
incumplimientos legales por parte de los comerciantes.

CR5.1 La contratacion de los productos ofertados a clientes se audita, comprobando que
cumplen los requisitos legales en materia de consumo.

CR5.2 Las empresas con presencia online se auditan, verificando el cumplimiento de las
cldusulas contractuales: derecho de desistimiento, facturacion electrdnica, condiciones
generales sobre proteccion de datos, practicas comerciales desleales, servicio postventa,
resolucidn de reclamaciones y quejas, entre otras.

CR5.3 El cumplimiento de los requisitos legales en materia de consumo de las paginas web
destinadas a comercio electrénico se garantiza, desarrollando campafias con acciones de
control periddicas, realizadas por los servicios publicos de consumo.

CR5.4 Los incumplimientos detectados en las inspecciones de consumo a tiendas online, redes
sociales, paginas web, aplicaciones moéviles, entre otras, se corrigen, informando a los 6rganos
competentes en materia de consumo o judiciales, garantizando la seguridad en las compras a
los consumidores y usuarios.
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CR5.5 Las asociaciones y organismos publicos de atencidon al consumidor se asesoran,
informado a los consumidores sobre sus derechos y obligaciones en materia de comercio
electrénico.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos informaticos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, Smartphones
equipados con soporte informatico necesario y apps. Soportes y materiales de archivo. Material de
oficina. Aplicaciones informdticas: 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. Aplicaciones de grandes volimenes de datos (Big Data) e Inteligencia Artificial (IA). Internet
de las Cosas (loT).

Productos y resultados

Actuaciones de consumo respetando la estrategia empresarial controladas. Grado de cumplimiento de
las actuaciones prefijadas por la politica empresarial en materia de consumo verificadas. Conclusiones y
propuestas de mejora presentadas. Actuaciones de inspeccidon y control efectuadas. Campafas de
inspeccidon de consumo a comercios online efectuadas.

Informacion 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 y comercio electrénico
Sistemas voluntarios de autorregulacién de empresas o cédigos éticos de comportamiento en materia
de consumo. Planes de mejora de la calidad del servicio de atencién a la clientela en la empresa fisica y
online. Informaciéon/documentacién en materia de consumo procedente de diferentes fuentes: Revistas
especializadas, Boletines Oficiales, Medios de Comunicacién, Informacién de organismos oficiales
(Camaras de Comercio, Asociaciones de consumidores, entre otras). Bases de datos relativas a consumo.
Estructura organizativa/funcional de la empresa/organizacién. Ordenes de servicio, protocolos,
denuncias, reclamaciones. Normativa sobre prevencidn de riesgos laborales. Normativa
medioambiental. Normativa sobre proteccién de datos. Normativa sobre publicidad y comercio
electrénico.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Planificar acciones de informacién y/o formacién a consumidores en materia de
consumo

Nivel:

3

Cddigo:  UC0999_3

Estado: Tramitacion BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar las necesidades formacion, utilizando fuentes de informacion
primaria y secundaria, para definir acciones formativas en materia de consumo.
CR1.1 Las necesidades de informacion y formacién de consumidores, empresas Yy
organizaciones se obtiene, analizando la problematica de consumo en el mercado, realizando
encuestas, observando la normativa aplicable en la materia, entre otros.

CR1.2 Las acciones de informacién y formacién se elaboran, analizando las necesidades
detectadas, priorizando al publico objetivo, determinando los contenidos y metodologias, en
base a los recursos disponibles.

CR1.3 La informacidn, requisitos y plazos de las ayudas y subvenciones ofrecidas por las
administraciones que pueden constituir fuentes de financiacidon de las acciones de informacion
o formacidon se consultan, haciendo seguimiento de las convocatorias publicadas por las
distintas administraciones competentes, utilizando buscadores online, consulta telefdnica,
servicios de asesoramiento, entre otros.

CR1.4 La informacién primaria de los consumidores u organizaciones objeto de anilisis se
recoge, a través de entrevistas, cuestionarios, protocolos de observacién, entre otros,
atendiendo a la metodologia elegida y a los objetivos de la accidn.

CR1.5 Las acciones de asesoramiento y formaciéon a consumidores se fijan, analizando la
informacidn proporcionada, teniendo en cuenta los resultados de las estrategias de formacion
planteadas con anterioridad.

Organizar acciones informativas y formativas dirigidas a consumidores,
promoviendo habitos de consumo saludables, estableciendo objetivos medibles,
para garantizar la proteccidn sus derechos.

CR2.1 Los recursos, materiales y documentos para la accidon informativa o formativa:
caracteristicas y perfil de los destinatarios, duracidn, objetivos, contenidos, entre otros, se
determinan, analizando las necesidades del publico objetivo.

CR2.2 Las acciones de informacion y/o formacidn se estructuran, definiendo un plan especifico:
destinatarios, objetivos, actividades, metodologia, cronograma, recursos, presupuesto,
indicadores de evaluacion y medios de difusion, entre otros, estableciendo las prioridades para
su puesta en funcionamiento, de acuerdo con los objetivos fijados y los recursos disponibles.
CR2.3 EIl perfil de los expertos o colaboradores que van a asesorar e impartir las acciones de
informacidn y formacion se determina, atendiendo a los objetivos, contenidos, actividades y
recursos disponibles, entre otros.

CR2.4 Las acciones informativas y formativas se planifican, atendiendo al publico objetivo,
cronograma y presupuesto, modalidad online u offline, entre otros.
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CR2.5 La participacion de los destinatarios de las acciones se promueve, solicitando su
inscripcion y/o utilizando medios de informacidn y comunicacion: folletos, intranet e Internet,
entre otros.

CR2.6 El presupuesto previo a la puesta en marcha de la acciéon o conjunto de acciones de
informacidn o formacién se elabora, considerando variables de holgura, aplicando metodologias
de seguimiento y evaluacion.

Planificar acciones informativas y formativas, respetando el presupuesto
asignado, para conseguir los objetivos de la organizacion.

CR3.1 Las gestiones organizativas para llevar a cabo las acciones informativas y formativas:
llamadas, reservas de salas, alojamientos, viajes, contratos, entre otras, se realizan, asegurando
la participacién de los ponentes y colaboradores de la empresa o externos a ella, en las fechas y
condiciones acordadas, atendiendo al presupuesto asignado.

CR3.2 Las actuaciones de difusion del plan de informacion o formacidn se gestionan,
ejecutando acciones en redes sociales de la organizacidén, correo electrénico, boletines de
noticias (newsletter), notas de prensa, anuncios, entre otros, atendiendo al presupuesto
asignado.

CR3.3 Los contenidos informativos/formativos de las acciones se imparten, utilizando técnicas,
estrategias, recursos y materiales didacticos que faciliten la asimilacién de dichos contenidos.
CR3.4 La participacion activa de los asistentes durante las acciones se fomenta, planteando
interrogantes, reflexiones, ejemplos u otros recursos didacticos y reforzando los comentarios de
los asistentes a las acciones formativas.

CR3.5 Las anomalias en el desarrollo de las acciones informativas o formativas se resuelven,
aplicando los procedimientos aprobados por la organizacidn que aseguren el desarrollo y la
eficacia de las mismas.

Evaluar acciones informativas y formativas, utilizando técnicas de medicién de
resultados, para determinar su influencia en los consumidores.

CR4.1 Los procedimientos e instrumentos de evaluacién de las acciones de informacién y
formacién se definen, comprobando el grado de cumplimiento de los objetivos de la accidn.
CR4.2 Las desviaciones entre el presupuesto aprobado y los costes reales de la accidn
informativa o formativa se calculan, utilizando hojas de calculo, aplicaciones de gestiéon de
actividades y proyectos empresariales Enterprise Resource Planning (ERP).

CRA4.3 El informe o memoria de evaluacidn de las acciones informativas o formativas se elabora
recogiendo, al menos, los siguientes aspectos: objetivo, desarrollo, presupuesto inicial y coste
real, incidencias, grado de cumplimiento de los objetivos, resultados de la accién y su relacion
con las necesidades detectadas, conclusiones y recomendaciones, entre otros.

CR4.4 La memoria o informe de la accidén se elabora, utilizando herramientas ofimaticas de
procesamiento de textos, realizacion de presentaciones o infografias, respetando la imagen
corporativa de la organizacién, teniendo en cuenta a sus destinatarios.

Planificar campafas informativas, defendiendo los derechos de los consumidores
en compras online, para garantizar el consumo legal y responsable.

CR5.1 Las necesidades de informacién o formacién para consumidores, empresas Yy
organizaciones relacionadas con el comercio online se determinan, analizando las casuisticas del
mercado, utilizando la metodologia determinada por la organizacidon y realizando estudios
comparativos con otros mercados benchmarking, entre otras.
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CR5.2 Las campafias orientadas al comercio online se dimensionan, considerando la cuota de
mercado del canal online, teniendo un enfoque multicanal y/o de omnicanalidad.

CR5.3 Los contenidos de las acciones informativas o formativas se programan, relacionando los
derechos de los consumidores con la normativa aplicable sobre publicidad y comercio
electrdnico, contrastando las diferencias en funcién del pais en el que se efectien las compras.
CR5.4 Los resultados de las acciones informativas o formativas se evalian, comprobando el
cumplimiento de los objetivos fijados por la organizacion y el grado de satisfaccion de los
participantes.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos informaticos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, Smartphones
equipados con soporte informatico necesario y apps. Soportes y materiales de archivo. Material de
oficina. Aplicaciones informaticas: procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo,
presentaciones. Aplicaciones de gestion documental. Aplicaciones de gestion de actividades y proyectos
empresariales (Enterprise Resource Planning ERP). Programas informaticos de organizacion y gestion
integral de relaciones con la clientela Customer Relationship Management CRM. Navegadores de
Internet. Aplicaciones de correo electrénico. Utiles para toma de muestras. Elementos de
acondicionamiento para el transporte de muestras. Aplicaciones de grandes volumenes de datos (Big
Data) e Inteligencia Artificial (I1A). Internet de las Cosas (loT).

Productos y resultados

Necesidades de informacion y formacion determinadas. Acciones informativas y formativas dirigidas a
consumidores organizadas. Acciones informativas y formativas planificadas. Acciones informativas y
formativas evaluadas. Campafias informativas planificadas.

Informacidn utilizada o generada

Portales web especializados en consumo y/o relaciones con la clientela, publicaciones, bases de datos
publicas y/o privadas, informacion 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 comunicacion. Estudios sobre consumo y consumidores. Estudios y
publicaciones sectoriales. Estudios y publicaciones sobre productos/servicios. Normativa sobre
proteccion de los derechos e intereses de las personas consumidoras, servicios de atencion a la
clientela, relaciones comerciales, proteccidon de datos personales y garantia de los derechos digitales,
publicidad y comercio electrénico, sistemas de resolucidn alternativa de conflictos de consumo
(arbitraje y mediacién), procedimientos de tramitacién de reclamaciones de consumo. Inspeccién de
consumo. Normativa sobre prevencion sobre riesgos laborales. Normativa medioambiental. Normativa
sobre Igualdad efectiva de mujeres y hombres.
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MODULO FORMATIVO 1
GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

Nivel: 3

Cadigo: MF0246 3

Asociado a la UC:  UC0246_3 - GESTIONAR INFORMACION Y DOCUMENTACION EN MATERIA DE
CONSUMO

Duracion (horas): 180

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Elaborar informes relacionados con el consumo de bienes y servicios, clasificando
la informacidn, utilizando aplicaciones para el tratamiento de la informacion.
CE1.1 Obtener informacion de fuentes oficiales en materia de consumo existentes con
independencia del ambito territorial, utilizando fuentes documentales publicas y privadas y
motores de busqueda online.

CE1.2 Reconocer canales y medios oficiales de informacién y divulgacion, la normativa en
materia de consumo y derechos del consumidor, mecanismos judiciales y extrajudiciales en la
resolucion de conflictos, entre otros.

CE1.3 Describir parametros que definen la fiabilidad de una informacion, su tratamiento
estadistico y su utilidad para la toma de decisiones.

CE1.4 En un supuesto practico de demanda de informacién, analizando los costes, facilitando
informacidn del sector, la competencia o de un entorno de interés:

- Definir el objetivo de la demanda de informacién, comprobando que las técnicas de recogida
son fiables y estdn actualizadas.

- ldentificar las fuentes de informacién oficial y sectorial, utilizando la web y/o motores de
busqueda en la web,

- Consultar catdlogos de bibliotecas y hemerotecas, utilizando la web y los motores de
busqueda.

- Clasificar la informacién obtenida en categorias, utilizando tesauros, palabras clave, temas que
faciliten el analisis e interpretacion.

- Calcular la relacion coste/rendimiento de las fuentes de informacidon utilizadas, valorando el
precio, forma de acceso y soporte.

CE1.5 En un supuesto practico de reclamacion de la clientela abordando situaciones de alerta
con posibles consecuencias legales, econdmicas y reputacionales de la empresa:

- Definir el objetivo de la demanda o necesidad de informacion, identificando las fuentes de
informacidn oficial y sectorial utilizando la web y los motores de busqueda.

- Consultar normativa, catdlogos de bibliotecas, hemerotecas, entre otros, identificando
situaciones analogas producidas en el pasado, en el mismo u otros sectores, haciendo analisis
comparativo entre decisiones tomadas y resultados obtenidos.

C2:  Analizar informacion y documentacion relacionada con consumo y derechos del
consumidor de bienes y servicios, utilizando aplicaciones informaticas.
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CE2.1 Catalogar documentacidon en materia de consumo, utilizando criterios de clasificacidn,
indexacidn y etiquetado analdgico y digital.

CE2.2 En un supuesto practico de acceso a informacion fisica y digital en materia de consumo
en el que se requiere consultar datos procedentes de la actividad comercial, analizando el
comportamiento del consumidor:

- Interpretar terminologia en materia de consumo, definiendo las partes en cada proceso.

- Archivar informacién personal de los consumidores, respetando la normativa sobre proteccion
de datos.

- Identificar los riesgos de un archivado erréneo y las consecuencias organizativas y legales,
buscando soluciones para resarcir el fallo.

CE2.3 En un supuesto practico en el que se plantea una reclamaciéon en materia de consumo de
un sector, producto o servicio de gran consumo, planteando alternativas de resolucidn:

- Diferenciar entre queja y reclamacidn y sus consecuencias legales, comparando la naturaleza
de cada una de ellas.

- ldentificar aspectos de la reclamacion y los derechos del consumidor y de la empresa,
determinando las obligaciones de las partes.

- Explicar el objeto y demandas de la reclamacidn, valorando el impacto que tiene para el
consumidor y para la empresa.

- Proponer actuaciones frente a la reclamacién, analizando su repercusion para la empresa.
CE2.4 Interpretar indicadores clave de desempefio Key Performance Indicator (KPI) resultantes
del anadlisis procedente de las consultas, quejas y reclamaciones que realiza el consumidor,
comparando sus resultados, mejorando el servicio a prestar.

CE2.5 Analizar normativa aplicable en materia de consumo y proteccién de datos, actualizando
y borrando informacién personal de las bases de datos y plataformas de gestién de informacién
del consumidor.

CE2.6 Identificar técnicas y procedimientos en la atencion de consumidores ancianos o con
discapacidad: visual, auditiva, intelectual, entre otras.

C3:  Aplicar procedimientos y métodos de organizacion, en el tratamiento y difusion
de la informacidon de consumo, utilizando medios electrénicos.
CE3.1 Diferenciar sistemas de organizacidon y tratamiento de la informaciéon de consumo,
identificando las fuentes de informacién mas utilizadas.
CE3.2 Elaborar documentos informativos para consumidores, aportando datos, informando
sobre derechos y situaciones de vulnerabilidad.
CE3.3 En un supuesto practico, en el que se precisa difusion de informacién en materia de
consumo a un colectivo de consumidores, determinando su alcance:
- Identificar el canal o canales para llegar al publico objetivo, comparando los costes.
- Elaborar un boletin informativo electrénico o lista de correo, proponiendo vias de difusién en
funcién del colectivo diana, utilizando aplicaciones informaticas.
- Elaborar contenidos audiovisuales y digitales de informacidn, infografias, pildoras formativas,
presentaciones, entre otros.
CE3.4 Aplicar técnicas de planificacion de procedimientos de elaboracion de contenidos
audiovisuales informativos sobre los derechos de los consumidores, utilizando herramientas
informaticas.

C4: Analizar estandares de seguridad informatica y la normativa de proteccion de
datos personales, determinando su aplicacion a los sistemas de informacién en
materia de consumo.
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CE4.1 Implementar procedimientos de copia de seguridad de sistemas de informacidn,
describiendo las ubicaciones y la frecuencia de almacenamiento.

CE4.2 Categorizar las aplicaciones de control de acceso a los sistemas de informacion,
diferenciando entre almacenamientos fisicos y virtuales.

CE4.3 Reconocer la normativa de proteccién de datos personales, identificando los derechos de
los usuarios del sistema de informacidn y las medidas para su tratamiento.

CE4.4 Analizar el contenido de las directivas de ciberseguridad, incidiendo en los sistemas de
acceso a los sistemas de informacioén.

CEA4.5 Determinar los riesgos relacionados con la ciberseguridad, analizando los elementos,
factores y circunstancias que generan la probabilidad de acceso no permitido a datos
confidenciales.

C5:  Relacionar la usabilidad de un sistema de informacidon en materia de consumo
con su actualizacion, identificando los nuevos sistemas y su compatibilidad.
CE5.1 Identificar las pautas de actualizaciéon de los sistemas de informacidn en materia de
consumo, analizando las aplicaciones de gestion mas comunes del mercado.
CE5.2 Analizar las ventajas e inconvenientes de sustituir los sistemas de informacién en materia
de consumo, justificando la estructura de costes.
CE5.3 Contrastar que la informacién en materia de consumo en un sistema estd actualizada,
utilizando procedimientos de filtrado de contenidos obsoletos.
CE5.4 Operar con bases de datos, creando alertas sobre cambios en la normativa de consumo,
analizando las modificaciones.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C1 respecto a CE1.4 y CE1.5; C2 respecto a CE 22 y CE2.3; C3 en relacién al CE3.3.

Otras Capacidades:

Adaptarse a la organizacién, a sus cambios estructurales y tecnoldgicos, asi como a situaciones o
contextos nuevos.

Promover la igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres, evitando discriminaciones,
directas o indirectas, por razén de sexo.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

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

Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

Favorecer la igualdad efectiva entre mujeres y hombres en el desempeiio competencial.

Contenidos

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

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

3 Elaboracion de boletines y documentacion de sintesis de informacion en consumo
Finalidad, estructura y presentacién de la documentacién. Estructura de las fichas de contenido.
Fases del proceso documental. Técnicas de elaboracidn de documentos de sintesis y comunicacion
escrita. Aplicacién técnica de tratamiento y presentaciéon de documentos. Elaboracién de boletines
electroénicos.

4 Organizacion de centros documentales
Funciones y servicios de los centros documentales. Descripcidon de fondos documentales. Aspectos
técnicos y administrativos. Aplicacién de técnicas de atencidn a la clientela. Integracidén de servicios
informaticos. Archivistica, funciones y objetivos. Aspectos legales de la archivistica.

5 Tecnologias aplicadas al tratamiento y organizacién de la informacidon en consumo
La informatica aplicada a los centros documentales, bancos y bases de datos. Métodos de acceso a
la informacidn por el usuario a través de las bases de datos. Computacion en la nube. Utilizacién de
gestion integral de relaciones con la clientela. Customer Relationship Management (CRM).
Aplicaciones informaticas de tratamiento de la informacién. Aplicaciones informaticas para la
organizacion de informacidn. Estandares de seguridad informatica. Ciberseguridad. Normativa de
proteccion de datos personales.

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, prevencion de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccién medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacién de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestién de informacién y
documentacién en materia de consumo, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Control de actuaciones de consumo

Nivel:

3

Caddigo: MF0998_3

Asociado a la UC:  UC0998 3 - Controlar actuaciones de consumo

Duracion (horas): 180

Estado: Tramitacion BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Determinar actuaciones de consumo, estableciendo objetivos relacionados con

una estrategia empresarial.

CE1.1 Enumerar objetivos de actuaciones de control de consumo, analizando la normativa
aplicable, definiendo estrategias para su cumplimiento.

CE1.2 Describir acciones de control para el cumplimiento de objetivos en materia de consumo.
CE1.3 Identificar competencias y cddigos de conducta en materia de consumo, diferenciando
entre los procesos que garantizan los derechos de los consumidores.

CE1.4 En un supuesto practico, en el que se requieren acciones de control y supervision en el
cumplimiento de cédigos de conducta de consumidores, especificando las gestiones a realizar:

- Enumerar acciones a realizar, ordenando cronoldgicamente las gestiones, atendiendo a
criterios de organizativos.

- Clasificar las acciones de control y la normativa de consumo aplicable, analizando la politica
empresarial.

- Definir objetivos del personal encargado del proceso de supervision, las actuaciones de
control, el calendario, cronograma, entre otros, garantizando el desarrollo y los tiempos de
ejecucion de la accidn.

CE1.5 En un supuesto practico de un proceso de reclamacion, analizando cédigos de conducta y
guias de actuacién:

- Formular una reclamacion en materia de consumo, identificando los organismos de proteccion
al consumidor competentes en la materia.

- Cumplimentar el impreso oficial de reclamacién, relatando los hechos y el motivo de la
reclamacion del consumidor.

- Enumerar la documentaciéon e informacidn para adjuntar a la reclamacién, aportando
veracidad al proceso.

Disefiar planes de actuacion empresarial en materia de consumo, fijando
objetivos para satisfacer las necesidades y requerimientos de los consumidores.
CE2.1 Crear protocolos de clasificaciéon de datos, entrevistas, formularios, documentacidn,
entre otros, de expedientes de reclamacién en materia de consumo, verificando el
cumplimiento de los objetivos.

CE2.2 Definir procesos de comunicacién con los consumidores afectados, aplicando estrategias
de atencién al consumidor.

CE2.3 Enumerar medidas que garanticen el cumplimiento de los derechos del consumidor,
diferenciando entre atencién presencial y online.
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CE2.4 Describir procesos de auditoria procedentes de organismos de defensa de los
consumidores, definiendo la finalidad de los procesos de control.

CE2.5 En un supuesto practico en el que se requiere identificar gestiones a realizar en materia
de consumo por la organizacién: guias de actuacion y supervision, cédigos de conducta que
garanticen el cumplimiento de los derechos de los consumidores, entre otros:

- Formular supuestos de reclamacién en materia de consumo, identificando los objetivos de
actuacioén a seguir.

- Describir la documentacion a aportar por el consumidor, clasificando los requerimientos por
derecho vulnerado.

- Crear guia de actuacién de control, revisando las especificaciones del protocolo,
documentacion de control o guia de actuacion fijada en los procesos, analizando los objetivos
de cumplimiento en materia de consumo.

- Establecer medidas que garanticen el cumplimiento de los derechos del consumidor, aplicando
el procedimiento y normativa.

C3: Elaborar actas de control de inspeccion de consumo, recopilando conclusiones y
propuestas de mejora recogidas en reclamaciones de consumidores.
CE3.1 Analizar las actas de control de inspeccién de consumo, identificando en ellas los datos
de los comparecientes, lugar, fecha y hora de la accién, los hechos que la motivan de forma
objetiva, entre otros.
CE3.2 Reconocer la estructura del acta de control de inspeccidon de consumo, facilitando las
consultas de informacidn sobre su contenido.
CE3.3 Identificar irregularidades, analizando actas de control de inspeccién de consumo,
comprobando las pruebas y documentacidn que las acredite.
CE3.4 Analizar el cumplimiento de las actuaciones de control de consumo planificadas,
estableciendo la programacién de auditorias.
CE3.5 En un supuesto practico en el que se plantea un proceso de inspeccién de consumo en
una empresa, analizando los procedimientos a llevar a cabo:
- Identificar el objetivo del tipo de actuacién a realizar: investigacion, obtencién de informacion,
control y vigilancia, evaluaciéon interna, asesoramiento e informacién a los agentes del mercado,
entre otros.
- Interpretar las disposiciones juridicas aplicables en materia de consumo, determinando su
alcance.
- Explicar los medios y materiales necesarios identificandolos en la accién de control:
documentacién anexa, medios técnicos para la toma de muestras, medios electrdnicos, entre
otros.
- Elaborar el documento de control, especificando los departamentos de la empresa afectados,
las acciones y el calendario de cumplimiento, entre otros.

C4:  Analizar los resultados de campafas, de informes y de resimenes de actas de
control de inspeccion de consumo, para garantizar los derechos de
consumidores.

CEA4.1 Describir las funciones del inspector de consumo en la presentacion a las partes
implicadas en el procedimiento de control, explicando el motivo y la guia de actuacion, los
procesos a seguir en su desarrollo, plazos y fases, entre otros.

CE4.2 Identificar incumplimientos de derechos en materia de consumo detectados en las actas
de inspeccién, analizando los plazos y el modo de subsanacion.



B HSTITLTOD UNION EUROPEA .
i=l: IACECHA Fondo Social Europeo Pagina: 18 de 25
HEEE CF L5 CUALIFCACIOMES “El FSE invierte en tu futuro”

CE4.3 Identificar en el acta de control de inspeccién de consumo el cumplimiento de la
normativa en la toma de muestras, garantizando su identidad y transporte al laboratorio de
inspeccion, precintando, lacrando y etiquetando las muestras con las firmas de las partes
implicadas.

CEA4.4 Describir los elementos minimos del acta de control de inspeccién de consumo vy, los
distintos tipos, adecuando su uso a cada actuacion, asegurando la confianza de consumidores o
usuarios y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC).

CEA4.5 En un supuesto de simulacién de una actuacién de control, planificando las actuaciones
de inspeccién de consumo a llevar a cabo:

- Sefialar los departamentos y dreas afectados por el proceso de inspeccién, motivando su
eleccién.

- Cumplimentar la documentacidn de control, sefialando todos los aspectos que deben
observarse y utilizando las herramientas informaticas y accesos web que se aplican en estos
casos, de acuerdo con la normativa reglamentaria.

- Comunicar a los afectados el objeto de la situacién de control, seleccionando los medios
técnicos e informaticos con los que se va a realizar la toma de muestras y su medio de
transporte al centro de analisis, asegurando su traslado.

- Redactar el acta de la actuacién de control cumplimentada, entregandosela a los titulares o
representantes de la empresa afectada.

- Detectar en el acta de control de inspeccién de consumo la posibilidad de las partes de
efectuar alegaciones al procedimiento de inspeccidn, indicando los requisitos para presentar
reclamaciones.

CE4.6 En un supuesto practico en el que se requiere la elaboracién un informe o acta de control
en consumo, analizando las fases para llevar a cabo el procedimiento de inspeccidn:

- Confeccionar el informe, plasmando el objetivo que se necesita conseguir.

- Demostrar agilidad en el uso de aplicaciones informaticas para su elaboracidn, respetando la
politica de proteccion de datos.

- Definir en el acta de control de inspeccién de consumo, las acciones correctoras sobre las
deficiencias detectadas en dicho informe, estableciendo los plazos de subsanacién de obligado
cumplimiento.

C5: Determinar la finalidad de las campafas de inspeccion a tiendas online,
analizando los informes de actuaciones y actas de inspeccion en materia de
control de consumo online, para la subsanacién de las vulneraciones de los
derechos de los consumidores y usuarios.

CE5.1 Analizar las auditorias de comercio online, comprobando que los productos ofertados en
paginas web cumplen los requisitos legales en materia de consumo.

CE5.2 Analizar las auditorias de comercio online, comprobando que las empresas cumplen en
sus paginas web con las cldusulas contractuales: derecho de desistimiento, facturacidn
electrénica, condiciones generales sobre proteccién de datos, practicas comerciales desleales,
servicio postventa, resolucion de reclamaciones y quejas, entre otras.

CE5.3 Localizar las campanas de control periddicas de las paginas web destinadas al comercio
electrdnico, identificando el cumplimiento de los requisitos legales en materia de consumo.
CE5.4 Analizar inspecciones de consumo a tiendas online, redes sociales, pdaginas web,
aplicaciones mdviles, entre otras, comprobando las irregularidades detectadas, garantizando la
seguridad en sus compras a los consumidores y usuarios.

CE5.5 Determinar las funciones de las asociaciones y organismos publicos de atencion al
consumidor, analizando los servicios de asesoramiento en materia de comercio online.



= P -

IMSTITLTC) UNION EUROPEA L.
i=I: MACIOHAL Fondo Social Europeo Pagina: 19 de 25
HEEN 0F 145 CUALIRCACICINES “El FSE invierte en tu futuro”

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

Otras Capacidades:

Demostrar resistencia al estrés, estabilidad de animo y control de impulsos.

Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia del sexo.

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

Aplicar de forma efectiva el principio de igualdad de trato y no discriminacion en las condiciones de
trabajo entre mujeres y hombres.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Consumo, verificacion de actuaciones de control y estrategia comercial
Identificacion y competencias de distintas normativas en materia de consumo y estrategias
aplicables para su cumplimiento. Normas técnicas de calidad de productos y etiquetado. Regulacién
de la actividad del comercio interior. Redes de alerta en el mercado Unico europeo. Aplicaciéon de la
normativa a casos concretos de productos de gran consumo y uso generalizado. Verificacion y
control de actuaciones de consumo, andlisis de estrategias para su cumplimiento.

2 Competencias y funcionamiento de las instituciones y organismos publicos vy

privados en materia de actuaciones de control de consumo

Instituciones publicas y privadas responsables en materia de consumo. Distribucién de
competencias en materia de proteccién al consumidor e inspeccién de productos y servicios en la
Administracion Publica. Competencias de la administracion local y autonémica en el ambito del
control de mercado. Procedimientos administrativos de la actuacién inspectora. Medidas
cautelares y actuaciones administrativas de proteccién. Competencias de la Administracién en sus
diferentes dmbitos territoriales en la Red de Alerta Europea.

3 Sistemas de autorregulacidon, cddigos éticos y normas de organizaciones

empresariales y sectoriales

Sistemas de autorregulacién de publicidad, comercio electrénico y/o actividades comerciales
relacionadas (AENOR, Agencia de proteccidon de datos, Cdmara de Comercio Internacional entre
otros). Cédigos de conducta voluntarios y responsabilidad social corporativa internacionales o
paneuropeos. Aplicacidon a casos concretos. Certificacion de Sistemas de Calidad a empresas.

4 Procedimiento y actuaciones de control de mercado por parte de la administracion
Finalidad del control de mercado. Derechos y responsabilidad de la empresa. El control de mercado
por parte de la administracién. Motivacién de la actuacidén inspectora. Modalidades tipos de
controles de mercado. El procedimiento administrativo de la inspeccién de consumo. La toma de
muestras en una inspeccion: Requisitos formales. Técnicas de toma de muestras. Tipos de analisis.
Funcién y estructura del Acta de inspeccion. Uso de herramientas tecnoldgicas de informacién
(TIC), al servicio de la Administracion.

5 Implementacion de sistemas de autorregulacion en la empresa en el dmbito del
consumo
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Finalidad de la implementacion de sistemas de autorregulacién. La Responsabilidad Social
Corporativa en materia de consumo (RSC), publicidad y fidelizacion de la clientela. Implantacion de
sistemas de calidad total en la empresa. La orientacion de la empresa a la satisfaccion del
consumidor. El establecimiento de un sistema interno de control interno/inspeccion: la toma de
muestras. Documentos de Control de la calidad: Protocolos e instrucciones de trabajo. La
implantacién de los procesos de mejora continua en la empresa.

6 Elaboracion de informes, actas y protocolos de inspeccion utilizando aplicaciones

informaticas

Aplicaciones informdticas y 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 accién. Uso de herramientas tecnoldgicas de
informacidn (TIC), al servicio de la Administracién.

7 Procedimiento y actuaciones de control de consumo por parte de la administracion

a tiendas online

Finalidad del control de mercado en comercio electrénico. Derechos y responsabilidad de las
empresas web. El control de mercado online por parte de la administracién. Motivacién de la
actuacidn inspectora. Modalidades y tipos de controles de mercado online. El procedimiento
administrativo de la inspeccién de consumo en tiendas online. Uso de herramientas tecnoldgicas de
informacién (TIC), al servicio de la Administracidon. Asesoria de Servicios Provinciales de las
comunidades auténomas, asi como en las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor
(OMIC) y en las organizaciones de personas consumidoras y usuarias sobre comercio online.

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, prevencion de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccién medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacién de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con el control de actuaciones de consumo,
que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacion 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 pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Planificacion de acciones de informacion y/o formaciéon a consumidores en
materia de consumo

Nivel:

3

Caddigo: MF0999_3

Asociado a la UC:  UC0999 3 - Planificar acciones de informacién y/o formacion a consumidores en

materia de consumo

Duracion (horas): 180
Estado: Tramitacion BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Disenar acciones especificas de informacion y formacidn, interpretando las
necesidades de los consumidores, empresas y organizaciones, analizando fuentes
de informacién primaria y secundaria.

CE1.1 Distinguir entre fuentes primarias y secundarias de deteccion de necesidades
informativas de formacién en materia de consumo, analizando el publico objetivo.

CE1.2 Disefiar acciones de informacion y formacién, analizando necesidades del publico
objetivo, determinando los contenidos y metodologias a utilizar.

CE1.3 En un supuesto practico en el que se describen situaciones de gestidon de compras, ventas
y servicio postventa de bienes y servicios ofrecidos a consumidores, detectando necesidades de
informacién o formacion:

- Identificar necesidades de formacién en materia de consumo, analizando la normativa
aplicable.

- Diferenciar prioridades de informacion y formacidon para el publico objetivo, haciendo
seguimiento de las convocatorias publicadas por las administraciones competentes.

- Elaborar programas formativos sobre derechos de los consumidores, definiendo estrategias de
informacién y comunicacion.

CE1.4 En un supuesto practico en el que se presentan convocatorias de ayudas y subvenciones
para acciones de informacién o formacién en materia de consumo, analizando, requisitos de
presentacién, plazos, cuantias, entre otros:

- Identificar al publico objetivo, segmentando segun las necesidades formacién detectadas.

- Determinar prioridades de informacidn y formacién, temporalizando las acciones a llevar a
cabo.

- Cumplimentar un formulario de solicitud de subvencién para acciones de informacion o
formacion, detectando las necesidades formativas.

Programar acciones informativas y formativas en materia de consumo,
estableciendo objetivos medibles, aplicando indicadores de medicién Key
Performance Indicators (KPI).

CE2.1 Planificar acciones de informacién y formacion a colectivos de consumidores, empresas u

organizaciones en materia de consumo, determinando su duracién, objetivos, contenidos y
destinatarios.
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CE2.2 Analizar técnicas y metodologias pedagdgicas de aplicacion en acciones informativas y
formativas, atendiendo a la tipologia de consumidores.

CE2.3 Disefiar un cronograma de ejecucién de acciones de informaciéon y formacion,
temporalizando las actividades a llevar a cabo.

CE2.4 Estimar el impacto de las acciones de informacion y formaciéon en materia de consumo,
determinando el perfil de los formadores.

CE2.5 En un supuesto practico de planificacién de acciones de formaciéon en materia de
consumo en el que se requiere elaborar una breve memoria, recabando informacién sobre las
acciones a llevar a cabo susceptibles de subvencion publica:

- Identificar al publico objetivo de la accidn, disefando el plan formativo definiendo tematica,
metodologia, recursos didacticos, modalidad (on/off line), entre otros.

- Establecer los objetivos, cronograma, presupuesto, indicadores de evaluacién, entre otros,
definiendo la metodologia.

- Definir perfil de los docentes, definiendo el programa formativo.

- Diseiar folletos informativos de la accién formativa, utilizando nuevas tecnologias de la
informacidn y comunicacién (TIC).

- Elaborar una memoria del proyecto, utilizando herramientas informaticas ad hoc y otros
recursos digitales.

CE2.6 Elaborar el presupuesto para la puesta en marcha de la accién formativa, aplicando
metodologias de seguimiento y evaluacidn presupuestaria.

C3: Aplicar técnicas de liderazgo, disefiando acciones de informacién y formacion
dirigidas a grupos de consumidores.
CE3.1 Determinar las gestiones administrativas para llevar a cabo acciones informativas y
formativas, incluyendo reservas de espacios, participacion de ponentes y presupuesto.
CE3.2 Analizar los medios de difusion de los planes de informacion y formacidn a consumidores:
redes sociales, correo electrénico, boletines de noticias (newsletter), entre otras, comparando
sus costes, atendiendo al presupuesto fijado.
CE3.3 Elaborar materiales y recursos didacticos para desarrollar acciones informativas vy
formativas a consumidores: anuncios, folletos, carteleria, contenido web, entre otros, utilizando
aplicaciones informaticas.
CE3.4 En un supuesto practico de ejecucién de acciones informativas y formativas en materia
de consumo, aplicando estrategias organizativas:
- Identificar el colectivo diana de la accidn, segmentando el mercado.
- Proponer el perfil profesional de los ponentes, seleccionando su formacién y experiencia
acorde con la accion informativa y formativa.
- Elaborar materiales publicitarios de promocidon de acciones informativas o formativas en
materia de consumo, utilizando aplicaciones informaticas, medios digitales y redes sociales.
CE3.5 Analizar la problematica que puede surgir en la realizaciéon de acciones informativas y
formativas, proponiendo protocolos de control.

C4:  Planificar acciones de evaluacién de la calidad y eficacia de acciones informativas
y formativas a consumidores, utilizando técnicas de medicidn de resultados.
CEA4.1 Definir los objetivos de evaluacién de acciones informativas o formativas, cumpliendo
estandares de calidad.
CE4.2 Aplicar técnicas de evaluacion de resultados, midiendo el grado de eficacia de una accion
de informacion o formacion a consumidores, empresas y organizaciones.
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CE4.3 Calcular desviaciones entre el presupuesto proyectado y ejecutado en el desarrollo de la
actividad, utilizando aplicaciones informaticas.

CE4.4 En un supuesto practico de evaluacién de acciones informativas y formativas en materia
de consumo, aplicando técnicas de medicién de la calidad:

- ldentificar los contenidos minimos que integran un informe o memoria de resultados,
utilizando herramientas informaticas.

- Elaborar un informe o memoria de resultados, evaluando la eficacia de la accién informativa o
formativa.

- Determinar incidencias o fallos en la ejecucidn de la accién, aplicando técnicas de mejora
continua.

C5: Elaborar campaias informativas para consumidores, utilizando aplicaciones
informaticas, garantizando el consumo legal y responsable.
CE5.1 Diferenciar los modelos de venta online: empresa a empresa (Business to Business B2B),
empresa a consumidor (Business to Consumer B2C), Empresa a Administracidon (Business to
Administration B2A); Consumidor a Consumidor (Consumer to Consumer C2C), identificando las
necesidades de formacién de los consumidores.
CES5.2 Identificar la importancia de la venta online dentro de las organizaciones, relacionando
cuotas de mercado con dimensién de las acciones, aplicando un enfoque multicanal y/o de
omnicanalidad.
CE5.3 En un supuesto practico de preparacién de una accién informativa o formativa sobre
derechos de los consumidores en compras online, estableciendo objetivos para llevarla a cabo:
- Identificar el segmento de mercado al que se dirige la accion: tercera edad, jévenes vy
adolescentes, personal de la administracién, organizaciones empresariales, personal de
atenciéon a la clientela de organizaciones de venta, entre otros, configurando los recursos y
materiales didacticos que faciliten la asimilacion de los contenidos.
- Identificar la normativa aplicable sobre publicidad y comercio electrdnico en funcién del pais
de compra, analizando los derechos de los consumidores.
- Definir la metodologia, los medios y el presupuesto de ejecucion de la accién, utilizando
herramientas informaticas.
CE5.4 Determinar técnicas de evaluacidn de resultados, midiendo el grado de eficacia de una
accién de informacion/formaciéon a consumidores, analizando el grado de satisfaccion de los
participantes.

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

Clrespecto a CE1.3 y CE1.4; C2 respecto a CE2.5; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.4 y C5 respecto
a CE5.3.

Otras Capacidades:

Favorecer el desarrollo profesional y personal en el equipo de trabajo.

Adaptarse a la organizacion, a sus cambios estructurales y tecnolégicos, asi como a situaciones o
contextos nuevos.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia del sexo.

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

Respetar la igualdad de trato y de oportunidades en el ambito laboral.
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Contenidos

1

Habitos de consumo

Evolucién de los hdbitos de consumo y de los medios de pago. Modelos de comportamiento del
consumidor. Problemas relacionados con las conductas de consumo y gasto. La responsabilidad
social corporativa en materia de consumo (RSC): la fidelizacidon y satisfaccion del consumidor.
Evolucién de los habitos de consumo en tienda fisica y online. Nuevas plataformas de compra E-
commerce. Modelos de negocio online. Prescriptores (influencers).

Analisis del comportamiento del consumidor

Variables que intervienen en el proceso de decisién 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. Clausulas abusivas en los contratos de
compraventa. El derecho de desistimiento. Sistemas de autorregulacidn en la publicidad y politica
de comunicacién de la empresa con la clientela: informacién veraz, cierta y transparente del uso y
consumo de los productos y/o servicios. Venta a distancia y Comercio electrénico: caracteristicas y
problemas en el ambito de los consumidores. La proteccion de los derechos de los consumidores:
Reclamaciones y medios de resolucién alternativa de conflictos.

Técnicas de segmentacion aplicadas al consumo

Descripcion de la poblacidn objetivo, actividades, sectores, empresas o consumidores sensibles o
vulnerables en materia de consumo. Técnicas de segmentacion de mercados aplicados al consumo:
La segmentacion del mercado segun criterios de proteccidn 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. Fomento de la igualdad en el desarrollo de campanas
publicitarias.

Organizacion, gestion y evaluacidn de acciones de informacion y formacion en
materia de consumo a consumidores

Determinacion de necesidades informativas y formativas a cubrir por la accién. Metodologia
didactica: métodos, técnicas de aprendizaje y direccion de grupos. Técnicas de comunicacion y
dindmica de grupos. Aplicacidon de técnicas de dinamizaciéon y direccion de grupos. Recursos
didacticos. Cronogramas. Presupuestos. Difusién de las acciones. Evaluacidn de la accién: Objetivos
de la evaluacidn. Tipos de evaluacidn. Pruebas de evaluacidon. Metodologia de la evaluacién de
acciones de formacién: evaluacién de objetivos, contenidos, metodologia, actividades, recursos,
formadores. Elaboracién de informes de evaluacién. Indicadores de medicidn de las acciones Key
Performance Indicators (KPI). Andlisis del grado de satisfacciéon de las acciones por parte de los
consumidores.

Técnicas de comunicacion en actividades de informacion y formacidon en materia de
consumo

El proceso de comunicacion: Tipos de comunicacién. Dificultades y barreras en la comunicacion.
Comunicacion oral: Caracteristicas de la comunicacion oral. Comunicacién no verbal. Comunicacién
a pequefios o grandes grupos. Las presentaciones a través de aplicaciones informaticas. La
comunicacién en la empresa/organizacion. Dinamica de grupos y habilidades pedagodgicas.
Comunicacion online. Metodologia para impartir cursos online. Video marketing. Redes sociales de
video marketing.
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6 Preparacidon contenido online en materia de informacién y formacion en consumo
Tipos de contenidos: Presentaciones, pildoras informativas/formativas, infografias, podcast,
webminars, videos, entre otros. Estructura de los contenidos. Aplicaciones y "software" especifico
para la elaboracidn de contenidos. Publicacion del contenido en paginas web. Publicidad online.
Imagen real y bancos de imdagenes: los derechos de propiedad intelectual.

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, prevencidon de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccion medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la planificacién de acciones de
informacidn y/o formacién a consumidores en materia de consumo que se acreditard mediante una de
las 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 médulo formativo.

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



