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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Actividades de venta

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 2

Cédigo: COMO085_2
Estado: BOE
Publicacion: RD 295/2004

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

Competencia general

Ejecutar las actividades de venta de productos y/o servicios a través de los diferentes canales de
comercializacion estableciendo relaciones con el cliente de la manera mds satisfactoria, alcanzando los
objetivos propuestos por la organizacidon y estableciendo vinculos que propicien la fidelizacién del
cliente.

Unidades de competencia

UC0239_2: REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A TRAVES DE LOS DIFERENTES
CANALES DE COMERCIALIZACION

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

UC0241_2: EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

UC0240_2:  Realizar las operaciones auxiliares a la venta.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Este profesional ejercera su actividad en cualquier sector productivo en el area de comercializacién: - En
establecimientos comerciales pequefios, medianos o grandes trabajara por cuenta ajena en las
diferentes secciones comerciales. - En la comercializacidon de productos y servicios por cuenta propiay
ajena fuera del establecimiento comercial. - En PYMES y empresas industriales en el departamento
comercial En el departamento de atencidn al cliente/consumidor/usuario de: - Organismos publicos -
Empresas grandes y medianas industriales y comerciales.

Sectores Productivos

Los principales subsectores en los que puede desempeiiar su actividad son: empresas industriales
(departamento comercial), comercio al por mayor, comercio al por menor, comercio integrado,
comercio asociado y agencias comerciales.

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 Promotor/a
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e Teleoperadores (Call - Center)

e Cajero/a

e Operador de contac-center

e Dependiente de Comercio

e Operador de venta en comercio electrénico
e Técnico de informacidn y atencidn al cliente
e Comerciante de tienda

e Gerente de pequefio comercio

e Vendedor/a técnico/a

e Representante comercial

o Jefe de ventas

e Vendedor/a

e Agente comercial

e Encargado de tienda

e Coordinador de comerciales

e Supervisor de telemarketing

e Orientador/a comercial

Formacion Asociada (600 horas)

Modulos Formativos

MF0239 2: OPERACIONES DE VENTA (180 horas)

MF9998 2: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN
EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL (120 horas)

MF0241_2: INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO (150 horas)

MF0240_2: Operaciones auxiliares a la venta (150 horas)

Correspondencia entre determinadas unidades de competencia suprimidas y sus equivalentes
actuales en el Catdlogo Nacional de Cualificaciones Profesionales

Unidad de Competencia Unidad de Competencia
suprimida del Catalogo Nacional . L. equivalente en el Catalogo
. . Requisitos adicionales . .
de Cualificaciones Profesionales Nacional de Cualificaciones
(codigo) Profesionales (codigo)

uUC1002_2 NO UC9998_2
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Correspondencia entre unidades de competencia actuales y sus equivalentes suprimidas del Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales

Unidad de Competencia actual

Unidad de Competencia
del Catalogo Nacional de

L. . suprimida del Catdlogo Nacional
. . Requisitos adicionales . .
Cualificaciones Profesionales de Cualificaciones Profesionales
(cadigo) (cadigo)
uCo9998 2 NO

ucC1002_2
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A TRAVES DE LOS DIFERENTES
CANALES DE COMERCIALIZACION

Nivel:

2

Codigo: UC0239 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar las lineas propias de actuacion comercial en la venta, ajustando el
plan de accion definido por la empresa a las caracteristicas especificas de cada
cliente.

CR1.1 Los pardmetros para la actuaciéon comercial propia se identifican consultando, en caso
necesario, fuentes de informacién online y offline y sefialando, al menos, los siguientes:

- de empresa: imagen corporativa, posicionamiento, publico objetivo y valores diferenciales con
la competencia, entre otros.

- de mercado: volumen de ventas, normas de actuacién y objetivos comerciales entre otros.

- de producto y/o servicio: politicas de precio, caracteristicas y atributos del producto/servicio,
gama y/o categorias de productos, usos, garantia y servicios complementarios, entre otros.
CR1.2 Las lineas propias de actuacion en la venta se definen cumpliendo el procedimiento y
argumentario de ventas establecido.

CR1.3 Los puntos fuertes y débiles, ventajas y desventajas, del plan de actuacidon con cada
cliente se identifican en funcién de las caracteristicas de la cartera de clientes potenciales y
reales edad, potencial de compra, pedidos realizados y pedidos pendientes de cierre entre
otros.

CR1.4 El plan de accidon de ventas propio se organiza teniendo en cuenta los pardmetros
comerciales identificados y de acuerdo con los objetivos establecidos por la organizacién,
empleando, en su caso, las aplicaciones informaticas adecuadas, y detallando:

- Planificacion de visitas y gestion de tiempos, rutas, frecuencias y nimero entre otros.

- Objetivos de venta y argumentario para cada cliente.

- Posibilidad de ampliacion de la cartera de clientes.

- Condiciones ofertadas y en su caso margenes de negociacion.

- Limites de actuacién.

CR1.5 El fichero de clientes se mantiene actualizado incorporando la informacién relevante de
cada contacto comercial, asi como aquella que permita mantener las relaciones comerciales con
el cliente y establecer nuevos contactos con otros clientes, empleando, en su caso, aplicaciones
informaticas de base de datos.

CR1.6 Los clientes susceptibles de formar parte del plan de fidelizacién se seleccionan
utilizando criterios comerciales y la informacion disponible en la empresa, empleando, en su
caso, las herramientas de gestion de relacidon con el cliente, CRM ("Customer Relationship
Management ").

Atender y satisfacer las necesidades del cliente y teniendo en cuenta los
objetivos y productos y/o servicios de la empresa.
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CR2.1 El cliente se contacta a través de los diferentes canales de comercializacién (presencial y
no presencial / online y offline) clasificdndolo de acuerdo con las caracteristicas detectadas
(segmento de poblaciéon, comportamiento, preguntas planteadas, necesidades y otros) vy
aplicando las criterios adecuados en funcion del perfil y caracteristicas.

CR2.2 Las necesidades del cliente se interpretan para determinar los productos y/o servicios
gue pueden satisfacerle, utilizando técnicas de preguntas y escucha activa, e introduciendo, en
su caso, esta informacion en las aplicaciones de gestion de relacidn con clientes (CRM).

CR2.3 Los productos/servicios que pueden satisfacer las necesidades de los clientes se
identifican, asesorando con claridad y exactitud al cliente, de los usos, caracteristicas, precio y
beneficios del producto/servicio y, en caso de no poder suministrar éstos, ofreciendo otros
productos/servicios sustitutivos.

CR2.4 La informacion de productos/servicios se suministra al cliente de manera ordenada y
oportuna, demostrando habilidades en comunicacion y preparando, en su caso, una
demostracién o practica de usos y manejos.

CR2.5 El lugar y la seccion donde estan ubicados los productos o folletos de servicios, en el caso
de establecimientos comerciales, se identifica con prontitud para evitar tiempos de espera,
realizando la atencién al cliente en un plazo que no perjudique el funcionamiento del
establecimiento comercial y/o a los objetivos de venta establecidos, empleando, en su caso, las
herramientas informaticas disponibles.

CR2.6 La imagen personal se adecua a las normas y criterios establecidos por la organizacion
para la atencidn al publico.

CR2.7 La forma de expresidn oral o escrita, se adecua a la utilizada por el cliente de forma que
se promueva la venta.

CR2.8 La relacién en cada contacto con el cliente o grupo de clientes y/o prescriptores se
singulariza utilizando, en su caso, la informacién disponible en la aplicacién informatica de
gestidn de la relacién con el cliente (CRM).

CR2.9 Cuando el tipo de cliente u operacién que se va a realizar sobrepasa la responsabilidad
asignada se recurre con prontitud al superior jerarquico.

CR2.10 Las dudas y objeciones que surgen durante la relacién comercial se resuelven aplicando
técnicas de refutacion de objeciones adecuadas al medio de comunicacién empleado presencial
o no presencial (correo electrénico, teléfono, sistemas de mensajeria instantanea, entre otros).
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RP3: Obtener el pedido a través de los diferentes canales de comercializacién,
utilizando las técnicas de venta dentro de los margenes de actuacion de venta

establecidos por la empresa.

CR3.1 La informacion del cliente, en las consultas y/o pedidos presenciales y no presenciales, se
obtiene, recogiéndose de acuerdo al procedimiento establecido para su posterior tratamiento.
CR3.2 La estrategia de venta adecuada al tipo de cliente se identifica, determinando la féormula
y momento oportuno para abordar el cierre de la venta.

CR3.3 La entrevista con el cliente se dirige de acuerdo con la estrategia establecida
reaccionando con prontitud ante las incidencias no previstas.

CR3.4 La compra se facilita al cliente creando una atmdsfera acogedora y positiva a la compra, y
actuando de forma educada y amable tanto utilizando medios presenciales como no
presenciales.

CR3.5 Las objeciones a la venta presentadas por el cliente se resuelven adecuadamente
utilizando un estilo asertivo de comunicacién y basdandose en el argumentario de venta
desarrollado.
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CR3.6 Los diferentes aspectos de la operacion de venta se cierran, en el proceso de
negociacion, dentro de los margenes establecidos hasta conseguir la firma del pedido.

CR3.7 Las condiciones que regulan el contrato de compraventa se transmiten claramente al
cliente, cumplimentando el correspondiente documento o modelo/contrato-tipo de
compraventa, de acuerdo con la normativa vigente y los criterios establecidos por la empresa.
CR3.8 En caso de la realizacidon de un pedido a distancia (en la venta por catalogo, Internet,
movil, televisidn interactiva u otros) se ayuda al cliente durante la fase de cumplimentacién del
formulario del pedido.

CR3.9 El precio final y las condiciones de venta se transmiten al cliente informando con
transparencia y claridad de los descuentos y recargos correspondiente al producto/servicio
ofrecido.

CR3.10 La operacion de cobro/pago en la venta de productos / servicios se realiza
adecuadamente en funcidn del canal de comercializacion y medio de pago utilizado, en efectivo
o manejando los equipos de pago, a través de Internet, teléfono mdvil, u otros y garantizando
su fiabilidad, seguridad y exactitud.

CR3.11 La documentacion que acompafia al producto / servicio se entrega, y si procede se sella
la garantia de acuerdo a la normativa vigente y los criterios establecidos por la empresa.

Atender y resolver en el marco de su responsabilidad, las reclamaciones
presentadas por los clientes segun los criterios y procedimientos establecidos por
la empresa respetando la normativa vigente de proteccidn al consumidor.

CR4.1 Ante la queja o reclamacién presentada por el cliente, se adopta una actitud positiva
utilizando un estilo asertivo.

CR4.2 La naturaleza de la reclamacién se identifica, cumplimentando correctamente la
documentacion que se requiera segun el procedimiento establecido, e informando al cliente del
proceso que debe seguir.

CR4.3 Frente a quejas o reclamaciones se adopta una postura segura mostrando interés vy
presentando posibilidades que faciliten el acuerdo con el cliente, aplicando los criterios
establecidos por la organizacion y aplicando la normativa vigente en este ambito.

CR4.4 Las reclamaciones y quejas se recogen y canalizan como fuente de informacién para su
posterior analisis, empleando en su caso, una herramienta informatica de gestién de la relacidn
con el cliente (CRM).

CRA4.5 La reclamacidén o incidencia que sobrepasa la responsabilidad asignada se canaliza al
superior jerarquico con prontitud y utilizando el procedimiento establecido.

CR4.6 Las reclamaciones se atienden y resuelven siguiendo criterios de uniformidad y
cumpliendo el procedimiento establecido respetando la normativa vigente de proteccién al
consumidor y criterios establecidos por la organizacion.

Gestionar los procesos de seguimiento y postventa segun los criterios
establecidos por la empresa.

CR5.1 Durante el proceso de postventa la relacidn con el cliente se mantiene garantizando su
satisfaccion y la idoneidad del servicio, empleando las técnicas de comunicacidn on line/off line
adecuadas.

CR5.2 Las incidencias que puedan surgir en el proceso postventa se resuelven dentro del marco
de su responsabilidad, recurriendo a su superior jerdrquico cuando ésta se vea sobrepasada.
CR5.3 El seguimiento postventa con el cliente se realiza utilizando los medios de comunicacion
disponibles y cumpliendo el plan de fidelizacién de clientes.
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CR5.4 EI mantenimiento del contacto con el cliente se garantiza contactando en fechas
sefialadas: onomastica, navidad y agradecimientos puntuales entre otros, utilizando, en su caso,
la herramienta informatica de gestidon de la relacidon con el cliente (CRM) y empleando los
medios de comunicacion adecuados: correo electrénico, correo postal, llamada telefénica y
mensajeria movil entre otros.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, teléfonos mdviles, agendas
electrdnicas, television digital, terminales de punto de venta (TPV). Calculadora. Equipos de registro de
cobro. Equipos de videoconferencia. Fax. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de
informacién. Programas (entornos de usuario): hojas de calculo, bases de datos, procesadores de textos,
aplicaciones informdticas para realizacién de presentaciones, aplicacion de gestién de correo
electrénico, aplicaciones informaticas de gestion de la relacion con el cliente (CRM), aplicaciones
informaticas de planificacion comercial, aplicaciones informaticas de gestion de mensajeria movil,
navegadores de Internet, Intranet, herramientas de seguridad en Internet (SSL), aplicaciones
informaticas para el cobro: tarjetas de crédito/ débito, cobro mediante teléfonos mdviles, cobro
mediante correo electrénico y otros. Mensajeria instantanea.

Productos y resultados

Venta del producto o servicio. Cobro de las operaciones de venta. Fichero maestro de clientes. Plan
propio de accién de ventas. Parte de visitas a clientes. Planes de postventa y fidelizacion a clientes.
Resolucién de quejas de clientes e incidencias en la venta. Control de calidad del servicio prestado en la
venta.

Informacidn utilizada o generada

Catélogos de productos o servicios. Muestrario de productos. Listado de precios y ofertas. Ordenes de
pedido. Argumentario de ventas. Facturas y albaranes. Contrato de compraventa. Medios de pago.
Informacién sobre el sector, marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y otros. Informacion
general y comercial de la empresa. Plan de marketing. Plan de Ventas. Listado de clasificaciéon de
clientes. Hoja de visitas a clientes reales y potenciales. Fichas de clientes. Bases de datos. Informacién
técnica y de uso o consumo del producto o servicio que se comercializa. "Ranking" de productos o
servicios. Argumentos de venta, modelo de quejas o reclamaciones. Textos sobre temas comerciales.
Soportes publicitarios on line/off line (folletos, banners, pop ups, correo electronico). Revistas
especializadas. Informacién de "stock" en almacén. Pagina web.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2

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

Nivel:

2

Codigo:  UC9998 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

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

garantizar el servicio.

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

CR1.2 La informacién oral emitida por distintos medios (comunicacidn, materiales audiovisuales
técnicos, videos, CD, DVD u otros, retransmitidos o grabados) se interpreta de forma precisa
para favorecer el desarrollo de la actividad, empleando estrategias que permitan inferir los
datos recibidos de manera incompleta discriminando los posibles patrones sonoros, acentuales,
ritmicos y de entonacion de uso comun o especificos del medio.

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

CR1.4 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales manifestadas oralmente por diferentes interlocutores se interpretan, practicando
una escucha atenta para extraer las claves principales y presentando, a la vez que transmitiendo
distintas soluciones a la persona responsable.

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

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

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

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactdan con otros interlocutores se interpretan practicando una escucha
atenta para extraer las claves principales, presentando y transmitiendo distintas soluciones a la
persona responsable.

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

CR2.7 Los textos escritos traducidos con herramientas de traduccién, manuales o informaticas
se revisan para su mejor interpretacion, aplicando criterios de contextualizacion a su actividad.
CR2.8 El significado de términos desconocidos escritos, en caso de no poder deducirse del
contexto o el apoyo visual, se traduce para asimilar la explicacién del término utilizando
herramientas de traduccién, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico con otros interlocutores para realizar las actividades profesionales sobre
informacidn relacionada con aspectos técnicos especificos de su competencia,
identificando la aplicabilidad de los datos y garantizando servicio.

CR3.1 Los datos para el desarrollo de la actividad profesional se obtienen de las conversaciones
y entrevistas mantenidas con otros interlocutores para facilitar su ejecucién, a partir de la
identificacion y valoracién de los mismos.

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

CR3.3 La informacidn contextual y no oral que se produce en conversaciones en grupo, visitas,
negociaciones, reuniones de trabajo se interpreta procediendo al contraste con el contexto,
antecedentes o testimonios para fidelizar los datos a obtener, teniendo en cuenta el tono,
humor, significado de expresiones idiomaticas, chistes y comportamientos de los interlocutores.
CR3.4 Las comunicaciones se realizan para conseguir un intercambio de informacion
estandarizado referido a su actividad profesional, garantizando su fiabilidad a través de
consultas a la normativa aplicable o a normas internas del propio trabajo o empresa.

CR3.5 Los elementos lingtiisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacion, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

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

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

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

CR4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccidon presentadas por los interlocutores
gue interactian en el desempefio de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.
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RP5: Cumplimentar en lengua inglesa con un nivel de wusuario basico Ia
documentacidn, textos rutinarios, sencillos y coherentes, redactando, si procede,
teniendo en cuenta la terminologia al uso, relativa a expresiones, estructura y
formas de presentacién para dar respuesta a la actividad profesional.

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

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

CR5.3 Las consideraciones (caracteristicas del producto, precio, condiciones de pago,
transporte, entre otros) presentadas/recibidas, escritas/verbalizadas vinculadas a los
interlocutores relacionados con la actividad profesional se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

Contexto profesional

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

Productos y resultados

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

Informacidn utilizada o generada

Informacién procedente de medios de comunicacién, materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados. Instrucciones de
trabajo/advertencias/avisos/consejos/especificaciones técnicas.
Necesidades/reclamaciones/incidencias/malentendidos.  Normativa aplicable, recomendaciones
internacionales y normas internas de trabajo. Informes, manuales, planos, cartas, faxes, revistas, libros,
paginas de Internet, software, foros, glosarios en linea, correos electrénicos. Interfaces de los soportes
informaticos. Avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes, formularios, mensajes
electrdnicos, jerga y expresiones propias del sector.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Nivel:

2

Codigo: UC0241 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Proporcionar directa, telefdnicamente o por medios electrénicos, la informacién
requerida por el cliente/consumidor/usuario en cada una de las consultas
realizadas, de acuerdo con el contexto especifico de que se trate.

CR1.1 En el saludo al cliente se aplican férmulas de cortesia, se atiende al tratamiento
protocolario y se respetan las normas internas de atencion al cliente en funcidn del canal de
comunicacion empleado.

CR1.2 Los datos personales del cliente se solicitan para acceder, en su caso, a la informacion
disponible sobre el mismo en la herramienta de gestidn de relacion con clientes (CRM).

CR1.3 Ante una peticién de informacidn, se solicita al interlocutor el tiempo preciso para poder
otorgar la respuesta correcta si ésta no se conociera, evitdndose las esperas innecesarias.

CR1.4 Del interlocutor se recaba la suficiente informacion que permita gestionar
personalmente la peticién que realiza, o canalizar ésta al departamento correspondiente.

CR1.5 La informacidon que se ha de otorgar al interlocutor se recaba acudiendo a las
herramientas de soporte al Servicio de Atencién al Cliente (manuales, Intranet u otras), al
superior, al departamento correspondiente u otras fuentes, de forma agil y demostrando
seguridad.

CR1.6 Al cliente se asesora con claridad y exactitud, empleando las herramientas de
comunicacién on line/off line, si estuvieran disponibles.

CR1.7 La informacién se proporciona al interlocutor con inmediatez y otorgando las
explicaciones precisas para se interprete correctamente el mensaje.

CR1.8 La informacidén es proporcionada demostrando habilidades en comunicacién (escucha
activa, feed back, claridad, concrecion u otras).

CR1.9 Las normas de seguridad y confidencialidad se respetan en todas las comunicaciones.

Gestionar un sistema de informaciéon que optimice el coste y tiempo de
tratamiento y acceso a la misma de acuerdo con las especificaciones

establecidas.

CR2.1 Se cumplimentan los formularios de registro de entradas de informacién con las resefias
que se consideran minimas para identificar las caracteristicas esenciales de la consulta: n? de
registro, fecha de entrada, nombre del cliente y asunto, utilizando, en su caso, de las
herramientas de gestion de la relacidn con el cliente (CRM).

CR2.2 Todas las consultas, peticiones, incidencias, respuestas y reclamaciones se registran
manualmente o por procedimientos informaticos aplicando técnicas de archivo, organizandolas
por orden de entrada para atender a las mismas, por orden cronoldgico y/o por otros criterios
establecidos.
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CR2.3 Del sistema de informacién definido se verifica que cumple con los requerimientos
informativos establecidos por el departamento.

CR2.4 Las actuaciones de gestion del sistema de informacién se definen integrandose vy
adaptandose a un equipo, colaborando o cumpliendo las érdenes segun los casos.

CR2.5 Los métodos de busqueda en archivos propios y en la red y las consultas internas o
externas de bases de datos son aplicados con eficiencia.

CR2.6 Las bases de datos de la empresa se actualizan de acuerdo con lo establecido vy
respetando la legislacion referente a la proteccion de datos y a las normas internas.

CR2.7 La permanencia de la informacién se asegura mediante copia en disco de seguridad y
respetando las normas de conservacion de los soportes.

CR2.8 Las herramientas de gestién de relacién con clientes (CRM) se manejan de acuerdo con
las especificaciones recibidas.

RP3: Intervenir en el proceso de gestion de la calidad del servicio prestado por la
empresa, analizando necesidades y grado de satisfaccién de las misma.
CR3.1 Los defectos detectados en productos/servicios se transmiten al departamento
correspondiente para mejorar su calidad.
CR3.2 La informacién registrada y archivada (consultas, peticiones, incidencias y
reclamaciones) se compara con las necesidades de los clientes para detectar posibles
modificaciones en el nivel de servicio prestado.
CR3.3 Las propuestas y conclusiones se presentan a través de informes, sobre la satisfaccién de
los clientes y sus necesidades, sugiriendo medidas que puedan optimizar la calidad del servicio
prestado utilizando, en su caso, las herramientas informaticas para realizar presentaciones.
CR3.4 Las actuaciones de gestion de la calidad del servicio se definen integrandose vy
adaptandose a un equipo, colaborando o cumpliendo las érdenes segun los casos.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet. Elementos informaticos
periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina.
Programas (entornos de usuario): procesadores de texto, bases de datos, hojas de célculo, programas de
gestidn de relacidon con clientes (CRM). Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en
Internet, sistemas de mensajeria instantanea. Equipos de videoconferencia. Fax. Elementos informaticos
periféricos de salida y entrada de informacidn.

Productos y resultados

Comunicaciones fluidas tanto internas como externas. Transmision 6ptima de la imagen de la
empresa/organizacion. Informacién y asesoramiento a los clientes, consumidores y usuarios de bienes y
servicios. Aplicacidn correcta del protocolo e interpretacion de mensajes orales y escritos. Desarrollo y
aplicacién de habilidades sociales y de comunicacidn. Bases de datos y documentos en materia de
atencion al cliente/consumidor/usuario. Control de calidad del servicio prestado.

Informacidn utilizada o generada

Publicaciones, bases de datos, informacién de los distintos sectores productivos y de servicios existentes
en el mercado. Organigramas de la empresa. Informacidon técnica y de uso o consumo del producto o
servicio que se comercializa. Ley Orgdnica de proteccion de datos. Ley de servicios de la sociedad de la
informacién. Ley de Condiciones Generales de la Contratacion. Revistas especializadas. Boletines
oficiales. Medios de comunicacion. Informacién de organismos oficiales (Cdmaras de Comercio,
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Asociaciones, entre otros). Medios de comunicacion. Ley General de Defensa de los consumidores y
usuarios. Leyes autondémicas de proteccion al consumidor.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
Realizar las operaciones auxiliares a la venta.

Nivel:

2

Codigo:  UC0240 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Ejecutar la gestion del almacén del establecimiento comercial aplicando los
criterios establecidos y la normativa vigente.

CR1.1 Los pedidos de reaprovisionamiento se realizan en funcidn de las necesidades y segun la
forma establecida, utilizando, en su caso, aplicaciones informdticas de gestidon de almacén.
CR1.2 El producto recepcionado se supervisa, se detectan los posibles defectos en la cantidad,
calidad, fecha de caducidad, dafios y pérdidas, se comprueba su idoneidad parala ventay que
se ajusta a las condiciones contratadas.

CR1.3 El albaran que acompafia las entradas de productos se compara con el pedido
correspondiente y se comprueba precios, descuentos, unidades y las operaciones aritméticas
realizadas , utilizando, en su caso, los equipos informaticos adecuados (agendas electrénicas,
lectores de cédigo de barras...).

CR1.4 La gestion del almacén se realizard integrandose y adaptandose a un equipo,
colaborando o cumpliendo las érdenes segun los casos.

CR1.5 De las partidas defectuosas o que no se ajustan a pedido se gestiona su devolucion al
proveedor introduciendo, en su caso, la informacion necesaria en el médulo de gestion de
devoluciones de la aplicacién informatica de almacén.

CR1.6 La mercancia se ubica de acuerdo a criterios de optimizacidn del espacio y rentabilidad
previamente establecidos, aplicando las normas de salud e higiene.

CR1.7 Se detectan las roturas de stock, se informa y proponen alternativas a la Direccion
comercial o Jefatura.

CR1.8 El inventario se realiza en el formato adecuado y en la fecha establecida , ya sea
mediante procedimiento manual o informatizado.

CR1.9 La pérdida desconocida se mide a partir de la realizacion del inventario.

Intervenir en la implantacion y animacidn aplicando los criterios establecidos por
la empresa y la normativa vigente.

CR2.1 La mercancia se implanta y ordena en el punto de venta utilizando criterios comerciales
de complementariedad, orden, color, tallaje o venta multiplicativa, conforme en todo caso a la
normativa de salud e higiene.

CR2.2 La informacién del producto/servicio (imagenes, precios, caracteristicas...) se incorporan
al sitio web de acuerdo con los criterios definidos en la herramienta de gestion de contenidos de
la web.

CR2.3 Se comprueba el estado de las etiquetas y de la carteleria de apoyo.

CR2.4 Se revisan y actualizan, en funcion de las necesidades, los productos/servicios y la
informacion de los mismos en el sitio web, asi como los elementos publicitarios incluidos en el
mismo (banners, patrocinios...), a través de la herramienta de gestion de contenidos de la web.
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CR2.5 El etiquetaje del producto se realiza siempre que fuese necesario, respetando la
normativa legal y los procedimientos establecidos

CR2.6 En los expositores y mobiliario disponible se coloca el surtido, reponiendo, siempre que
sea necesario, de acuerdo con el procedimiento establecido.

CR2.7 La mercancia se protege con sistemas anti hurto, en caso de producirse éste, se actla
siguiendo las pautas establecidas.

Informar a la Direccion Comercial/ Jefatura de las actividades de venta
transmitiendo sugerencias y conclusiones.

CR3.1 A la Direccién Comercial /Jefatura directa se informa periddicamente y de forma clara
acerca de:

- El Surtido.

- Roturas de stocks.

- Defectos y anomalias en el surtido.

- Excedentes de stocks.

- Tallas.

- La Demanda.

- Deteccidon de nuevos productos y/o servicios.

- Productos / Servicios ofrecidos por la competencia.

- Tendencias y modas detectadas a través de la relacion con los clientes.

- El Cliente.

- Segmentos de clientes comercialmente interesantes para la organizacién diferenciando los
segmentos y estableciendo las tacticas y estrategias tendentes a: fidelizar y vincular al cliente,
incrementar la venta, detectar dreas de mejora con determinados segmentos insatisfechos y
proponer nuevas lineas de negocio no exploradas.

CR3.2 Los informes de venta a clientes se cumplimentan en tiempo y forma recogiendo la
informaciéon mas relevante de la actividad comercial utilizando, en su caso, los datos
disponibles en la herramienta de gestidn de relacion con clientes (CRM), nimero y volumen de
pedidos, nimero de visitas, actividades publi-promocionales y situacion del producto propio y
de la competencia.

Realizar las operaciones de cobro en la venta de productos y/o servicios
manejando adecuadamente los equipos disponibles y asegurando su fiabilidad y
exactitud.

CR4.1 La dotacién de la caja (cuantia, talones, albaranes, material de embalaje y/o
empaquetado...etc) se comprueba al comienzo de la jornada, determinando el lugar apropiado
para la colocacion del dinero, cheques y documentos de crédito .

CR4.2 Se introducen en la caja con rapidez y seguridad los cddigos de precios de los articulos
vigentes o modificados a fin de mantener actualizados los precios y servicios concertados

CRA4.3 La correcta cumplimentacion de cheques de acuerdo a la legislacion vigente, se verifica, y
se realizan las comprobaciones de seguridad que validan las tarjetas de crédito/ débito
utilizadas como medios de pago tanto en la venta presencial como no presencial (importes de
compra que no superen los limites establecidos, usuarios registrados, etc).

CR4.4 En el caso de que el pago se realice mediante transferencia bancaria o teléfono movil, se
realizan las comprobaciones establecidas en cuanto a fiabilidad y seguridad .

CR4.5 En el caso de que el pago se realice contrarembolso, se adjunta en el envio del producto
la informaciéon y documentacion necesaria relativa al pago y contratacion.
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CR4.6 La anulacion de los abonos realizados se gestionan de acuerdo con las normas
establecidas procediendo a la devolucién de productos de acuerdo con las normas establecidas.
CR4.7 La operacién de cobro o de pago en efectivo se finaliza con la entrega del cambio
correcto, proporcionando los documentos acreditativos de la venta e indicando el importe de la
operacion verbalmente con amabilidad y claridad, utilizando los equipos y terminales fisicos o
virtuales .

CR4.8 Los calculos necesarios para efectuar la conversién de moneda diferente al euro se
realizan correctamente.

CRA4.9 El empaquetado y/o embalado del producto se realiza con rapidez y eficiencia, teniendo
en cuenta la estética e imagen que el establecimiento quiere transmitir al cliente.

CR4.10 El arqueo y cierre de caja se efectla detectando posibles desviaciones con los registros
efectuados, remitiendo la informacion y los comprobantes al responsable para su
contabilizacion.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, teléfonos mdviles, agendas
electrénicas, televisidon, terminales de punto de venta. Calculadora. Equipos de registro de cobro.
Materiales para empaquetado y embalado. Muestrarios, carteles, expositores, catdlogos. Programas
(entornos de usuario): hojas de calculo, bases de datos, procesadores de textos, aplicaciones
informdaticas para realizacién de presentaciones, aplicacién de gestion de correo electrdnico,
aplicaciones informaticas de gestion de la relacion con el cliente (CRM), aplicaciones informaticas de
gestién de almacén, aplicaciones informaticas de gestion de mensajeria movil, navegadores de Internet,
Intranet, herramientas de seguridad en Internet (SSL), aplicaciones informaticas para el cobro: tarjetas
de crédito/débito/ empresa, cobro mediante teléfonos mdviles, cobro mediante correo electrénico y
otros. Aparatos de etiquetado y codificado. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de
informacién.

Productos y resultados

Venta del producto o servicio. Cobro de las operaciones de venta. Mercancias almacenadas en el lugar
adecuado de acuerdo con los criterios establecidos y la normativa de salud y seguridad. Inventario.
Ubicacién del producto en el punto de venta. Planes de fidelizacién a clientes. Control de calidad del
servicio prestado en la venta. Informes sobre la demanda, el surtido, perfil y habitos del cliente.
Informacidén sobre el sector, marcas, precios y otros. Informacién general y comercial de la empresa.
Empaquetado y embalado de productos.

Informacidn utilizada o generada

Listado de precios y ofertas. Ordenes de pedido. Facturas. Albaranes. Inventarios de mercancias. Fichas
de almacén. Normativa de salud y seguridad. Normativa en materia de comercio. Pagaré, cheques,
tarjetas de crédito/débito/empresa, tarjetas de empresa, letras de cambio. Informacidon sobre el sector,
marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y otros. Informacién general y comercial de la
empresa. Plan de marketing.
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MODULO FORMATIVO 1
OPERACIONES DE VENTA

Nivel:

2

Cédigo: MF0239_2
Asociado a la UC:  UC0239_2 - REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A TRAVES DE LOS

DIFERENTES CANALES DE COMERCIALIZACION

Duracion (horas): 180
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Programar la actuacion en la venta a partir de parametros comerciales definidos
y el posicionamiento de empresa/entidad.

CE1.1 Describir las estructuras y formas comerciales por el grado de asociacion y por el tipo de
venta ya sea presencial y/o no presencial.

CE1.2 |dentificar las caracteristicas de los productos y servicios y posicionamiento de una
empresa y su implicacion en el plan de ventas.

CE1.3 Identificar e interpretar la normativa que regula la comercializacion de
productos/servicios y marcas.

CE1.4 |dentificar las fuentes de informacién on line y off line relativas al mercado.

CEL.5 Identificar los datos de la cartera de clientes potenciales y reales de interés para
establecer el plan de actuacién comercial empleando, en su caso, las herramientas de gestién
de relacion con los clientes (CRM) y herramientas de gestion de bases de datos.

CE1.6 Describir las caracteristicas y estructura de un argumentario técnico de ventas,
precisando su funcién.

CE1.7 Especificar la documentacion profesional necesaria para desarrollar convenientemente la
operacion de venta.

CE1.8 Identificar los sistemas de comunicacién presencial y no presencial.

CE1.9 A partir de informacion convenientemente detallada sobre objetivos de venta, nimero y
tipo de clientes, caracteristicas de los productos/servicios de venta y jornada laboral o tiempo
disponible, elaborar una programacion de la accién de venta propia, utilizando en su caso, una
aplicacion de planificacién comercial, que contenga:

- Rutas que optimicen el tiempo y coste.

- Numero y frecuencias de visita.

- Lineas y margenes de actuacion para la consecucién de objetivos.

- Argumentario de ventas.

- Clasificacién clientes segun criterios objetivos de perfiles y habitos de consumo.

- Actualizacidon de la informacion de la cartera de clientes.

CE1.10 Analizar y valorar el trabajo en equipo en el desarrollo de la actividad profesional, asi
como la importancia de la cultura corporativa en las actuaciones comerciales.

Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a través de los
diferentes canales de comercializacion.
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CE2.1 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacidn, analizando los elementos
racionales y emocionales que intervienen.

CE2.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe desarrollar un
vendedor en las relaciones comerciales ya sea para venta presencial como no presencial.

CE2.3 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones de compra del
cliente.

CE2.4 Describir la influencia del conocimiento de las caracteristicas del producto o servicio en la
venta.

CE2.5 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas y/o
complementarias.

CE2.6 A partir de informacion convenientemente detallada sobre una empresa determinada,
identificar y describir el posicionamiento de la empresa y su repercusion en la relacidn cliente
comercial, describiendo las fases fundamentales de un proceso de venta en situaciones tipo, ya
sea para venta presencial como no presencial (teléfono, web, mévil, televisién interactiva...)
CE2.7 A partir de la caracterizacion de un producto, un supuesto grupo de clientes vy
empleando, en su caso, las aplicaciones informaticas adecuadas, realizar la presentacién del
producto o servicio.

CE2.8 En una simulacién de relaciones comerciales no presenciales:

- Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacidn (teléfono, Internet, television
interactiva, telefonia movil, correo postal correo electrénico u otros)

- Transmitir la informacion con claridad y precisién de forma oral y/o escrita.

CE2.9 En la simulacién de una entrevista con un cliente, a través un determinado canal de
comercializacidn y a partir de informacién convenientemente caracterizada:

- Identificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra, realizando las preguntas
oportunas, utilizando, en su caso, la informaciéon suministrada a través de las herramientas
informaticas de gestidn de clientes.

- Describir con claridad las caracteristicas del producto, destacando sus ventajas y su
adecuacion a las necesidades del cliente y utilizando, en su caso, la informacidn suministrada
por la herramienta de ayuda al punto de venta (manuales, ayudas electrdnicas, Intranet u otros)
- Mantener una actitud que facilite la decisién de compra.

- Rebatir adecuadamente las objeciones en funcién del tipo de cliente y del canal
empleado.

- Evaluar criticamente la actuacién desarrollada.

CE2.10 En la simulacién de una entrevista con un cliente supuesto, y a partir de informacién
convenientemente caracterizada:

- Describir los criterios comerciales para decidir la inclusion de un cliente en el plan de
fidelizacion.

- Determinar las areas de actuacién dentro de su responsabilidad que singularizan la
relacion.

- Aplicar las técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con
el cliente.

- Aplicar las técnicas para potenciar el recuerdo y el vinculo del cliente.

Confeccionar los documentos bdsicos derivados de la actuacidon en la venta,
aplicando la normativa vigente y de acuerdo con unos objetivos definidos.

CE3.1 Identificar la documentacidn anexa a las operaciones de compraventa.

CE3.2 Identificar e interpretar la normativa aplicable al contrato de compraventa y a la factura.

CE3.3 Dada la caracterizacién de un producto o servicio, un objetivo comercial y unas
condiciones de venta base prefijadas:
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- Elaborar la oferta que se presentara a un cliente, utilizando en su caso, la informacion
obtenida de la aplicacién informatica de gestion de la relacidn con el cliente (CRM) y la
informacidn suministrada por las herramientas de ayuda al punto de venta (manuales, Intranet,
entre otros).

CE3.4 A partir de unas condiciones pactadas en la venta de un producto o servicio,
cumplimentar los documentos que formalicen la operacién de acuerdo con la normativa
aplicable y utilizando en su caso un programa informdatico adecuado.

Aplicar las técnicas de resolucién de conflictos y reclamaciones siguiendo
criterios y procedimientos establecidos

CEA4.1 Identificar las técnicas para prever conflictos.

CE4.2 |dentificar la naturaleza de los conflictos y reclamaciones.

CE4.3 Describir las técnicas que se utilizan para afrontar las quejas y reclamaciones de los
clientes.

CE4.4 \dentificar la documentacion que se utiliza para recoger una reclamacién y definir la
informacidn que debe contener.

CEA4.5 Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.

CE4.6 En la simulacion de una entrevista con un cliente, convenientemente caracterizada y
establecida para atender determinados aspectos de una reclamacion:

- Elaborar un plan de actuacion en el que se establezcan las fases que se deben seguir.

- Aplicar técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y positivo.

- Cumplimentar correctamente la documentacion requerida a través del correspondiente
formulario, on line u off line.

- Confeccionar un informe con los datos de la reclamacién y quejas, introduciendo, en su
caso, esta informacion en la herramienta informatica de gestion de reclamaciones.

Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de control del servicio
posventa.

CE5.1 Explicar el significado e importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.
CES5.2 Identificar las situaciones comerciales que precisan seguimiento y posventa.

CE5.3 Describir los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio
posventa.

CE5.4 Describir los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

CE5.5 A partir de informacidn, convenientemente detallada sobre el sistema de seguimiento de
clientes y procedimiento de control del servicio posventa de una empresa, describir el
procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene constancia de una incidencia en el
proceso, identificando:

- Las claves que la han provocado.

- El ambito de responsabilidad.

- Actuacion acorde al sistema aplicando los criterios establecidos garantizando la
idoneidad del servicio e incorporando, en su caso, la informacidon obtenida en la herramienta
informatica de gestién de posventa.

CE5.6 A partir de un supuesto de fidelizacion de clientes, con unas caracteristicas establecidas,
por distintos canales de comunicacién y utilizando, en su caso, un programa informatico.

- Elaborar los escritos adecuados a cada situacion (onomastica, navidad,
agradecimiento...) de forma clara y concisa en funcion de su finalidad y del canal que se emplee
(correo electrénico, correo postal, teléfono, mensajes moviles...).
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C6: Realizar los cdlculos derivados de operaciones de venta definidas, aplicando las

formulas comerciales adecuadas.

CE6.1 Definir las férmulas y conceptos de interés, descuento y margenes comerciales.

CE6.2 Describir las variables que intervienen en la formacion del precio de venta.

CE6.3 En un supuesto practico en el que se caracteriza una venta, con aplazamiento de pago y
condiciones especiales en el proceso pactado:

- Calcular los intereses de aplazamiento.

- Calcular las cuotas de pago.

- Calcular el precio final de la operacidn, aplicando la férmula adecuada.

- Interpretar el resultado.

CE6.4 En un supuesto practico que cuantifica los diferentes tipos de coste que han intervenido
en la obtencién de un producto, porcentaje de margen comercial previsto, porcentaje de
descuento posible en funcién de las condiciones de pago e impuestos que gravan la operacién
de venta, calcular:

- Descuentos en funcién de las distintas opciones de pago descritas.

- Precio de venta total, incluyendo, en su caso, otros gastos.

- Ratios comerciales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.8, CE2.9 y CE2.10; C4 respecto a CE4.6; C5 respecto a CE5.5 y CE5S.6.

Otras Capacidades:

Contenidos

1 Entorno comercial
Fabricantes, distribuidores y consumidores. Férmulas y formatos comerciales. Evolucién vy
tendencias de la comercializacion y distribucion comercial. Estrategias comerciales.
Posicionamiento e imagen de marca. Normativa general sobre comercio: Derechos de los
consumidores. Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.

2 Organizacion de la venta
Estructura y proceso comercial en la empresa. El vendedor profesional.
Organizacion del trabajo: utilizacién de la agenda comercial. Planificacion de las visitas de venta.
Gestidn de tiempos y rutas.
Herramientas informaticas de planificacién comercial: Prospeccion de clientes y tratamiento de la
informacién comercial derivada.
Manejo de las herramientas de gestion para la organizacién de la venta.

3 Técnicas de venta
Fases de la venta presencial y no presencial.
Aproximacion al cliente. Deteccion de necesidades. Comportamiento del consumidor.
Desarrollo de la venta: El argumentario de ventas.
Presentacion del producto/servicio. Atributos y caracteristicas del producto/servicio.
Técnicas para la refutacion de objeciones. Ventas cruzadas: adicionales y sustitutivas.
Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta: Barreras y dificultades de la comunicacion.
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Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia emocional.
Persuasién.

Técnicas de venta no presenciales: telefdnica, Internet, catdlogo, televenta entre otras.
Comunicacion a través de medios no presenciales: La sonrisa telefdnica.

El cierre de la venta. Servicio postventa. Fidelizacion y calidad del servicio.

4 Elaboracion de documentacion propia de la venta
Documentos propios de la compraventa. Normativa y usos habituales en la elaboracién de la
documentacién comercial Orden de pedido. Factura. Recibo. Calculo de PVP (Precio de venta al
publico): margenes y descuentos. Procesadores de textos aplicados a la venta. Utilizacion del TPV
(Terminal punto de venta).

5 Seguimiento y fidelizacidn de clientes
Servicio post-venta. Estrategias de fidelizacion. Clientes Prescriptores. Quejas y Reclamaciones.
Documentos y pruebas de reclamacidn. Técnicas de resolucion de reclamaciones.

6 Internet como canal de venta
Uso de los principales navegadores. Optimizacién de los métodos de busqueda.
Las comunicaciones a través de Internet: correo electrénico, mensajeria instantanea, navegacion
guiada.
Modelos de comercio a través de Internet.
El concepto de Intranet y extranet.
La relacién con el cliente a través de Internet, introduccidon a las principales herramientas de
gestidn de la relacién con el cliente (CRM).
Introduccion a las herramientas de seguridad en Internet. Medios de pago en Internet.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Taller de comercio de 90 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la venta de productos y/o servicios
a través de los diferentes canales de comercializacidn, 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 moédulo formativo.

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

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

Nivel:

2

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

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

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario basico, dentro del propio campo de
especializacidén o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Captar los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz,
bien articulados, que contengan instrucciones, indicaciones u otra informacién entre varios
interlocutores.

CE1.2 Comprender conversaciones informales en transacciones y gestiones cotidianas vy
estructuradas, o menos habituales, sobre temas de un entorno personal - identificaciéon
personal, intereses, otros-, familiar y profesional de clientes tipo.

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales,
realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos, siempre que
pueda pedir que se le repita, o que se reformule, aclare o elabore algo de lo que se le ha dicho.
CE1.4 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacion
profesional definida en la que se simula la atencién a un cliente:

- Identificar las demandas formuladas oralmente por el cliente, interno o externo,
explicando las ideas principales a un superior.

- Identificar los elementos no verbales de comunicacién, haciendo evidente al
interlocutor que se le presta la atencién requerida.

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

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

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

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

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

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

CE2.4 Identificar, entendiendo la informacién especifica de caracter concreto en paginas Web y
otros materiales de referencia o consulta claramente estructurados sobre asuntos
ocupacionales relacionados con su especialidad o con sus intereses.

CE2.5 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

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

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

- Interpretar con exactitud expresiones especificas del ambito profesional.

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

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

- Comprobar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.

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

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

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

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

social y profesional, adecuando el discurso a la situacién comunicativa.

CE3.1 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades
obteniendo los datos precisos para el desarrollo de la actividad profesional.

CE3.2 En un supuesto practico de simulaciones de transmision de mensajes e instrucciones
orales de forma presencial, directa, o telefdnica:

- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara.

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

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

- Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor.

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

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

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

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

CE4.1 En un supuesto practico de intercambio de informaciéon oral, en simulaciones
previamente definidas de atencién y asesoramiento de clientes a través de conversaciones uno
a uno:

- Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor.

- Informar utilizando las normas de protocolo y cortesia en el registro linglistico.

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

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

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

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

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

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

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

- Pedir disculpas comunicando de manera sucinta los errores cometidos.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

- Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto.

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

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

C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.5; C3 respecto a CE3.2; C4 respecto a CE4.1 y CE4.3: C5 respecto
a CE5.3

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacidn utilizando los
conocimientos adquiridos.

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

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

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

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

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

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

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

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

Aspectos socioculturales y sociolinguisticos.

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

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

Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccion.

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

Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

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

Patrones graficos y convenciones ortograficas.

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

Produccion de textos escritos: expresién e interaccion.

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

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

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

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones dardn respuesta a las necesidades formativas de acuerdo con el contexto
profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa
aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:
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- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

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

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

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

otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

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

este modulo formativo.

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

competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Nivel:

2

Cédigo: MF0241_2
Asociado a la UC:  UC0241_2 - EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL

CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Duracion (horas): 150

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Analizar las caracteristicas de una empresa/organizacion para transmitir la
imagen mas adecuada.

CE1.1 Identificar el concepto de imagen de la empresa.

CE1.2 Identificar diferentes tipos de organigramas que se utilizan en funcién de los objetivos y
caracteristicas de la empresa/organizacion.

CE1.3 A partir de las caracteristicas de una empresa y unos criterios definidos confeccionar el
organigrama.

CE1.4 Describir las funciones del departamento de atencidn al cliente en diferentes tipos de
empresas/organizaciones y su funcion en el proceso de calidad.

CE1.5 A partir de las caracteristicas de una empresa relacionadas con su clientela, proveedores,

posicionamiento:
- Distinguir los elementos fundamentales para transmitir la imagen adecuada de la empresa.

Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de atencidon/asesoramiento al
cliente.

CE2.1 Definir los pardametros que caracterizan la atencidon adecuada a un cliente en funcién del
canal de comunicaciodn utilizado.

CE2.2 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en situaciones de atencién
al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

CE2.3 Describir las fases que componen el proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario a
través de diferentes canales de comunicacion.

CE2.4 Relacionar los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién no verbal.
CE2.5 Describir la forma y actitud adecuada en la atencién y asesoramiento a un cliente en
funcién del canal de comunicacion utilizado.

CE2.6 A partir de la simulacién de una situacion de atencién al cliente, convenientemente
caracterizada:

- Identificar los elementos de la comunicacién y analizar el comportamiento del cliente.

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

- Controlar la claridad y la precisidn en la transmisién de la informacion.

CE2.7 A partir de un supuesto de solicitud de informaciéon a un determinado organismo o
departamento:

- Elaborar el escrito que observe el tratamiento adecuado al organismo/empresa de forma clara
y concisa en funcidn de su finalidad.
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CE2.8 Dado un tema concreto para exponer:

- Expresarlo de forma oral delante de un grupo o en una relacidén de comunicacién en la que
intervienen dos interlocutores.

CE2.9 En una supuesta conversaciéon telefonica con un cliente, convenientemente
caracterizada:

- Identificarse e identificar al interlocutor observando las debidas normas de protocolo.

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

- Obtener, en su caso, la informacion histérica del cliente acudiendo a la herramienta de gestion
de la relacién con el cliente (CRM).

- Favorecer la comunicacién con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo
de la comunicacion.

- Registrar la informacidn relativa a la consulta en la herramienta de gestion de la relacién con el
cliente (CRM), en su caso.

CE2.10 En una supuesta consulta recibida por correo electrénico o mensajeria instantanea de
un cliente se procede a contestar por este medio:

- Identificarse e identificar al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

- Obtener, en su caso, la informacién histérica del cliente acudiendo a la herramienta de gestion
de la relacién con el cliente (CRM).

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

- Favorecer la comunicacién escrita con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.

- Registrar la informacion relativa a la consulta en la herramienta de gestién de la relacién con el
cliente (CRM), en su caso.

C3: Aplicar técnicas de organizacion de la informacién, tanto manuales como
informaticas.
CE3.1 Describir la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se persiguen.
CE3.2 Explicar las técnicas de organizacién de informacidon que se pueden aplicar en una
empresa/organizacion.
CE3.3 A partir de datos e informacidn proporcionada aplicar las técnicas de archivo manuales
mas utilizadas.
CE3.4 A partir de un supuesto practico y mediante la aplicacion de un programa informatico
para el tratamiento y organizacion de la informacion utilizar las funciones, procedimientos y
utilidades elementales para el almacenamiento de datos.
CE3.5 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado registrar las incidencias,
respuestas y reclamaciones producidas utilizando las herramientas manuales o informaticas
proporcionadas.
CE3.6 Disefiar un documento de recogida de informacion suministrada por los clientes en su
relacion con una empresa tipo.

C4: Manejar como usuario una aplicacion informatica de control y seguimiento de
clientes o base de datos y aplicar procedimientos que garanticen la integridad,
seguridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacidon almacenada.

CEA4.1 Identificar y explicar la funcidn de una base de datos.

CEA4.2 Dado un supuesto, identificar los campos que serian necesarios contemplar en una base
de datos.
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CEA4.3 Identificar los aspectos principales en los que inciden, la legislacion vigente en relacion
con la organizacidn de datos de caracter personal (Ley Organica de Proteccidon de Datos LOPD,
Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién LSSI).

CE4.4 Acceder a la informacion almacenada a través de los procedimientos definidos.

CEA4.5 A partir de supuestos practicos, convenientemente definidos:

- Disefiar una base de datos/formularios sencillos, dados unos parametros relacionados con
informacidn de clientes.

- Registrar informaciéon en la base de datos utilizando las funciones, procedimientos vy
herramientas que estan a disposicion del usuario.

- Cumplimentar formularios.

- Realizar copias de seguridad de la informacién introducida en la aplicacién informatica.

CEA4.6 Justificar la necesidad de conocer y utilizar periddicamente mecanismos o
procedimientos de salvaguarda y proteccion de la informacion.

C5: Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencién de informacién
necesaria en la gestion de control de calidad del servicio prestado por una
empresa/organizacion.

CES5.1 Describir incidencias mas comunes que pueden originarse en la prestacion del servicio de
una empresa/organizacion.

CE5.2 Describir métodos utilizados habitualmente para evaluar la calidad del servicio prestado
por una empresa/organizacion.

CES5.3 Identificar condiciones idoneas de la prestacidn del servicio de la empresa/organizacion.
CE5.4 Identificar procedimientos de transmision de informacion dentro de Ia
empresa/organizacion.

CE5.5 A partir de unos datos de clientes y unas necesidades definidas:

- Analizar y sintetizar la informacién suministrada.

- Confeccionar un informe, de acuerdo a una estructura definida, y de manera que la
presentacién sea clara, ordenada en su exposicién y concisa.

CE5.6 A partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado donde se produce un
fallo en el producto y/o servicio:

- |dentificar el departamento/persona responsable de dar solucién a la situacién creada en el
caso de superar sus limites de actuacion.

- Elaborar un informe donde se recojan de manera estructurada y clara la situacién detectada,
conclusiones y alternativas que puedan suponer una mejora utilizando las herramientas de
gestion e informaticas disponibles en la empresa.

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

C2 respecto a la adecuada atencion al cliente a través de los distintos canales de comunicacidn.

Otras Capacidades:

Contenidos

1 La atencidn al cliente en la empresa/organizacion
Variables que influyen en la Atencidn al cliente: Posicionamiento e imagen de marca.
Estructura y organizacién del Departamento Comercial.
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Procesos de calidad en la empresa.

Documentacién implicada en la atencion al cliente.

Servicio Post venta.

Sistemas de informacién y bases de datos (herramientas de gestidén de la relacidén con el cliente -
CRM-).

Departamentos de atencion al cliente en las empresas

Dependencia funcional: Organigramas. Interrelaciones.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencidn al cliente: naturaleza. efectos.

El marketing en la empresa y su relacidn con el departamento de atencidn al cliente: Relaciones
publicas. Establecimiento de canales de comunicacién con el cliente, tanto presenciales como no
presenciales.

Procedimientos de obtencién y recogida de informacion.

La informacidn suministrada por el cliente. Analisis comparativo. Naturaleza de la informacidn.
Utilizacién de las herramientas de gestidn de la relacién con el cliente (CRM) para la obtencién de
informacidn del cliente, realizar andlisis comparativos, etc.

La comunicacion interpersonal

Modelo de comunicacién interpersonal: Barreras y dificultades.

Expresion verbal.

Comunicacion no verbal.

Empatia.

Asertividad: Principios bdasicos.

La comunicacidon Telefénica: Modelo de comunicacion Telefénica. Barreras y dificultades.
Expresion verbal.

Comunicacion no verbal: La sonrisa telefénica.

Reglas de la comunicacion telefénica.

La comunicacidn comercial en la comunicacidn telefdnica: El lenguaje positivo.
Comunicacion en las redes (Intra/Internet).

La comunicacion escrita

Técnicas de comunicacidn escrita a través de:
- Correo electrdnico.

- Mensajeria instantanea.

- Correo postal ...

Sistemas de gestién y tratamiento de la informacion
Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

Elaboracién de ficheros. Cuestionarios.

Procedimientos transmision de informacién dentro de la empresa.
Confeccion y presentacién de informes.

Las bases de datos para el tratamiento de la informacion en el departamento de
atencion al cliente/consumidor/usuario. Herramientas de gestion de la relacion con

el cliente (CRM)

Estructura y funciones de una base de datos.
Tipos de bases de datos.

Bases de datos documentales.

Utilizacidn de bases de datos:
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- Procedimientos de busqueda y recuperacién de archivos y registros.
- Procedimientos de grabacion de informacion.

- Procedimientos de modificacion y borrado de archivos y registros.

- Procedimientos de consulta.

- Procedimientos de impresién.

- Procedimientos de proteccion de datos.

7 Lacalidad en la prestacion del servicio por la empresa
Proceso.
Importancia. Objeto.
Elementos de control.
Métodos de evaluacién de la calidad.
Medidas correctoras.

8 Aspectos legales aplicados a la atencidn al cliente
Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.
Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico.
Ley Organica de Proteccién de Datos.
Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios.
Leyes autondmicas de proteccion al consumidor.

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 informacidon y atencion al
cliente/consumidor/usuario, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Diplomado y de otras de nivel superior relacionadas con este 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.
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MODULO FORMATIVO 4
Operaciones auxiliares a la venta

Nivel:

2

Cédigo: MF0240_2

Asociado a la UC:  UC0240_2 - Realizar las operaciones auxiliares a la venta.

Duracion (horas): 150
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar técnicas de organizacion y gestion del almacén de un establecimiento
comercial en funciéon de criterios previamente definidos
CE1.1 Distinguir los diferentes tipos de existencias habituales en empresas de produccion,
comerciales y de servicios.
CE1.2 Explicar los procedimientos administrativos relativos a la recepcidn, almacenamiento,
distribucién interna y expedicion de existencias, precisando la funcion y los requisitos formales
de los documentos generados, identificando, en cada uno de dichos procesos la aportacion de
los equipos (agendas electrdnicas, lectores de cédigos de barras...) y herramientas informaticas
de gestién de almacén.
CE1.3 Describir la informacion que recogen los tipos de etiquetado mas utilizados vy
relacionarla con productos tipo.
CE1.4 Explicar los criterios de clasificacion y ubicacién de existencias mas utilizados.
CE1.5 Describir y caracterizar los diferentes tipos de inventarios y explicar la finalidad de cada
uno de ellos.
CE1.6 En un supuesto practico en el que se proporciona informacién convenientemente
caracterizada sobre movimientos de existencias en un almacén simulado:

- Especificar la informacidn que deben incluir los albaranes y facturas correspondientes a las
existencias recepcionadas.

- Elaborar los albaranes y notas de entrega correspondientes a las existencias expedidas.

- Registrar en fichas de almacén las existencias iniciales y las sucesivas recepciones vy
expediciones de productos.

- Elaborar el inventario de existencias, eligiendo el método adecuado
CE1.7 Precisar los conceptos de stock éptimo y minimo, rotura de stocks identificando las
variables que intervienen en su calculo
CE1.8 Identificar el momento en el que hay que realizar la reposicion de stocks por referencias
evitando su rotura en el almacén

Aplicar procedimientos de organizacidon e implantacion en el punto de venta
fisico o virtual en funcién de unos criterios comerciales previamente definidos
CE2.1 Describir diferentes comportamientos y habitos de consumidores tipo en el punto de
venta fisico y en el sitio web.

CE2.2 Identificar los efectos que producen en el cliente los diferentes modos de ubicacion de
los productos y o /servicios en el punto de venta fisico o en el sitio web.
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CE2.3 Identificar el momento en el que hay que realizar la reposicién de stocks por referencias
evitando su rotura en el lineal.
CE2.4 Clasificar los productos en familias observando la normativa vigente.
CE2.5 Describir los productos y lugares de ubicacidon que tienen mas riesgo de hurto, asi como
los sistemas de seguridad y antirrobo utilizados mas habitualmente por las empresas.
CE2.6 Identificar los parametros fisicos y comerciales que determinan la colocacién de los
productos en los distintos niveles, zonas del lineal y posicién tanto en el punto de venta fisico,
como en el sitio web.
CE2.7 Analizar los elementos y materiales de comunicacién comercial y su ubicacién en un
supuesto punto de venta fisico y virtual.
CE2.8 En una simulacién de venta suficientemente caracterizada, identificar con prontitud la
ubicacidon del surtido disponible en cada momento sefialando productos alternativos y
complementarios
CE2.9 A partir de un supuesto practico en el que se caracteriza convenientemente un
establecimiento comercial, unos carteles informativos y dados unos productos y un mobiliario:

- Distinguir las zonas frias y calientes del mismo

- Proponer un método para calentar las zonas frias

- Etiquetar los productos segun los criterios establecidos y colocar los sistemas antihurtos.

- Organizar la distribucion y colocacién de los productos en el mismo aplicando técnicas de
merchandising, supervisando el estado del mobiliario y aplicando la normativa vigente.

- Supervisar el estado de los carteles informativos y los mensajes que se quieren transmitir.

- Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando, en su caso, medios
informaticos.
CE2.10 A partir de un supuesto practico en el que se proporciona una herramienta de gestion
de contenidos de un sitio web, elementos publicitarios (banners, pop ups...), informacion sobre
los productos / servicios (imagenes, precios, caracteristicas...), e la informacion suministrada por
la herramienta de anadlisis de navegacion de clientes:

- Distinguir las zonas frias y calientes

- Proponer cambios para calentar las zonas frias.

- Supervisar el estado de la informacidn suministrada a los clientes .

- Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios informaticos.

Confeccionar informes derivados de la actuacién en la venta, de acuerdo con
objetivos definidos.
CE3.1 Describir los pasos y normas para la redaccién de un informe comercial
CE3.2 Identificar informacidn relevante recopilada durante la actividad profesional relacionada
con el surtido, la demanda y el cliente y presentarla por escrito, utilizando, en su caso, la
informacidn almacenada en los sistemas de gestion de relacién con el cliente (CRM).
CE3.3 Dados unos datos histéricos que caracterizan clientes y actuaciones de venta definidas:

- Confeccionar estadisticas que agrupen los datos en un documento que suponga facil
interpretacién y consulta.
CE3.4 En un supuesto practico y a partir de unos datos referidos a la evoluciéon del mercado,
segmentacién , posicionamiento de marcas existentes y caracteristicas de unos
productos/servicios que comercializa la empresa:

- Identificar las innovaciones del mercado relacionadas con la linea de negocio de la empresa.

- Sugerir oportunidades de introducirse en nuevas lineas de negocio

- Confeccionar un informe que presente de forma clara, concisa y ordenada la informacion
obtenida
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C4: Aplicar los procedimientos de registro y cobro de las operaciones de venta

manejando los equipos y técnicas adecuadas
CE4.1 Enumerar y explicar los diferentes lenguajes de codificacion comercial.
CE4.2 Enumerar y explicar las funciones del TPV.
CE4.3 Enumerar las fases a seguir para la realizacion del arqueo y cierre de caja.
CEA4.4 Enumerar y explicar las funciones de los diferentes equipos de registro y cobro de las
operaciones de venta.
CEA4.5 Identificar la validez de un cheque, pagaré, tarjeta de crédito/débito, tarjeta de empresa,
efectivo o pago realizado a través de Internet.
CEA4.6 Identificar la validez de vales, descuentos, bonos y tarjetas de empresa en relacién a
campanas promocionales en vigor.
CEA4.7 Citar y describir las innovaciones tecnolégicas asociadas a los equipos de registro, cobro
Yy pago que existan en la actividad comercial actual y explicar el proceso que se debe seguir en
su utilizacién.
CE4.8 Simular los distintos tipos de cobros pagos, devoluciones y abonos de mercancias que se
pueden realizar en un dia en un supuesto establecimiento comercial, utilizando correctamente
un equipo de registro y cobro dado con todo tipo de medio de pago aceptado.
CEA4.9 Simular las operaciones auxiliares del Terminal punto de venta asi como la de otros
equipos de registro y cobro (anulacidn de operaciones, introduccién de cambio,..etc.) utilizando
correctamente las claves y la operativa.
CE4.10 En una simulacién de arqueo:

- Detectar las desviaciones e irregularidades que pudiesen surgir en el proceso e Identificar las
posibles causas

C5:  Aplicar las técnicas de empaquetado y embalado siguiendo criterios definidos.
CE5.1 Identificar el tipo de embalado y empaquetado segun la clase de producto, caracteristicas
del mismo e imagen que se quiere transmitir de la empresa.

CE5.2 Explicar los efectos del empaquetado en la transmisién de la imagen de la empresa.
CE5.3 Definir las caracteristicas estéticas y de proteccion que debe tener el empaquetado y
embalado en los productos.

CE5.4 Dados unos productos, una campaia, unos materiales de empaquetado y adornos, y
caracterizada la imagen de la empresa que se quiere transmitir, realizar el empaquetado de
estos productos.

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

C1 respecto a la organizacién y gestion del almacén de un establemiento comercial
C2 respecto a la organizacion e implantacién del punto de venta fisico y virtual

Otras Capacidades:

Contenidos

1 Almacenamiento y distribucion interna de productos
Proceso organizativo del almacenamiento de productos.
Sistemas de almacenaje
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Bloques apilados
Sistema convencional
Sistema compacto
Sistema dinamico
Criterios de almacenaje: ventajas e inconvenientes.
Clasificacién de los productos.
Normativa aplicable
El embalaje y el etiquetado

2  Gestion de stocks e inventarios
Conocimiento Comercial de Producto /Servicio
Criterios de clasificacion de "stocks".

Andlisis de la rotacién y ubicacion de existencias.
Elaboracidn de fichas de almacén.
Inventarios.
La pérdida desconocida
Control de calidad
- Conceptos basicos
- Recepcién y envio del la mercancia
Herramientas informaticas para la gestion del almacén (hardware y software)

3 Implantacion y merchandising
Principios del merchandising
Conceptos basicos de la implantacidon de espacios comerciales:
- Color, luz, musica, rentabilidad
- Criterios de implantacién del producto

36 de 37

- Espacios:"Puntos calientes" y "Puntos frios" Métodos fisicos y psicolégicos para "calentar los

puntos frios".

Determinacion del lineal minimo
Distribucion de familias de articulos en el lineal.
Implantacion vertical y horizontal de productos.
Comportamiento del cliente en el punto de venta
Etiquetaje del producto: Normativa legal vigente

4 Animacion del punto de venta

Principales tipos de carteles

Puntos calientes y puntos frios en el establecimiento comercial

Métodos fisicos y psicoldgicos para calentar los puntos frios
- Areas de bases
- Indicadores visuales
- Productos ganchos

La publicidad en el lugar de venta

Expositores

Carteles

Displays

Maquinas expendedoras

Letreros luminosos

5 Tiendas virtuales
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Tipologia de tiendas virtuales Introduccién a la utilizacidon de herramientas informaticas de gestién
de contenidos Usabilidad Seguridad y medios de pago (TPV virtual, transferencias, cobros
contrareembolso u otras).

6 La comunicacion escrita: elaboracion de informes
Realizacion de informe
Fases y Fundamentos
- Estructura de un informe: Composicién y esquema
- Organizacién de contenido:
Modelos analiticos
Modelos creativos: Braim map
- Elaboracién de Informes comerciales
Surtido: Rotura, defectos, excedentes...
Demanda:Deteccidn de necesidades, productos..
El cliente: Segmentos, nuevas lineas de negocio...
- Presentacién de datos estadisticos

7 Gestion operativa de la venta
Medios de pago (transferencias, tarjeta de crédito/debito, pago contrareembolso, pago mediante
teléfonos maviles, efectivo u otros). Codificacién de la mercancia. Cédigo EAN. TPV (Terminal Punto
de Venta): Sistemas de cobro. Apertura y cierre del TPV. Otras funciones auxiliares del TPV.
Lenguajes comerciales (tipo EDI u otros) Descuentos, promociones, vales.

8 Empaquetado y embalaje
La importancia del empaquetado. Técnicas de empaquetado y embalado. Tipos de empaquetado.
Utilizacién de materiales para el empaquetado. Colocacidon de adornos adecuados a cada campafia
y tipo de producto. Plantillas y acabados. En los envios: - Documentacion a incluir en el envio. -
Gestion del envio contrareembolso.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Taller de comercio de 90 m?

Perfil profesional del formador o formadora:
1.- Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la operaciones auxiliares a la venta,
que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Técnico Superior y de otras de nivel superior relacionadas con este campo

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

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



