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I. DISPOSICIONES GENERALES

MINISTERIO DE EDUCACION, FORMACION PROFESIONAL
Y DEPORTES

20292 Real Decreto 915/2024, de 17 de septiembre, por el que se actualizan
determinadas cualificaciones profesionales de las familias profesionales
Actividades Fisicas y Deportivas; Agraria; y Comercio y Marketing, recogidas
en el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales.

La Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacién
Profesional pretende una transformacién global del Sistema de Formacion Profesional, a
través de un sistema unico e integrado de formacién profesional, con la finalidad de regular
un régimen de formacion y acompafiamiento profesionales que, sirviendo al fortalecimiento,
la competitividad y la sostenibilidad de la economia espafiola, sea capaz de responder con
flexibilidad a los intereses, las expectativas y las aspiraciones de cualificacion profesional
de las personas a lo largo de su vida y a las competencias demandadas por las nuevas
necesidades productivas y sectoriales tanto para el aumento de la productividad como
para la generacion de empleo.

El articulo 5 de la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, establece que el Sistema de
Formacidn Profesional esta compuesto por el conjunto articulado de actuaciones dirigidas
a identificar las competencias profesionales del mercado laboral, asegurar las ofertas de
formacion idéneas, posibilitar la adquisicion de la correspondiente formacioén o, en su caso,
el reconocimiento de las competencias profesionales, y poner a disposicién de las
personas un servicio de orientacion y acompafiamiento profesional que permita el disefio
de itinerarios formativos individuales y colectivos. La funcion del Sistema de Formacion
Profesional es el desarrollo personal y profesional de la persona, la mejora continuada de
su cualificacion a lo largo de toda la vida y la garantia de la satisfaccion de las necesidades
formativas del sistema productivo y del empleo.

Esta ley crea, por modificacion del actual Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales, un Catélogo Nacional de Estdndares de Competencias Profesionales, que
es el instrumento del Sistema de Formacion Profesional que ordena los estandares de
competencias profesionales identificados en el sistema productivo, en funcién de las
competencias apropiadas y el estdndar de calidad requerido para el ejercicio profesional,
susceptibles de reconocimiento y acreditacion. Dispone que el estandar de competencia
(equivalente a la unidad de competencia contenida en las hasta ahora cualificaciones
profesionales) sera la unidad o elemento de referencia para disefiar, desarrollar y actualizar
ofertas de formacién profesional. El contenido del Catalogo se organizara en estandares
de competencia, por niveles y familias profesionales con sus respectivos indicadores de
calidad en el desempefio.

Asimismo, existira un Catalogo Modular de Formacion Profesional, que ordenara los
maddulos profesionales de formacién profesional asociados a cada uno de los estandares
de competencias profesionales. Determinara los modulos profesionales vinculados a cada
uno de los estandares de competencias profesionales y operara como referencia obligada
para el disefio de las ofertas del Catélogo Nacional de Ofertas de Formacion Profesional.

No obstante, la disposicién transitoria tercera de la Ley Orgénica 3/2022, de 31 de
marzo, sefiala que hasta que se proceda al desarrollo reglamentario de lo previsto en la
citada ley, mantendrd su vigencia la ordenacion del Catadlogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales y del Catalogo Modular de Formacion Profesional, recogida en el Real
Decreto 1128/2003, de 5 de septiembre, por el que se regula el Catélogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales. Por tanto, la regulacion de las cualificaciones profesionales
gue constan en esta norma se realiza todavia en aplicacion del marco normativo vigente
con anterioridad a la nueva Ley Orgéanica 3/2022, de 31 de marzo.
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El Real Decreto 375/1999, de 5 de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de
las Cualificaciones establece en su articulo 1 que sera este instituto el responsable de
definir, elaborar y mantener actualizado el Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales y el correspondiente Catalogo Modular de Formacion Profesional, en su
calidad de érgano técnico de apoyo del Consejo General de Formacién Profesional. Por su
parte, el articulo 9.4 del Real Decreto 1128/2003, de 5 de septiembre, sefiala que ambos
catalogos se mantendran permanentemente actualizados mediante su revision periédica
gue, en todo caso, debera efectuarse en un plazo no superior a cinco afios a partir de la
fecha de inclusion de la cualificacion en el catalogo.

Por su parte, el Real Decreto 817/2014, de 26 de septiembre, por el que se establecen
los aspectos puntuales de las cualificaciones profesionales, en su articulo 3, bajo el
epigrafe «Exclusiones», recoge las modificaciones de cualificaciones y unidades de
competencia que no tendran la consideracién de modificacién de aspectos puntuales, cuya
aprobacion se llevara a cabo por el Gobierno, previa consulta al Consejo General de
Formacion Profesional.

Este real decreto actualiza determinadas cualificaciones de las familias profesionales
Actividades Fisicas y Deportivas; Agraria y Comercio y Marketing, recogidas en el Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales, sustituyendo los anexos correspondientes por
los anexos de este real decreto. Asi mismo, se modifican parcialmente determinadas
cualificaciones profesionales de las familias profesionales Agraria y Comercio y Marketing,
mediante la sustitucion de determinadas unidades de competencia transversales y sus
moédulos formativos asociados, incluidos en determinadas cualificaciones profesionales
actualizadas recogidas en anexos de este real decreto. Las cualificaciones profesionales
gue se actualizan y modifican parcialmente son las que aparecen relacionadas en el
articulo 2 de este real decreto.

Con base en lo establecido en la disposicion transitoria tercera de la Ley
Orgénica 3/2022, de 31 de marzo, y segun el articulo 9.1 del Real Decreto 1128/2003, de 5
de septiembre, el Gobierno, previa consulta al Consejo General de Formacion Profesional,
determinara la estructura y el contenido del Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales y aprobara las que proceda incluir en el mismo, ordenadas por niveles de
cualificacion, teniendo en cuenta en todo caso los criterios de la Unién Europea. Igualmente
se garantizara la actualizacion permanente del catalogo, previa consulta al Consejo
General de la Formacién Profesional, de forma que atienda en todo momento los
requerimientos del sistema productivo.

Este real decreto se ajusta a los principios de buena regulaciéon contenidos en el
articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas: necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica,
transparencia y eficiencia, en tanto que el mismo persigue, en primer lugar, un interés
general al facilitar el caracter integrado y la adecuacion entre la formacion profesional y el
mercado laboral (principio de necesidad); en segundo lugar, resulta el instrumento mas
adecuado porque permite responder con flexibilidad a los intereses, las expectativas y las
aspiraciones de cualificacion profesional de las personas a lo largo de su vida (principio de
eficacia); en tercer lugar, la norma contiene la regulacién imprescindible para la
consecucion de los objetivos anteriormente mencionados, a la vez que no supone
restriccion alguna de derechos ni implica regulacién profesional (principio de
proporcionalidad). Del mismo modo, se ajusta al principio de eficiencia, ya que la norma
viene fundamentada en la no imposicién de cargas administrativas innecesarias o
accesorias. Este real decreto se adecua al principio de seguridad juridica, en la medida en
gue viene a completar el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, repertorio
conocido y reconocido por la comunidad educativa y los sectores productivos y de
prestacion de servicios espafioles. Finalmente, el principio de transparencia se garantiza
mediante los tramites de consulta y audiencia publicas, a través de la pagina web del
Ministerio de Educacién, Formacién Profesional y Deportes para la participaciéon de la
sociedad y las empresas. En este sentido, se ofrece a la ciudadania una acceso sencillo,
universal y actualizado a la norma en vigor.
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En la actualizacion de las cualificaciones profesionales que se anexan a esta norma se
ha contado con la participacion y colaboracion de los interlocutores sociales y econémicos
vinculados a los sectores implicados, asi como con las comunidades autbnomas y demas
administraciones publicas competentes, a través del Consejo General de Formacion
Profesional, en las fases de solicitud de expertos para la configuraciéon del Grupo de
Trabajo de Cualificaciones, contraste externo, y en la emision del informe positivo que de
las mismas es realizado por el propio Consejo General de Formacion Profesional,
necesario y previo a su tramitacion como real decreto.

Este real decreto se dicta en virtud de las competencias que atribuye al Estado el
articulo 149.1.30.2 de la Constitucion Espafiola, sobre regulacion de las condiciones de
obtencion, expedicion y homologacion de los titulos académicos y profesionales.

En su virtud, a propuesta de la Ministra de Educacion, Formacion Profesional y
Deportes, y previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunién del dia 17 de
septiembre de 2024,

DISPONGO:

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. Este real decreto tiene por objeto actualizar y modificar parcialmente determinadas
cualificaciones profesionales en los términos que establecen los articulos 2 al 15.

2. Las cualificaciones profesionales actualizadas en este real decreto tienen validez
y son de aplicacion en todo el territorio nacional. Asimismo, no constituyen una regulacion
de profesion regulada alguna.

Articulo 2. Cualificaciones profesionales que se actualizan y modifican parcialmente.

1. Las cualificaciones profesionales que se actualizan son las que a continuacion se
relacionan:

a) Familia Profesional Comercio y Marketing:

1.2 Gestion administrativa y financiera del comercio internacional. Nivel 3. COM086_3,
establecida por el Real Decreto 295/2004, de 20 de febrero, por el que se establecen
determinadas cualificaciones profesionales que se incluyen en el Catalogo nacional de
cualificaciones profesionales, asi como sus correspondientes médulos formativos que se
incorporan al Catalogo modular de formacion profesional.

2.2 Atencion al cliente, consumidor o usuario. Nivel 3. COM087_3, establecida por el
Real Decreto 295/2004, de 20 de febrero.

3.2 Trafico de mercancias por carretera. Nivel 3. COM088_3, establecida por el Real
Decreto 295/2004, de 20 de febrero.

4.2 Implantacion y animacién de espacios comerciales. Nivel 3. COM158_3,
establecida por el Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre, por el que se establecen
nuevas cualificaciones profesionales, que se incluyen en el Catalogo nacional de
cualificaciones profesionales, asi como sus correspondientes médulos formativos, que se
incorporan al Catalogo modular de formacion profesional, y se actualizan determinadas
cualificaciones profesionales de las establecidas por el Real Decreto 295/2004, de 20 de
febrero.

5.2 Control y formacion en consumo. Nivel 3. COM313_3, establecida por el Real
Decreto 109/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo nacional de
cualificaciones profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones
profesionales de la Familia Profesional Comercio y Marketing.

6.2 Gestion y control del aprovisionamiento. Nivel 3. COM315_3, establecida por el
Real Decreto 109/2008, de 1 de febrero.

7.2 Marketing y compraventa internacional. Nivel 3. COM316_3, establecida por el
Real Decreto 109/2008, de 1 de febrero.
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8.2 Organizacion del transporte y la distribucion. Nivel 3. COM317_3, establecida por
el Real Decreto 109/2008, de 1 de febrero.

9.2 Organizacion y gestion de almacenes. Nivel 3. COM318_3, establecida por el
Real Decreto 109/2008, de 1 de febrero.

10.2 Trafico de viajeros por carretera. Nivel 3. COM623_3, establecida por el Real
Decreto 1038/2011, de 15 de julio, por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de determinadas cualificaciones
profesionales de las familias profesionales Maritimo-Pesquera, Energia y Agua, Vidrio y
Ceramica; Textil, Confeccién y Piel, y Comercio y Marketing.

11.2 Gestion comercial y financiera del transporte por carretera. Nivel 3. COM651_3,
establecida por el Real Decreto 1550/2011, de 31 de octubre, por el que se complementa
el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de tres
cualificaciones profesionales correspondientes a la familia profesional Comercio y
Marketing.

12.2 Gestion de marketing y comunicacion. Nivel 3. COM652_3, establecida por el
Real Decreto 1550/2011, de 31 de octubre.

b) Familia Profesional Actividades Fisicas y Deportivas:

1.2 Guia por itinerarios de baja y media montafia. Nivel 2. AFD159_2, establecida por
el Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre.

2.2 QOperaciones auxiliares en la organizacién de actividades y funcionamiento de
instalaciones deportivas. Nivel 1. AFD500_1, establecida por el Real Decreto 146/2011,
de 4 de febrero, por el que se complementa el Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales, mediante el establecimiento de doce cualificaciones profesionales de la
Familia Profesional Actividades Fisicas y Deportivas, y se actualizan determinadas
cualificaciones profesionales de las establecidas en el Real Decreto 295/2004, de 20 de
febrero, en el Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre, y en el Real
Decreto 1521/2007, de 16 de noviembre.

3.2 Balizamiento de pistas, sefializacion y socorrismo en espacios esquiables. Nivel 2.
AFD501_2, establecida por el Real Decreto 146/2011, de 4 de febrero.

4.2 |niciacion deportiva en golf. Nivel 2. AFD613_2, establecida por el Real
Decreto 1034/2011, de 15 de julio, por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de cinco cualificaciones
profesionales de la familia profesional Actividades Fisicas y Deportivas.

5.2 Instruccion en yoga. Nivel 3. AFD616_3, establecida por el Real
Decreto 1034/2011, de 15 de julio.

¢) Familia Profesional Agraria:

1.2 Gestidn de la produccion agricola. Nivel 3. AGA347_3, establecida por el Real
Decreto 108/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo nacional de
cualificaciones profesionales, mediante el establecimiento de ocho cualificaciones
profesionales de la Familia profesional agraria.

2.2 Gestién de la produccion ganadera. Nivel 3. AGA465_3, establecida por el Real
Decreto 715/2010, de 28 de mayo, por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de diez cualificaciones
profesionales correspondientes a la Familia Profesional Agraria.

2. Las cualificaciones profesionales que se modifican parcialmente son:
a) Familia Profesional Comercio y Marketing:

1.2 Gestion comercial de ventas. Nivel 3. COM314_3, establecida por el Real
Decreto 109/2008, de 1 de febrero.

2.2 Gestion del comercio electrénico. Nivel 3. COM709_3, establecida por el Real
Decreto 297/2021, de 27 de abril, por el que se establecen determinadas cualificaciones
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profesionales de las familias profesionales Agraria, Comercio y Marketing, Energia y Agua,
Hosteleria y Turismo, Instalacién y Mantenimiento, Madera, Mueble y Corcho, Maritimo-
Pesquera y Transporte y Mantenimiento de Vehiculos, que se incluyen en el Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales, y se actualizan determinadas cualificaciones
profesionales de las familias profesionales Agraria, Hosteleria y Turismo, Instalacién y
Mantenimiento, Madera, Mueble y Corcho, Maritimo-Pesquera y Transporte y
Mantenimiento de Vehiculos, recogidas en el Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales, establecidas por determinados reales decretos.

3.2 Servicios de consignacién de buques. Nivel 3. COM808_3, establecida por el
Real Decreto 546/2023, de 27 de junio, por el que se establecen determinadas
cualificaciones profesionales de las familias profesionales Actividades Fisicas y Deportivas;
Agraria; Artes y Artesania; Comercio y Marketing; Edificacion y Obra Civil; Electricidad y
Electronica; Energia y Agua; Fabricacion Mecénica; Hosteleria y Turismo; Informatica y
Comunicaciones; Instalacion y Mantenimiento; Quimica; Seguridad y Medioambiente; y
Transporte y Mantenimiento de Vehiculos, que se incluyen en el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, y se suprimen determinadas cualificaciones profesionales
establecidas por determinados reales decretos.

b) Familia Profesional Agraria:

1.2 Gestion de la produccion de semillas y plantas en vivero. Nivel 3. AGA464_3,
establecida por el Real Decreto 715/2010, de 28 de mayo.

2.2 Gestion de la produccion y recoleccion de setas y trufas. Nivel 3. AGA549_3,
establecida por el Real Decreto 563/2011, de 20 de abril, por el que se complementa el
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de cuatro
cualificaciones profesionales de la familia profesional agraria.

¢) Familia Profesional Textil, confeccién y piel: Asistencia técnica en la logistica de los
procesos de externalizacion de la produccion textil, piel y confeccion. Nivel 3. TCP648_3,
establecida por el Real Decreto 1553/2011, de 31 de octubre, por el que se complementa
el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de
determinadas cualificaciones profesionales de las familias profesionales Seguridad y
Medio Ambiente; Transporte y Mantenimiento de Vehiculos, y Textil, Confeccion y Piel.

Articulo 3. Actualizacion de determinadas cualificaciones profesionales de la Familia
Profesional Comercio y Marketing, establecidas por el Real Decreto 295/2004, de 20
de febrero.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Gnica del Real Decreto 295/2004,
de 20 de febrero, se procede a la actualizacién de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estén contenidas en los anexos LXXXVI, LXXXVII y LXXXVIII del citado
real decreto.

1. En el articulo 2 se sustituye la denominacion del anexo LXXXVII «Atencién al
cliente, consumidor o usuario. Nivel 3», por la siguiente: «Atencion al cliente. Nivel 3.
Anexo LXXXVII».

2. Se da una nueva redaccién al anexo LXXXVI, cualificacién profesional «Gestién
administrativa y financiera del comercio internacional». Nivel 3. COM086_3, que se
sustituye por la que figura en el anexo | de este real decreto.

3. Se da una nueva redaccion al anexo LXXXVII, cualificacién profesional «Atencién
al cliente, consumidor o usuario». Nivel 3. COM087_3, que se sustituye por la que figura
en el anexo Il de este real decreto, donde consta la cualificacién profesional «Atencion al
cliente». Nivel 3. COM087_3.

4. Se da una nueva redaccion al anexo LXXXVIII, cualificacién profesional «Trafico
de mercancias por carretera». Nivel 3. COM088_3, que se sustituye por la que figura en el
anexo lll de este real decreto.
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Articulo 4. Actualizacion de dos cualificaciones profesionales de determinadas Familias
Profesionales, establecidas por el Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre.

Conforme a lo establecido en la disposicién adicional Gnica del Real Decreto 1087/2005,
de 16 de septiembre, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales
cuyas especificaciones estan contenidas en los anexos CLVIII y CLIX del citado real
decreto.

1. Se dauna nueva redaccion al anexo CLVIII «Implantacién y animacion de espacios
comerciales». Nivel 3. COM158_3, que se sustituye por la que figura en el anexo IV de
este real decreto.

2. Se da una nueva redaccion al anexo CLIX «Guia por itinerarios de baja y media
montafia». Nivel 2. AFD159 2, que se sustituye por la que figura en el anexo V de este real
decreto.

Articulo 5. Actualizacién de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Agraria, establecida por el Real Decreto 108/2008, de 1 de febrero.

Conforme a lo establecido en la disposicién adicional Unica del Real Decreto 108/2008,
de 1 de febrero, se procede a la actualizacién de la cualificacién profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo CCCXLVII del citado real decreto.

1. En el articulo 2 se sustituye la denominacion del anexo CCCXLVII «Gestion de la
produccion agricola. Nivel 3», por la siguiente: «Gestion de la produccion agricola
convencional y/o ecoldgica. Nivel 3. Anexo CCCXLVIl.»

2. Seda una nueva redaccion al anexo CCCXLVII, cualificacién profesional «Gestion
de la produccion agricola». Nivel 3. AGA347_3, que se sustituye por la que figura en el
anexo VI de este real decreto, donde consta la cualificacion profesional «Gestion de la
produccidn agricola convencional y/o ecoldgica». Nivel 3. AGA347_3.

Articulo 6. Actualizacion y modificacion parcial de determinadas cualificaciones
profesionales de la Familia Profesional Comercio y Marketing, establecidas por el Real
Decreto 109/2008, de 1 de febrero.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Gnica del Real Decreto 109/2008,
de 1 de febrero, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estan contenidas en los anexos CCCXIIl, CCCXIV, CCCXV, CCCXVI,
CCCXVII, CCCXVIII del citado real decreto.

1. En el articulo 2 se sustituye la denominacion del anexo CCCXVI «Marketing y
compraventa internacional. Nivel 3». por la siguiente:

«Marketing y negociacion internacional. Nivel 3. Anexo CCCXVI.»

2. Se da una nueva redaccion al anexo CCCXIIl «Control y formacion en consumo».
Nivel 3. COM313_3, que se sustituye por la que figura en el anexo VIl de este real decreto.

3. Se madifica parcialmente la cualificacion profesional establecida como «Anexo
CCCXIV: Gestion comercial de ventas. Nivel 3. COM314_3»: sustituyendo,
respectivamente, la unidad de competencia «UC0503_3: organizar y controlar las acciones
promocionales en espacios comerciales» y el médulo formativo asociado «MF0503_3:
Promociones comerciales (90 horas)», por la unidad de competencia «UC0503_3:
Implantar las acciones promocionales en espacios comerciales» y el modulo formativo
asociado «MF0503_3: Promociones comerciales (90 horas)», correspondientes al
anexo IV «Implantacién y animacion de espacios comerciales. Nivel 3. COM158_3» de
este real decreto.

4. Se da una nueva redaccion al anexo CCCXV «Gestion y control del
aprovisionamiento». Nivel 3 COM315_3, que se sustituye por la que figura en el anexo VI
de este real decreto.
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5. Se da una nueva redaccion al anexo CCCXVI «Marketing y compraventa
internacional». Nivel 3 COM316_3, que se sustituye por la que figura en el anexo IX de
este real decreto, donde consta la cualificacion profesional «Marketing y negociacion
internacional». Nivel 3. COM316_3.

6. Se da una nueva redaccion al anexo CCCXVII «Organizacion del transporte y la
distribucions. Nivel 3. COM317_3, que se sustituye por la que figura en el anexo X de este
real decreto.

7. Se da una nueva redaccién al anexo CCCXVIII «Organizacion y gestiéon de
almacenes». Nivel 3. COM318_3, que se sustituye por la que figura en el anexo Xl de este
real decreto.

Articulo 7. Actualizacién y modificacion parcial de determinadas cualificaciones
profesionales de la Familia Profesional Agraria, establecidas por el Real
Decreto 715/2010, de 28 de mayo.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Gnica del Real Decreto 715/2010,
de 28 de mayo, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estan contenidas en los anexos CDLXIV y CDLXV del citado real decreto.

1. En el articulo 2 se sustituye la denominacion del anexo CDLXV «Gestién de la
produccion ganadera. Nivel 3», por la siguiente:

«Gestion de la produccién ganadera convencional y/o ecoldgica. Nivel 3. Anexo
CDLXV.»

2. Se madifica parcialmente la cualificacion profesional establecida como «Anexo
CDLXIV: Gestion de la produccion de semillas y plantas en vivero. Nivel 3. AGA464_3»:
sustituyendo, respectivamente, la unidad de competencia «UC1132_2: Gestionar la
maaquinaria, equipos e instalaciones de la explotacion agricola» y el modulo formativo
asociado «MF1132_3: Gestion de la maquinaria, equipos e instalaciones de la explotacion
agricola (150 horas)», por la unidad de competencia «UC1132_2: Gestionar la maquinaria,
equipos e instalaciones de la empresa agricola» y el modulo formativo asociado
«MF1132_3: Gestion de la maquinaria, equipos e instalaciones de la empresa agricola
(150 horas)», correspondientes al anexo VI «Gestién de la produccion agricola
convencional y/o ecoldgica. Nivel 3. AGA347_3» este real decreto.

3. Se dauna nueva redaccion al anexo CDLXYV, cualificacion profesional «Gestion de
la produccion ganadera». Nivel 3. AGA465_3, que se sustituye por la que figura en el
anexo Xll de este real decreto, donde consta la cualificacién profesional «Gestion de la
produccién ganadera convencional y/o ecoldgica». Nivel 3. AGA465_3.

Articulo 8. Actualizacién de dos cualificaciones profesionales de la Familia Profesional
Actividades Fisicas y Deportivas, establecidas por el Real Decreto 146/2011, de 4 de
febrero.

Conforme a lo establecido en la disposicién adicional Unica del Real Decreto 146/2011,
de 4 de febrero, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estan contenidas en los anexos D y DI del citado real decreto.

1. Se da una nueva redaccion al anexo D, cualificacion profesional «Operaciones
auxiliares en la organizaciéon de actividades y funcionamiento de instalaciones deportivas».
Nivel 1. AFD500_1, que se sustituye por la que figura en el anexo XllI este real decreto.

2. Se da una nueva redaccién al anexo DI, cualificacién profesional «Balizamiento de
pistas, sefializacidn y socorrismo en espacios esquiables». Nivel 2. AFD501_2, que se
sustituye por la que figura en el anexo XIV de este real decreto.
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Articulo 9. Modificacion parcial de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Agraria, establecida por el Real Decreto 563/2011, de 20 de abril.

Conforme a lo establecido en la disposicién adicional Gnica del Real Decreto 563/2011,
de 20 de abril, se procede a la modificacién parcial de la cualificacién profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo DXLIX del citado real decreto.

Se modifica parcialmente la cualificacion profesional establecida como «Anexo DXLIX:
Gestién de la produccion y recoleccién de setas y trufas. Nivel 3. AGA549 3»: sustituyendo,
respectivamente, la unidad de competencia «UC1132_2: Gestionar la maquinaria, equipos
e instalaciones de la explotacién agricola» y el médulo formativo asociado «MF1132_3:
Gestion de la maquinaria, equipos e instalaciones de la explotacion agricola (150 horas)»,
por la unidad de competencia « UC1132_2: Gestionar la maquinaria, equipos e
instalaciones de la empresa agricola» y el médulo formativo asociado «MF1132_3: Gestién
de la maquinaria, equipos e instalaciones de la empresa agricola (150 horas)»,
correspondientes al anexo VI « Gestion de la produccion agricola convencional y/o
ecoldgica. Nivel 3. AGA347_3» de este real decreto.

Articulo 10. Actualizacién de dos cualificaciones profesionales de la Familia Profesional
Actividades Fisicas y Deportivas, establecidas por el Real Decreto 1034/2011, de 15
de julio.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Unica del Real Decreto 1034/2011,
de 15 de julio, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estan contenidas en los anexos DCXIIl y DCXVI del citado real decreto.

1. Se da una nueva redaccién al anexo DCXIII, cualificacion profesional «Iniciacion
deportiva en golf». Nivel 2. AFD613_2, que se sustituye por la que figura en el anexo XV
de este real decreto.

2. Se dauna nueva redaccién al anexo DCXVI, cualificacion profesional «Instruccion
en yoga». Nivel 3. AFD616_3, que se sustituye por la que figura en el anexo XVI de este
real decreto.

Articulo 11. Actualizacion de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Comercio y Marketing, establecida por el Real Decreto 1038/2011, de 15 de julio.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Unica del Real Decreto 1038/2011,
de 15 de julio, se procede a la actualizacion de la cualificacion profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo DCXXIII del citado real decreto.

Se da una nueva redaccion al anexo DCXXIII, cualificacién profesional «Tréfico de
viajeros por carretera». Nivel 3. COM623_ 3, que se sustituye por la que figura en el
anexo XVII de este real decreto.

Articulo 12. Actualizacién de dos cualificaciones profesionales de la Familia Profesional
Comercio y Marketing, establecidas por el Real Decreto 1550/2011, de 31 de octubre.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Unica del Real Decreto 1550/2011,
de 31 de octubre, se procede a la actualizacion de las cualificaciones profesionales cuyas
especificaciones estan contenidas en los anexos DCLI y DCLII del citado real decreto.

1. Se da una nueva redaccién al anexo DCLI, cualificacién profesional «Gestion
comercial y financiera del transporte por carretera». Nivel 3. COM651_3, que se sustituye
por la que figura en el anexo XVIII de este real decreto.

2. Se da una nueva redaccién al anexo DCLII, cualificacién profesional «Gestién de
marketing y comunicacion». Nivel 3. COM652_3, que se sustituye por la que figura en el
anexo XIX de este real decreto.
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Articulo 13. Modificacion parcial de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Textil, Confeccidn y Piel, establecida por el Real Decreto 1553/2011, de 31 de octubre.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Unica del Real Decreto 1553/2011,
de 31 de octubre, se procede a la modificacion parcial de la cualificacion profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo DCXLVIII del citado real decreto.

Se modifica parcialmente la cualificacién profesional establecida como «Anexo
DCXLVIII; Asistencia técnica en la logistica de los procesos de externalizacién de la
produccidn textil, piel y confeccion. Nivel 3. TCP648_3» sustituyendo, respectivamente, la
unidad de competencia «UC1005_3: Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica
con los criterios establecidos por la organizaciéon» y el médulo formativo asociado
«MF1005_3: Optimizacién de la cadena logistica (120 horas)», por la unidad de
competencia «UC1005_3: Gestionar la cadena logistica» y el médulo formativo asociado
«MF1005_3: Gestion de la cadena logistica (120 horas)», correspondientes al anexo VIII
«Gestion y control del aprovisionamiento. Nivel 3. COM315» de este real decreto.

Articulo 14. Modificacion parcial de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Comercio y Marketing, establecida por el Real Decreto 297/2021, de 27 de abril.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Gnica del Real Decreto 297/2021,
de 27 de abril, se procede a la modificacion parcial de la cualificacion profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo VI del citado real decreto.

Se modifica parcialmente la cualificacién profesional establecida como «Anexo VI:
Gestion del comercio electronico. Nivel 3. COM709_3»: sustituyendo, respectivamente, la
unidad de competencia «UC1005_3: Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica
con los criterios establecidos por la organizacién» y el moédulo formativo asociado
«MF1005_3: Optimizacion de la cadena logistica (120 horas)», por la unidad de
competencia «UC1005_3: Gestionar la cadena logistica» y el modulo formativo asociado
«MF1005_3: Gestion de la cadena logistica (120 horas)», correspondientes al anexo VIl
«Gestion y control del aprovisionamiento. Nivel 3. COM315» de este real decreto.

Articulo 15. Modificacién parcial de una cualificacion profesional de la Familia Profesional
Comercio y Marketing, establecida por el Real Decreto 546/2023, de 27 de junio.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional Gnica del Real Decreto 546/2023,
de 27 de junio, se procede a la modificacion parcial de la cualificacion profesional cuyas
especificaciones estan contenidas en el anexo V del citado real decreto.

Se madifica parcialmente la cualificacion profesional establecida como «Servicios de
consignacién de buques. Nivel 3. COM808_3»: sustituyendo, respectivamente, la unidad
de competencia «UC0242_3: Realizar y controlar la gestion administrativa en las
operaciones de importacion /exportacion y/o introduccion /expedicién de mercancias» y el
modulo formativo asociado «MF0242_3: Gestién administrativa del comercio internacional
(210 horas)», por la unidad de competencia «UC0242_3: Gestionar administrativamente
las operaciones de importacidn/exportacion o introduccion/expedicion de mercancias» y el
modulo formativo asociado «MF0242_3: Gestién administrativa del comercio internacional
(210 horas)», correspondientes al anexo | «Gestién administrativa y financiera del comercio
internacional. Nivel 3. COM086» de este real decreto.

Disposicion final primera. Titulo competencial.

Este real decreto se dicta en virtud de las competencias que atribuye al Estado el
articulo 149.1.30.2 de la Constitucién Espafiola, sobre regulacién de las condiciones de
obtencidn, expedicién y homologacion de los titulos académicos y profesionales.
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Disposicion final segunda. Habilitacion para el desarrollo normativo.
Se habilita al titular del Ministerio de Educacién, Formacion Profesional y Deportes a
dictar las normas necesarias para el desarrollo de lo dispuesto en este real decreto, en el
ambito de sus competencias.
Disposicion final tercera. Entrada en vigor.
Este real decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el «Boletin
Oficial del Estado».
Dado en Madrid, el 17 de septiembre de 2024.
FELIPE R.
La Ministra de Educacion, Formacion Profesional y Deportes,
MARIA DEL PILAR ALEGRIA CONTINENTE
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ANEXO |

Cualificacion profesional: Gestiéon administrativa y financiera del comercio
internacional

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Coédigo: COM086_3

Competencia general

Realizar la gestién administrativa y financiera, asi como la de los medios de cobro y pago
en las operaciones de comercio internacional, de acuerdo con objetivos y procedimientos
establecidos por la empresa, efectuando transacciones internacionales para aumentar el
volumen de negocio, cumpliendo normativa financiera y bancaria.

Unidades de competencia

UC0242_3: Gestionar administrativamente las operaciones de importacion/exportacion o
introduccién/expedicion de mercancias.

UCO0243_3: Gestionar las operaciones de financiacion para transacciones internacionales
de mercancias y servicios.

UCO0244_3: Gestionar las operaciones de cobroy pago en lastransacciones internacionales.

UC9999 3: Comunicarse en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente (b1l),
segun el marco comun europeo de referencia para las lenguas, en el ambito profesional.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional en el departamento financiero dedicado a la gestion
administrativa y financiera del comercio internacional, en entidades de naturaleza (publica
0 privada), empresas de cualquier tamafio, tanto por cuenta propia como ajena, con
independencia de su forma juridica. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican
los principios de accesibilidad universal y disefio universal o disefio para todas las personas
de acuerdo con la normativa aplicable.

Sectores Productivos

Se ubica en el sector productivo de comercio y marketing, en el subsector relativo a la
logistica y transporte.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

Los términos de la siguiente relacién de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con
caracter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

Asistentes comerciales internacionales.

Técnicos comerciales en comercio exterior.

cve: BOE-A-2024-20292
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Administrativos en comercio exterior.

Transitarios.

Formacién Asociada (630 horas)

Médulos Formativos

MF0242_3: Gestién administrativa del comercio internacional (210 horas)

MF0243_3: Gestion de las operaciones de financiacion para transacciones internacionales
de mercancias y servicios (180 horas)

MF0244_3: Medios de pago internacionales (120 horas)

MF9999_3: Comunicacién en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente (b1),
segun el marco comun europeo de referencia para las lenguas, en el ambito profesional
(220 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: GESTIONAR ADMINISTRATIVAMENTE LAS
OPERACIONES DE IMPORTACION/EXPORTACION O INTRODUCCION/EXPEDICION
DE MERCANCIAS

Nivel: 3
Cdédigo: UC0242_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Establecer un sistema de recogida de informacion, que sirva de apoyo para las
actividades de comercio internacional.

CR1.1 Las fuentes de informacién, que emanan de organismos publicos y privados,
vinculados al comercio internacional, se identifican, para la aplicacion de la normativa
internacional, accediendo a ellas mediante la utilizacion de los canales que estos
mismos organismos facilitan.

CR1.2 La informacion obtenida se procesa, manteniéndola actualizada para su
aplicacion a las operaciones de comercio internacional, actualizando los criterios de
seleccion de la organizacién, empresa o entidad.

CR1.3 La informacion derivada del CRM (Customer Relationship Management,
0 Gestién de las relaciones con la clientela) empresarial se trata, para identificar
necesidades, normativa aplicable en materia comercial, fiscalidad, condicionantes
fisicos, técnicos, operativos, financieros, asi como flujos logisticos, y oportunidades
de negocio aplicados a productos/servicios de la clientela, buscando el fortalecimiento
de las operaciones de comercio internacional a través del conocimiento de los
mismos.

CR1.4 La informacién derivada del CRM empresarial se trata, para identificar
necesidades, normativa aplicable en materia comercial, fiscalidad, condicionantes
fisicos, técnicos, operativos, y financieros, asi como flujos logisticos, y oportunidades
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de negocio, aplicados a productos/servicios de los proveedores, fortaleciendo las
operaciones de comercio internacional a través de un mejor conocimiento de los
mismos.

CR1.5 EI marco legal y fiscal exterior, asi como los tramites administrativos y
autorizaciones especiales en la exportacion, importacion, la introduccion y expedicion
de mercancias, se identifican, analizando la informacion contenida en un programa
de gestion de relaciones con la clientela, Customer Relationship Management (CRM)
elaborado, del proveedor/clientela del pais de origen/destino de la mercancia y/o
servicio a exportar/importar.

CR1.6 La comunicacién con la clientela/proveedor, durante los contactos
mantenidos, se realiza, de acuerdo con las especificaciones recibidas de la
organizacion, empresa o entidad sobre la operacidn, utilizando el idioma convenido,
siendo prioritario el uso del inglés.

RP2: Aplicar las normativas de la compraventa internacional, su trascendencia juridica,
los acuerdos sobre transmision de riesgos y responsabilidades adquiridas a través de los
Incoterms pactados y los seguros pertinentes, para garantizar el envio en las operaciones
de comercio internacional.

CR2.1 Loscontratos, que dan soporte alas transacciones de comercio internacional,
se determinan, analizando su concrecién para aplicarlos en la operacion elegida,
atendiendo ala normativa aplicable en materia de comercio internacional (Reglamento
de Roma, Convenio Viena, convenio de Nueva York, rondas de la OMC, entre otras).

CR2.2 Elriesgoy las necesidades de cobertura de la operacion, se identifican, para
garantizar el envio de las mercancias, buscando las diferentes pélizas de seguro de
aplicacién a la modalidad de transporte elegida, e incluyendo en ellas, las coberturas
necesarias, para optimizar la proteccion.

CR2.3 Los Incoterms aplicables se acuerdan, determinando los costes, el momento
de transmisién de riesgos y responsabilidades, entre el comprador y el vendedor,
para garantizar el éxito de la transaccion internacional.

CR2.4 La podliza de seguro seleccionada se contrata, segun las condiciones
establecidas en el contrato de compraventa internacional y el Incoterm seleccionado,
previamente.

CR2.5 La pdliza de seguro contratada se gestiona, segun la normativa de
aplicacion en materia de seguros, y las indicaciones de las condiciones especificas
establecidas por las diferentes compafiias aseguradoras, haciendo un seguimiento
de la operacion para detectar cualquier anomalia o incidencia que se produzca.

CR2.6 Las actuaciones, responsabilidades e indemnizaciones que correspondan
y su liquidacion, debidas a un siniestro, se ejecutan, siguiendo el procedimiento
establecido en la pdliza y coberturas contratadas.

RP3: Analizar las razones explicativas de los intercambios comerciales entre paises, los
patrones de especializacion geografica y sectorial que los caracterizan, asi como las

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2024-20292



=2E BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

NUm. 243 Martes 8 de octubre de 2024 Sec.|l. Pag. 124083

medidas facilitadoras y de salvaguardia del comercio, y los efectos de los procesos de
liberalizacién y regionalizacion.

CR3.1 Los organismos publicos y entidades privadas vinculadas al comercio
internacional, asi como sus normas de funcionamiento, se investigan, para
determinar cudles son de aplicacién y cdmo afectan a las operaciones de comercio
internacional, accediendo a la informaciéon que ofrecen desde sus respectivos
canales de comunicacién u otros medios.

CR3.2 Los procesos de integracion economica que existen, se valoran, para
determinar su alcance y sus efectos sobre las operaciones del comercio internacional,
accediendo a la informacién que establecen los tratados que los regulan, a través de
la definicion de sus acuerdos y/o resoluciones.

CR3.3 La localizacién geografica de los paises y las zonas geograficas a las que
pertenecen, se analizan, utilizando sistemas GPS para determinar la optimizacion
del flujo de las mercancias y el modo de transporte.

CR3.4 Las barreras al comercio internacional, tanto las no arancelarias, como
las arancelarias, fiscales, restricciones cuantitativas, las medidas de defensa
comercial, asi como otras barreras establecidas para la proteccion de los mercados,
se determinan, a través de la normativa aplicable a las operaciones del comercio
internacional.

CR3.5 La Administracién de Aduanas, asi como los Operadores Econdémicos
Autorizados privados (O.E.A., entre otros) y las funciones de ambos se identifican,
para establecer la ejecucién de los tramites de las operaciones del comercio
internacional, determinadas en la normativa aplicable en materia aduanera (CAU,
entre otras).

RP4: Realizar las gestiones administrativas necesarias para la importacion e introduccion
de las mercancias y servicios de acuerdo con la normativa aplicable en materia aduanera
y de comercio internacional.

CR4.1 Elorigen de las mercancias se determina segun la zona geogréfica y/o pais
de produccion, identificando, obteniendo y/o cumplimentando la documentacion
correspondiente que permite acogerse a exenciones y/o reducciones arancelarias
(documento de origen, REX, origen comunitario, Formularios A, ATR, EUR-1, entre
otros), segun los procedimientos establecidos por los acuerdos internacionales
aplicables.

CR4.2 La declaracion de valor en aduana de las mercancias se calcula, teniendo
en cuenta el Incoterm aplicado, de acuerdo con lo establecido en el Cédigo Aduanero
(CAU) y sirviendo de base al Documento Unico Administrativo (DUA) para el calculo
de la deuda aduanera, cumplimentando el DV-1 segun la normativa aplicable que lo
regula.

CR4.3 Los certificados que deben acompafiar a cada mercancia, segun su tipologia
(sanitarios, veterinarios, SOIVRE, FITO, Cites, certificados de homologacién, entre
otros) se identifican, confeccionandolos segun la normativa especifica aplicable, en
cada momento, regulada por los organismos competentes.
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CR4.4 Los regimenes aduaneros (RPA, RPP, DA, DF, IT, TTO) se identifican para
aplicarlos a la operacion de importacion correspondiente, generando una situacion
de suspension arancelaria.

CR4.5 Lapreparaciony la elaboracion del D.U.A (Documento Unico Administrativo)
que se exige para llevar a cabo operaciones del Comercio Internacional ante las
autoridades aduaneras en base a documentacién comercial, se elabora, teniendo
en cuenta la normativa aplicable en materia comercial, determinado en el mismo la
informacion necesaria y obligatoria de la mercancia a importar y el calculo de los
tributos a pagar a la Administracion.

CR4.6 Laclasificacion arancelariay el calculo de accisas, que determina la directiva
europea de nomenclatura combinada, se confecciona, codificando la mercancia
segun la partida arancelaria especifica que le corresponde.

CR4.7 Losimpuestos especiales armonizados (IIEE), asi como los establecidos por
cada pais, ademas de los impuestos al consumo (IVA) se calculan, identificandolos
de acuerdo con la codificacién de la mercancia segun su partida arancelaria.

CR4.8 La declaracion de Intrastat (estadisticas de trafico de mercancias entre los
paises de la Union Europea) se confecciona, en consonancia con la codificacion de
la mercancia previamente establecida por la nomenclatura combinada.

RP5: Realizar las gestiones administrativas necesarias para la exportacion y expedicion
de las mercancias y servicios de acuerdo con la normativa aplicable en materia aduanera
y de comercio internacional.

CR5.1 EIl destino de las mercancias se determina segun la zona geogréfica y/o
pais de recepcion, identificando, obteniendo y/o cumplimentando la documentacion
correspondiente que permite acogerse a exenciones y/o reducciones arancelarias
(factura visada por exportador autorizado, origen comunitario, ATR, EUR-1, entre otros),
segun los procedimientos establecidos por los acuerdos internacionales aplicables.

CR5.2 Los certificados que deben acompafiar a cada mercancia, segun su tipologia
(sanitarios, veterinarios, SOIVRE, FITO, Cites, certificados de homologacién, entre
otros) se identifican, confeccionandolos segun la normativa especifica aplicable, en
cada momento, regulada por los organismos competentes.

CR5.3 Ladocumentacion que da soporte a las gestiones administrativas necesarias
para la exportacién y expedicién de las mercancias y servicios, (AGREX, y otros) se
elabora, cumpliendo la normativa aplicable que establece el CAU, para justificar la
salida de la mercancia del territorio nacional permitiendo la exencion del IVA.

CR5.4 La elaboracion del D.U.A (Documento Unico Administrativo) que se exige
para llevar a cabo operaciones del Comercio Internacional ante las autoridades
aduaneras, en base a documentacion comercial, se identifica, cumplimentandose de
acuerdo a la normativa aplicable en materia aduanera y determinando en el mismo
la informacion necesaria y obligatoria de la mercancia a exportar.

CR5.5 La clasificacibn arancelaria, que determina la directiva europea de
nomenclatura combinada, se elabora, codificando la mercancia segun la partida
arancelaria especifica que le corresponde.
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CR5.6 La declaracion de Intrastat (estadisticas de trafico de mercancias entre los
paises de la Unién Europea) se identifica, aplicandola de acuerdo con la codificacion
de la mercancia previamente establecida.

RP6: Controlar que la gestidbn administrativa de las operaciones de compraventa
internacional se realiza de acuerdo con la normativa aplicable en comercio internacional,
para evitar demoras y conflictos entre las partes y responsabilidades con las autoridades
aduaneras u otros intervinientes en la operacion.

CR6.1 La normativa aplicable de comercio internacional, sus actualizaciones vy
modificaciones periddicas se identifican, teniendo en cuenta las implicaciones que
tienen en la gestion administrativa de las operaciones de importacion y exportacion,
introduccién y expedicion.

CR6.2 Las responsabilidades derivadas de la incorrecta aplicacion de los
procedimientos y exigencias establecidas en las normas que regulan las operaciones
de compraventa internacional, se asumen, por la organizacion, empresas o0
entidades, y seran de aplicacion, sancionandose segun la normativa aplicable en
materia comercial (aduanera, contratacién internacional, entre otras).

CR6.3 Ladocumentacion requerida, por la contraparte y las autoridades aduaneras,
se verifica que esté cumplimentada en todos sus apartados y que incluye todos los
documentos y certificados que deben acompafiar a la operacion, segun la normativa
aplicable en materia de comercial.

CR6.4 La documentacion relativa al transporte y/o al seguro que debe acompafar
a la mercancia se verifica, garantizando que se ajuste a la normativa aplicable, en
materia de regulacion del transporte y de seguros, y a los acuerdos alcanzados en el
contrato de compraventa internacional.

CR6.5 Los plazos de entrega de la mercancia y de la documentacion financiera se
comprueba, que son los estipulados en el contrato, cumpliendo con los Incoterms
acordados y que la mercancia llega a su destino con la calidad y caracteristicas
negociadas.

CR6.6 La comunicacién con la clientela, transitarios, compafiias de seguro y
otros intermediarios, para el desarrollo puntual de las operaciones del comercio
internacional, se realiza, obteniendo informacion detallada y actualizada de las
operaciones, de forma continua, utilizando la lengua acordada entre las partes.

CR6.7 La resolucion de conflictos derivados del desarrollo de las operaciones de
compraventa internacional, se gestiona, tratando de llegar a una solucién negociada
y satisfactoria para las partes que participan en la actividad y teniendo en cuenta las
condiciones generales establecidas en el contrato de compraventa.

Contexto profesional:

Medios de produccién:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexidn a Internet, teléfonos moviles,
agenda electronica, calculadora. Elementos informéticos periféricos de salida y entrada

de informacion: instalaciones teleméaticas, soportes y materiales de archivo. Material
de oficina. Programas (entornos de usuario): aplicaciones informéticas para la gestién
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administrativa de comercio internacional, bases de datos, procesadores de textos, hojas de
calculo, aplicaciones de gestion de correo electrénico, navegadores de Internet. Internet.
Intranet. Herramientas de seguridad en Internet (SSL). Firma electronica de documentos.
Sistema EDI. Aplicaciones informaticas de gestion de relacién con la clientela CRM/ERP.
Apps moviles. Internet de las cosas (IoT). Manejo de gran volumen de datos (Big Data).

Productos y resultados:

Sistema de recogida de informacion establecido. Normativas de la compraventa
internacional aplicadas. Razones explicativas de los intercambios comerciales entre paises
analizadas. Gestiones administrativas realizadas. Gestiones administrativas necesarias
para la exportacion realizadas. Gestion administrativa de las operaciones de compraventa
internacional controladas.

Informacion utilizada o generada:

Normativa sobre seguros del transporte internacional de mercancias. Aranceles de
aduanas: TARIC (Arancel Integrado Comunitario) y de terceros paises. Ordenanza de
aduanas. Normativa sobre certificaciones, normalizaciones y homologaciones. Regulacién
legislativa para cada tipo de régimen administrativo-comercial en las operaciones
internacionales. Informacion sobre barreras al comercio internacional. Legislacion
aplicable al despacho de aduanas. Contrato compraventa internacional. Normas sobre las
condiciones de entrega de las mercancias (INCOTERMS). Normativa sobre prevencion de
riesgos laborales. Normativa medioambiental.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: GESTIONAR LAS OPERACIONES DE FINANCIACION
PARA TRANSACCIONES INTERNACIONALES DE MERCANCIAS Y SERVICIOS

Nivel: 3
Cdédigo: UC0243_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Determinar las vias de financiacién internacional convenientes a las operaciones
comerciales de mercancias, servicios 0 proyectos para transacciones internacionales de
mercancias y servicios.

CR1.1 Las fuentes primarias de financiacion bancaria (organismos con
independencia de su ambito territorial), asi como las fuentes secundarias de
financiacion a la exportacién e importacion (empresas de trading, sociedades
importacidon y exportacion y otras instituciones y entidades relacionadas con el
crédito comercial) se consultan, para obtener informacion sobre posibilidades de
financiacion, comparando las alternativas.

CR1.2 La informacion de los mercados financieros internacionales se obtiene,
aplicando técnicas de investigacion comercial.

CR1.3 El tipo de crédito para el suministrador o comprador extranjero que va a
regular la operacion se identifica, analizando la naturaleza juridica de las partes.
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CR1.4 Las vias de financiacion bilateral con el pais de destino de las mercancias
o servicios y las fuentes multilaterales de financiacion exterior (organismos
internacionales y regionales especializados) se determinan, calculando la opcién
mas ventajosa, en su caso, utilizando aplicaciones informaticas.

RP2: Obtener informacién sobre ayudas, subvenciones, asi como otras formas de
financiacion para facilitar las operaciones de comercializacion de productos, comparando
alternativas.

CR2.1 Los organismos publicos, asociaciones y agrupaciones nacionales y
extranjeras, se identifican, comparando la ventaja competitiva de cada una de ellas,
para solicitar ayudas y subvenciones a la exportacion.

CR2.2 El flujo de informacién se canaliza, a través de la consulta a redes de
informacion sectorial y bancos de datos nacionales y extranjeros.

CR2.3 Lainformacion apropiada y fiable de los mercados internacionales de interés
para el establecimiento de consorcios y otras formas de exportacion concertada
(Joint Venture, Agrupacién Europea de Interés Econdémico, Piggy Back u otros) se
obtiene, consultando fuentes de informacion primaria y secundaria.

CR2.4 Los datos recogidos se procesan, utilizando programas informéticos de
organizacion y acceso a la informacion.

RP3: Determinar los riesgos financieros y su cobertura, para asegurar la certeza econémica
de la transaccion comercial internacional, realizando un analisis exhaustivo de ellos.

CR3.1 Los riesgos tanto en el cobro de la operaciéon como en el pago en divisas,
fluctuaciones del tipo de interés, tipo de cambio entre la divisa del exportador y
la del importador, posibles restricciones en el pais del comprador, entre otros, se
identifican, previendo las consecuencias de dicha operacion.

CR3.2 Las condicionesy coste de las pélizas del seguro de crédito a la exportacion
se evallan, calculando la cobertura por operacion.

CR3.3 Las otras alternativas de cobertura de riesgos (factoring u otras), que se
pueden adoptar de acuerdo con las caracteristicas y eventos en la operacion se
evallan, eligiendo la mas apropiada a la operacion.

CR3.4 La divisa de la operacion financiera se gestiona, evaluando los costes y
riesgos, eligiendo la menos volatil.

CR3.5 Elriesgo de cambio y el de interés en las operaciones de venta o compra de
divisa a plazo se analizan, realizando las estimaciones sobre las fluctuaciones de la
moneda y de los tipos.

CR3.6 La modalidad de cobertura de los riesgos del cambio y de los riesgos de
interés de la divisa seguro, del cambio, opciones sobre divisas, futuros sobre tipos de
interés, Forward Rate Agreement (FRAS) se selecciona, proponiendo al responsable
correspondiente.
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RP4: Realizar la gestion integrada del riesgo de cambio y del riesgo de interés, comparando
alternativas, en el marco de las reglamentaciones legales aplicables para escoger la opcion
mas favorable para la empresa.

CR4.1 Las operaciones asociadas a la gestién de los medios de pago en moneda
extranjera se analizan, programando su formalizacién y ejecucién en tiempo y forma.

CR4.2 Las ventajas de obtener cobertura del riesgo de cambio mediante: el
seguro de cambio, las opciones sobre divisas, los swaps de divisas, entre otros, se
determinan, realizando los célculos, utilizando aplicaciones informaticas.

CR4.3 Los procedimientos operativos sobre el medio de cobro o pago en moneda
extranjera se tramitan, con la entidad financiera correspondiente.

CR4.4 La documentacion derivada de los cobros y pagos exteriores requerida por
las entidades registradas se cumplimenta, atendiendo a los datos de la operacion.

CR4.5 La instrumentaciéon de las operaciones derivadas de la adquisicién o
mantenimiento de saldos en divisas se establece, comparando alternativas.

CR4.6 Los microcréditos y/o crowdfunding se incluyen, como fuente de financiacion
complementaria de la organizacion, realizando campafias para la obtencion de recursos.

RP5: Gestionar créditos a las exportaciones e importaciones para facilitar la compraventa
de productos en los mercados exteriores.

CR5.1 Las modalidades de crédito: créditos al suministrador espafiol, créditos al
comprador extranjero, lineas de crédito al comprador, leasing, factoring, forfaiting,
entre otras, se contratan, teniendo en cuenta las caracteristicas de los bienes o
servicios que se exportan o importan, realizando los calculos, utilizando, en su caso,
aplicaciones informaticas.

CR5.2 Los requisitos para que la empresa pueda recibir los créditos, en funcién del
tipo de exportacion y pais de destino, se identifican analizando:

El tipo de exportacion y pais de destino.

Plazos y momentos para la devolucién del crédito.

Importe del crédito e intereses.

Cobertura del riesgo comercial y politico.
— Otros.

CR5.3 Los requisitos necesarios para que la empresa pueda recibir la financiacion,
se identifican analizando:

— El tipo de importacién y pais de origen.
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— Importe del crédito e intereses.
— Cobertura del riesgo del tipo de interés y de cambio.
— Otros.

CR5.4 Ladocumentacion contractual requerida por la entidad financiera concedente
del crédito se tramita, recabando los datos de la operacién y clientela.

CR5.5 La documentacién que se vaya a entregar a las entidades financieras o a
enviar directamente a la clientela se verifica, atendiendo a su cumplimentacion.

RP6: Gestionar la documentacion en la financiacion de proyectos o suministros
internacionales para que la empresa pueda participar en licitaciones internacionales,
cumpliendo con los plazos.

CR6.1 Los requisitos exigidos por el convocante en el concurso o licitacion:
informacion de la empresa, fianzas, oferta, entre otros, se identifican, para establecer
el procedimiento de participacion en la licitacion, analizando alternativas.

CR6.2 La documentacion financiera del concurso o licitacion se analiza para
adecuarla a la oferta que debe presentarse, ajustan el expediente de tramitacion a
los plazos del crédito e intereses.

CR6.3 Ladocumentacién especifica solicitada con los datos requeridos oficialmente:

Capacidad y experiencia de la empresa.

Fianzas.

Presentacién de oferta.

Formularios y pliegos de condiciones del organismo convocante.

Otros.

Se cumplimenta con claridad y correccion.

CR6.4 La oferta y documentacion exigida del concurso de licitacion se gestiona,
ante el organismo correspondiente.

Contexto profesional:
Medios de produccién:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet, teléfonos méviles,
agenda electrénica, calculadora. Elementos informéticos periféricos de salida y entrada
de informacion: instalaciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Material de
oficina. Programas (entornos de usuario): programas informaticos de gestion financiera
internacional, bases de datos, procesadores de textos, hojas de célculo, aplicaciones de
gestion de correo electrénico, navegadores de Internet, Internet, Intranet, herramientas de
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seguridad en Internet (SSL), firma electrénica de documentos, Sistema EDI (Electronic Data
Interchange, Intercambio Electrénico de Datos), Sistema SWIFT (Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication, Sociedad de Telecomunicacion Financiera
Interbancaria Mundial). Apps mdviles. Inteligencia Artificial (IA). Manejo de gran volumen
de datos (Big Data).

Productos y resultados:

Vias de financiacion internacional determinadas. Informacién sobre ayudas, subvenciones
obtenidas. Riesgos financieros y su cobertura determinados. Gestion integrada del
riesgo de cambio realizada. Créditos a las exportaciones e importaciones gestionados.
Documentacién en la financiacion de proyectos o suministros internacionales gestionada.

Informacion utilizada o generada:

Informacién sobre operaciones en el mercado de divisas. Cotizaciones diarias y/o
periddicas de divisas. Informacién sobre fuentes béasicas de financiacion a la exportacion
e importacion. Normativa reguladora de operaciones con divisas. Cotizaciones periédicas
sobre tipos de interés. Normativa sobre prevencion de riesgos laborales. Normativa sobre
proteccion ambiental. Normativa sobre proteccion de datos.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: GESTIONAR LAS OPERACIONES DE COBRO Y PAGO
EN LAS TRANSACCIONES INTERNACIONALES

Nivel: 3
Cdédigo: UC0244_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Analizar los medios de cobro/pago méas adecuados a las operaciones de comercio
internacional (de mercancias, servicios o capitales), acudiendo a las fuentes, al marco
legal y fiscal exterior y a la normativa internacional para las operaciones online.

CR1.1 Lainformacidn sobre los medios de cobro/pago en operaciones de comercio
internacional se obtiene, de fuentes (Instituto de Comercio Exterior ICEX, banca,
camaras de comercio, normativa del pais, entre otras), enumerando cada una de
ellas.

CR1.2 EIl marco legal y fiscal exterior sobre medios de cobro/pago, se identifica,
mediante el andlisis de la normativa aplicable del pais de destino de la mercancia,
servicio o capital.

CR1.3 La informacidn necesaria y fiable relativa al medio de pago/cobro mas
conveniente, se obtiene aplicando técnicas de investigacion de acuerdo a los
presupuestos establecidos por la organizacion.

CR1.4 Los medios de pago online y los sistemas de certificacién digital que
garantizan que la informacion transmitida no ha sido manipulada ni leida por
terceros, se clasifican, detallando por niveles de menor a mayor seguridad, utilizando
la cadena de bloques (blockchain).
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CR1.5 La normativa aplicable sobre medios de cobro/pago internacional online, se
identifica, observando y analizando su uso en diferentes operaciones de comercio
internacional.

CR1.6 Los factores de riesgo politicos y comerciales, de costes (gastos
administrativos y bancarios), riesgo pais, usos y costumbres del pais de destino
de la mercancia o el servicio que afectan a los distintos medios de cobro/pago, se
detectan obteniendo informacién sobre mercados externos y evaluando cada uno
de ellos.

CR1.7 Los informes estructurados, de las conclusiones del andlisis y evaluacion
de los riesgos y costes de los diferentes medios de cobro/pago internacional, se
elaboran, evaluandolos de manera clara y sintética.

CR1.8 Las situaciones que diferencian a los sistemas financieros/bancarios y las
administraciones aduaneras en paises de destino/origen se analizan, obteniendo
informacion util (del ICEX, Banca, Camara de Comercio, normativa del pais, entre
otras) para la toma de decisiones en las operaciones internacionales.

RP2: Gestionar los medios de pago y cobro en las transacciones internacionales de
acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato de compraventa para concluir la
misma, de forma consensuada para las partes intervinientes en el contrato.

CR2.1 La informacién sobre el contexto en operaciones de comercio exterior,
se obtiene, analizando los medios de cobro/pago atendiendo a: la reglamentacion
aplicable del pais del importador y del exportador, los usos y costumbres mercantiles
internacionales, las dificultades de obtener informacién sobre el comprador y/o
vendedor, el coste y duracion del crédito, el momento de cobro y/o pago y la divisa,
entre otros.

CR2.2 La solvencia financiera de la cartera de clientela/proveedores en el contexto
de riesgo de impago, se analiza, utilizando las herramientas de informacion privadas
y publicas sobre el estado financiero del comprador y/o vendedor.

CR2.3 La documentacion que acredita/justifica la entrega de la mercancia,
autorizando el cobro/pago, o la aceptacion del efecto comercial se detecta, analizando
cada una de ellas (referida a la entrega de la mercancia).

CR2.4 Los documentos de cobro/pago se comprueban, revisando que se hace
de acuerdo al procedimiento financiero establecido por la organizacién y la entidad
bancaria/financiera, y que se presenten en el plazo y la forma convenidos entre las
partes contrates de la operacion comercial.

CR2.5 Las ventajas de obtener financiacion mediante instrumentos financieros
internacionales se identifican para cualquier medio de pago, ya sean: crédito
documentario, orden de pago simple o documentaria, remesa simple o documentaria,
cheque personal o bancario, billetes de banco extranjero, carta de crédito comercial,
cuentas bancarias en el exterior, entre otros; teniendo en cuenta la normativa aplicable
y proponiendo el medio de cobro y/o pago mas adecuado a las caracteristicas de la
operacion, utilizando las aplicaciones informaticas pertinentes.

cve: BOE-A-2024-20292
Verificable en https://www.boe.es



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Num. 243

Martes 8 de octubre de 2024 Sec. I.

Pag. 124092

CR2.6 Eldocumento de cobro/pago acordado, segun contrato y alos procedimientos
financieros aplicables, se confecciona, atendiendo a los datos obtenidos en la
operacion comercial.

CR2.7 Los cobros se revisan, teniendo en cuenta las condiciones de entrega de las
mercancias (Incoterms) acordadas para la operacion y negociadas con la clientela.

CR2.8 Las causas de retrasos o impagos de la clientela se reconocen, para definir
las lineas de actuacion, gestionando los retrasos o impagos en tiempo y forma segun
el procedimiento establecido en el contrato de compraventa.

RP3: Gestionar la documentacidon necesaria para el cobro/pago en operaciones de
comercio internacional de acuerdo a los términos y condiciones establecidos en el contrato
de compraventa.

CR3.1 Los documentos necesarios, para que a su presentacion se realice el pago
de la exportacién o importacion, se identifican, ya sean: documentos de transporte
(carta de porte, conocimiento de embarque maritimo, conocimiento de embarque
aéreo u otros), documentos de seguro (péliza o certificado), documentos informativos
(factura y certificados), entre otros.

CR3.2 Los datos incluidos en los diversos documentos a presentar segin el modo
de pago elegido, se revisan, verificando que tengan coherencia.

CR3.3 Los tramites administrativos (legalizacién, certificacion, entre otros)
requeridos en la documentacion de exportacion/importacion, se realizan, en funcion
del medio de pago y del Incoterm aplicable.

CR3.4 EI procedimiento mas adecuado para solucionar errores y/o retrasos en la
documentacidn de exportacion/importacion, se propone, indicando su impacto sobre
el cobro/pago.

CR3.5 La documentacion a entregar a las entidades financieras y a la clientela/
proveedores se comprueba, validandolo segun el modo de pago elegido y el Incoterm
aplicable.

CR3.6 Los tramites administrativos relacionados con la gestién de los retrasos o
impagos de la clientela se realizan en los plazos y forma establecidos, garantizando
la rentabilidad de la empresa, reduciendo las necesidades de financiacién, pagando
menores gastos financieros, como intereses u otros productos bancarios.

CR3.7 Las herramientas tecnolégicas desarrolladas por los proveedores se
identifican, implantdndolas para permitir la tramitacion y gestion integrada a distancia
del riesgo de acuerdo con las necesidades establecidas.

RP4: Gestionar garantiasy avales de pago o cobro en operaciones de comercio internacional
para asegurar el cumplimiento de las obligaciones financieras de las partes intervinientes
en la operacion, valorando los posibles riesgos de la operacion y la normativa aplicable.

CR4.1 Los riesgos en pago o cobro inherentes al contrato internacional se valoran,
analizando cada uno de ellos.
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CR4.2 Las garantias y avales exigibles a los intervinientes en operaciones de
comercio internacional, se aplican, identificando las partes que afectan a cada uno
de ellos.

CR4.3 Los documentos relativos a la emision, modificacion y cancelacién de las
garantias y/o avales en operaciones con independencia del ambito territorial se
confeccionan, incorporando la normativa financiera y bancaria aplicable.

CR4.4 La documentacion requerida por la garantia o aval, se revisa, verificando
gue esté cumplimentada en tiempo y forma, de acuerdo a la normativa financiera y
bancaria aplicable.

Contexto profesional:
Medios de produccién:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet, teléfonos méviles,
agenda electronica. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacion:
instalaciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Material de oficina. Programas
(entornos de usuario) y apps: programas informaticos de gestion financiera internacional,
bases de datos, procesadores de textos, hojas de calculo, aplicaciones de gestion de
correo electronico, navegadores de Internet, Internet, Intranet, herramientas de seguridad
en Internet (SSL), firma electrénica de documentos. Sistema EDI (Electronic Data
Interchange, Intercambio Electrénico de Datos), Sistema SWIFT (Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication, Sociedad de Telecomunicacion Financiera
Interbancaria Mundial). Cadena de bloques (blockchain).

Productos y resultados:

Medio de cobro y pago internacional y su normativa aplicable, analizados. Medios de cobro
y pago de transacciones internacionales, gestionados. Documentacion necesaria para el
cobro/pago en operaciones de comercio internacional, gestionada. Garantias y avales de
pago o cobro en operaciones de comercio internacional, gestionadas.

Informacion utilizada o generada:

Informacion politica y socioecondmica del pais donde se va a comercializar la mercancia.
Normas aplicables de contratacion internacional. Normas aplicables sobre las condiciones
de entrega de las mercancias (Incoterms). Normas sobre medios de pago internacionales
(legislacién). Informacion sobre operaciones en el mercado de divisas. Normativa sobre
medios de cobro y pago a nivel internacional. Cotizaciones diarias de divisas. Documentos
de cobro y pago. Cotizaciones periddicas sobre tipos de interés. Normativa aplicable sobre
medios de pago online. Reglas Uniformes de la CCl y otros organismos internacionales.
Normativa aplicable en materia de privacidad y proteccion de datos. Informes de viabilidad
de operaciones comerciales. Documentacion de transporte, seguro, aduaneros, entre
otros. Normativa sobre prevencion de riesgos laborales.

UNIDAD DE COMPETENCIA 4: COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN
NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO
DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel: 3

Cédigo: UC9999 3
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Realizaciones profesionales y criterios de realizacién:

RP1: Interpretar lainformacién oral en lenguainglesa con un nivel de usuario independiente,
en el ambito de especializacion o de interés laboral/profesional, participando activamente
a fin de identificar sus necesidades y garantizar servicio.

CR1.1 Las ideas e informacion, se interpretan con precisién, requiriendo en su
caso, obviar ruidos de fondo, realizando las precisiones oportunas por el acento del
interlocutor para su completa comprension.

CR1.2 Las lineas generales de la informacion transmitida en un lenguaje técnico
en diversos contextos, se interpretan en un contexto informal o institucional, con
correccion y sin dificultad.

CR1.3 Las instrucciones, advertencias y consejos no protocolarios del ambito de
especializacidn, se interpretan con precision intercambiando informacién y sobre el
tema a tratar.

CR1.4 Las grabaciones y las llamadas telefonicas realizadas en sus actividades
profesionales se interpretan, identificando el contenido de la informacién, asi como
los puntos de vista de los interlocutores.

CR1.5 La informacion transmitida por medios audiovisuales técnicos —videos, CD,
DVD, u otros—, se interpretan discriminando patrones sonoros, acentuales, ritmicos
y de entonacién de uso comun o especificos del medio.

RP2: Interpretar la informacion contenida de documentos escritos, en lengua inglesa con
un nivel de usuario independiente, organizados y linguisticamente complejos, identificando
su grado de importancia y demostrando autonomia, a fin de efectuar las actividades de
gestidon y comunicacion propias o requeridas en el ambito profesional.

CR2.1 La relevancia de una informacion escrita, contenida en materiales de uso
cotidiano en la actividad profesional, se identifica demostrando con rapidez, fluidez y
permitiendo decidir su explotacion o su descarte.

CR2.2 Los informes y la correspondencia, en lengua inglesa y no estandar, se
interpretan con autonomia, comprendiendo su contenido.

CR2.3 La informacién contenida en las diversas fuentes especializadas se
recopilan, identificando opiniones e ideas, manejando el vocabulario especifico de
los distintos soportes, reutilizandolos con posterioridad.

CR2.4 Las informaciones relevantes contenidas en un texto largo, tanto de caracter
general como especifico, se sintetizan extrayendo la informacion, ideas y opiniones,
reutilizandolos con posterioridad.

CR2.5 Elacceso a las fuentes de informacion se realiza de forma periddica (diaria,
semanal, quincenal u otros) detectando y extractando la informacion profesional
clave actualizada que afecte al campo de especializacién.

Verificable en https://www.boe.es
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CR2.6 Las instrucciones sobre procedimientos del campo de especializacion se
interpretan, comprendiendo detalles sobre condiciones, procesos o avisos, utilizando
en su caso, segundas lecturas en las secciones mas técnicas.

CR2.7 La documentacién producida por los clientes y/o usuarios referentes a la
valoracion de los servicios recibidos, tales como sugerencias, consultas, quejas o
reclamaciones, se interpretan satisfactoriamente, extrayendo la informacién, ideas y
opiniones, captando su contenido con precision.

CR2.8 Las dificultades en la comprension de textos complejos se solventan con
segundas lecturas, utilizando criterios de contextualizacion y de coherencia y en su
caso, diccionarios o herramientas de traduccion.

CR2.9 Los textos de muy alta complejidad o de ambitos muy especializados, se
transmiten a las personas competentes dentro o fuera de la organizacion, siguiendo
los procedimientos internos establecidos asegurando la coherencia y congruencia
de la traduccion.

RP3: Transmitir informacién oral, en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente,
a clientes y/o usuarios, con fluidez y espontaneidad, a través de presentaciones orales,
telematicas u otros soportes, aplicando las normas de cortesia y a fin de llevar a cabo las
gestiones de comunicacion requeridas.

CR3.1 Lainformacion a transmitir en reuniones, jornadas técnicas o0 exposiciones
orales, presenciales o telematicas, se planifica con antelacion, valorando los efectos
gue van a causar en los clientes, usuarios o publico al que va dirigido.

CR3.2 Lasintervenciones orales en presentaciones, demostraciones, comunicados
publicos u otras situaciones, se realizan de forma clara, esponténeayy fluida, utilizando
el nivel de exposicién, argumentacion, persuasion, adecuados al interlocutor.

CR3.3 Las narraciones complejas y descripciones se realizan con una entonacion
adecuada, estructurando de forma clara y detallada, tratando los asuntos apropiados
y, en su caso, fijjando las conclusiones oportunas, utilizando grabadoras si la
complejidad de la situacion lo exige.

RP4: Redactar textos claros, detallados y en cualquier soporte en lengua inglesa,
relacionados con el campo de especialidad, extractando y describiendo de manera
coherente, a fin de generar la documentacién de su area de actuacion profesional.

CR4.1 La documentacion se redacta con correccion, resaltando los aspectos
relevantes, argumentando de manera sistematica, distinguiendo los detalles
necesarios y usando un vocabulario técnico adecuado.

CR4.2 Las respuestas a solicitudes de informacion, se redactan utilizando un
lenguaje apropiado, mostrando al interlocutor la informacién solicitada, formulando
una respuesta adecuada y permitiendo que la persona demandante se sienta
atendida.

CR4.3 La comunicacioén activa con clientes a través de medios escritos postales,
fax o correo electrénico, se mantiene con los clientes transmitiendo grados de
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emocion, enfatizando la relevancia personal de acontecimientos y comentando las
noticias y opiniones de su interlocutor.

CR4.4 La estructura de los modelos de documentos oficiales y el lenguaje preciso
en el ambito profesional, se utilizan con detalle y claridad, de manera sistematica y
resaltando los aspectos relevantes.

CR4.5 Las informaciones procedentes de fuentes diversas -revistas, folletos,
Internet, u otros— sobre asuntos rutinarios y no rutinarios, se resumen con fiabilidad,
utilizando las palabras y la ordenacién de los textos originales, generando textos
breves y sencillos en un formato convencional.

CR4.6 Los documentos producidos para los clientes y/o usuarios, se redactan
considerando las caracteristicas socioculturales del destinatario y el contexto en el
que se produce la comunicacion.

CR4.7 EI lenguaje abreviado en las comunicaciones digitales, se emplea con
precision agilizando las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u otros.

RP5: Comunicarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente,
con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad, interactuando activamente, a fin de
llevar a cabo las actividades de asesoramiento, atencion y resolucion de posibles conflictos
e incidencias.

CR5.1 Losaspectos destacados de una situacién de asesoramiento oral, mantenida
entre dos o mas personas nativas, empleando un lenguaje estandar y un discurso
estructurado, se comprende con facilidad siguiendo el ritmo de la comunicacion sin
dificultad y atendiendo sus intereses y necesidades.

CR5.2 Lascomunicaciones telefénicas y telematicas en situacion de asesoramiento
0 atencion de clientes y/o usuarios, se adecuan al registro formal o informal y a
las condiciones socioculturales del uso de la lengua —normas de cortesia, cultura u
otras—, expresandose con un alto grado de espontaneidad y correccion gramatical.

CR5.3 Los argumentos empleados en situaciones de asesoramiento o atencion
a clientes y/o usuarios, se expresan de acuerdo con un desarrollo sistematico,
enfatizando los aspectos importantes, apoyando los detalles, cumpliendo con el
manual de estilo y transmitiendo la imagen corporativa.

CR5.4 Los elementos técnicos contenidos en intercambios verbales, presenciales
o realizados a través de medios técnicos con otros profesionales, se comprenden,
interpretandose con precision.

CR5.5 Las operaciones de cobro/pago en situacion presencial o no presencial, se
comprenden con exactitud, considerando en su caso, los elementos no verbales de
la comunicacion.

CRb5.6 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones que puedan surgir en
la relacidon comercial, en situacion presencial o no presencial, se identifican con un
alto grado de precision, considerando en su caso, los elementos no verbales de la
comunicacion.

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2024-20292



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Num. 243

Martes 8 de octubre de 2024 Sec. I.

CR5.7 La informaciéon contextual y la informacion no verbal se interpretan de
manera precisa, identificando el significado de frases y palabras no habituales o
técnicas.

CR5.8 Las comunicaciones informales —experiencias personales, profesionales,
temas de actualidad y otros—, a través de conversaciones con otro u otros
interlocutores, se desarrollan con fluidez, detalle, claridad y coherencia discursiva,
utilizando un amplio repertorio léxico relacionado.

CR5.9 Las intervenciones en situaciones conflictivas y complejas —atencion
y presentacién de consultas, quejas y reclamaciones u otras—, se producen
argumentando con conviccion y de manera formal las posiciones, respondiendo a
las preguntas, comentarios u objeciones de forma fluida, espontanea y adecuada.

Contexto profesional:
Medios de produccién:

Informacién oral y escrita. Lenguaje técnico y estandar. Interpretacion. Grabaciones.
Comunicaciones telefénicas y telematicas. Medios audiovisuales técnicos: videos, CD,
DVD, u otros. Informes. Correspondencia. Vocabulario. Sugerencias. Consultas. Quejas.
Reclamaciones. Diccionarios. Herramientas de traduccion. Reuniones. Jornadas técnicas.
Exposiciones orales. Presentaciones. Demostraciones. Documentacion. Respuestas a
solicitudes de informacion. Medios postales. Fax. Correo electronico. Foros. Chat. SMS.
Asesoramiento oral. Intercambios verbales.

Productos y resultados:

Informacioén oral en lengua inglesa, interpretada. Informacion contenida de documentos
escritos en lengua inglesa, interpretada. Grado de importancia, identificado. Autonomia,
demostrada. Informacién oral en lengua inglesa, transmitida. Textos claros, detallados y
en cualquier soporte en lengua inglesa, redactados. Comunicacion oral, en lengua inglesa
con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad.

Informacion utilizada o generada:

Informacién oral y escrita. Interpretacién. Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de
entonacion. Informes. Correspondencia. Ideas. Opiniones. Procedimientos e instrucciones
internos. Sugerencias. Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios. Narraciones

complejas. Documentacién. Respuestas a solicitudes de informacién. Asesoramiento oral.
Intercambios verbales y no verbales.

MODULO FORMATIVO 1: GESTION ADMINISTRATIVA DEL COMERCIO
INTERNACIONAL

Nivel: 3
Cdédigo: MF0242_3

Asociado a la UC: GESTIONAR ADMINISTRATIVAMENTE LAS OPERACIONES DE
IMPORTACION/EXPORTACION O INTRODUCCION/EXPEDICION DE MERCANCIAS

Duracion: 210 horas
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Capacidades y criterios de evaluacidn:

C1: Definir sistemas para la recogida y tratamiento de la informacién y de la documentacion,
relativos a operaciones de comercio internacional.

CE1.1 Identificar las fuentes y canales de informacion utiles, que sirven de apoyo
a las operaciones de comercio internacional (normativa internacional, convenios y
tratados internacionales, formularios estandarizados, informes pais —publicos y/o
privados—, entre otros), elaborando un cuadro de la misma e indicando su origen.

CE1.2 Elaborar un archivo, en hoja de calculo, para recopilar en una tabla, las
fuentes de informacion, el origen de las mismas y una resefia de su utilidad, de los
documentos necesarios en la tramitacion aduanera de importacion y exportacion de
mercancia, indicando el organismo oficial, y su sitio web, donde se puede obtener.

CE1.3 En un supuesto practico, a partir de los datos relativos a distintas
operaciones de comercio internacional contenidos en el CRM (Customer Relationship
Management, o Gestion de las relaciones con la clientela) de una organizacion,
empresa o entidad:

— Confeccionar informes de clientela y paises, seleccionando y estructurando la
informacién que se precisa para cada operacion comercial.

— Elaborar la informacion que necesita la clientela sobre tramites administrativos y
autorizaciones en la operacion internacional, de acuerdo con aquella seleccionada.

CE1.4 En un supuesto practico, a partir de unos datos relativos a distintas
operaciones de comercio internacional contenidos en el CRM de una organizacion,
empresa o entidad:

— Confeccionar informes de proveedores y paises, seleccionando y estructurando
la informacién obtenida de la aplicacién informatica de gestion de la relacién con la
clientela (CRM) que sea relevante para cada operacion del comercio internacional.

— Elaborar la informacion que precisa un proveedor sobre tramites administrativos
y autorizaciones en una operacion internacional, de acuerdo con la previamente
seleccionada.

CE1.5 En un supuesto préctico, de exportacibn de mercancias a un pais
extracomunitario, describir el marco legal y fiscal exterior del pais de destino de
los productos, analizando la informacion obtenida en un programa de gestion de
relaciones con la clientela, Customer Relationship Management (CRM).

CE1.6 Redactar en diferentes formatos (correos electronicos, cartas y otros) las
comunicaciones que deben establecerse para iniciar, mantener o finalizar relaciones
comerciales entre clientela/proveedores, utilizando aplicaciones de procesamiento
de textos.
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cve: BOE-A-2024-20292



=2E BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

NUm. 243 Martes 8 de octubre de 2024 Sec.|l. Pag. 124099

C2: Analizar la normativa aplicable en materia de compraventa internacional, Incoterms y
de seguros, para garantizar el envio de las mercancias en las operaciones de comercio
internacional.

CE2.1 Describir los elementos personales, reales y formales que deben
caracterizar un contrato de compraventa internacional, asi como la normativa
aplicable (Reglamento de Roma, Convenio Viena, convenio de Nueva York, rondas
de la OMC, entre otras), elaborando un cuadro resumen de la misma.

CE2.2 En un supuesto practico de importacion o exportacion de mercancias entre
2 paises:

— Determinar los riesgos asociados a la operacion, detectando su magnitud y
evaluando el posible impacto que puedan producir.

— Seleccionar la modalidad de transporte y embalaje adecuado a cada medio,
buscando optimizar costes y aumentar la cobertura de proteccion de la mercancia
durante el traslado de la misma.

— Elegir la pdliza de seguro, maximizando sus coberturas, para una buena finalizacién
de la operaciéon comercial.

CE2.3 Identificar el Incoterm mas adecuado para dar cobertura a operaciones de
comercio internacional, indicando la transmision del riesgo y la responsabilidad del
comprador/vendedor en cada una de ellas.

CE2.4 Explicar las variables a tener en cuenta para la seleccién del seguro en una
operacion de comercio internacional de mercancias, y su relacién con el contrato
que vincula a las partes, el Incoterm seleccionado segtn la modalidad de transporte
elegida, e identificando, en cada caso, los plazos que implican compromisos entre
comprador/vendedor.

CE2.5 En un supuesto practico, en el que se define una operacion de compraventa
internacional de mercancias:

— Identificar proveedores de seguros para conocer su especializacion, servicios
que ofrecen, tipos de podlizas, asi como su tramitacién, buscando la informacién en
Internet.

— Identificar las necesidades de cobertura de la operacion, realizando un cuadro
resumen de las mismas.

— Deducir el posible clausulado de la pdliza de seguros, identificando aquellas que
mas se ajustan a la operacién concreta.

— Extraer conclusiones respecto a la cobertura de cada péliza, seleccionando el tipo
de seguro mas idoneo a las necesidades concretas de cobertura de la operacion.

— Prever actuaciones frente a posibles incidencias, elaborando una tabla que recoja
las posibles soluciones a las mismas.

cve: BOE-A-2024-20292
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CE2.6 En un supuesto practico de incidencias aparecidas en una operacion de
comercio internacional cubierta por una pdliza de seguros:

— Describir los procedimientos de contratacion de seguros en operaciones de
comercio internacional y de declaracion-liquidacién de siniestros asegurados,
indicando los tipos de pdlizas que hay.

— Identificar la normativa aplicable en materia de seguros en el comercio internacional
y el transporte, haciendo uso de Internet.

— Interpretar el clausulado de una pdliza contemplado en el contrato de seguro de
acuerdo con la normativa aplicable en la materia.

— Indagar sobre la documentacion y plazos necesarios para gestionar la solucion de
dicha incidencia, cotejando con la informacion que aparece en el contrato de seguro.

— Deducir la solucion mas idénea en la operacion de comercio internacional,
describiendo el procedimiento que se debe sequir para su aplicacion.

C3: Determinar intercambios comerciales entre paises, organismos que los salvaguardan,
asi como los procesos de integracion econémica de los que dependen, siendo capaces de
ubicarlos geogréficamente, identificando las barreras que los paises imponen al comercio
internacional, y los agentes publicos y privados que intervienen.

CE3.1 Identificar los organismos e instituciones relacionadas con el comercio
internacional, recurriendo a distintas fuentes oficiales de Internet:

La Organizacion Mundial del Comercio (OMC).

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE).

La Conferencia de las Naciones Unidas para el Comercio y el Desarrollo (UNCTAD).

El Fondo Monetario Internacional (FMI).

El Banco Mundial (BM).

Céamara del Comercio Internacional (CCl).

Instituto de Comercio Exterior (ICEX).

Otros organismos.

CE3.2 Diferenciar entre los tipos de integraciobn comercial (Unién Europea,
MERCOSUR, ASEAN, COMMONWEALTH, entre otras) y sus efectos sobre el
comercio internacional, explicando el proceso de integracion, sus niveles y fases
y poniendo especial relevancia en el Tratado de la Unién Europea, su estructura
(Comisién Europea, el Consejo de la Unién, Parlamento Europeo, Consejo Europeo,
Banco Central Europeo), ademas de las politicas econémicas de la misma(comercial,
social, agricola, otras), y las medidas de politica comunitaria arancelaria.
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CE3.3 En un supuesto practico sobre toma de decisiones para elegir la mejor ruta
en la exportacion de un determinado producto a un pais concreto, teniendo en cuenta
las condiciones de entrega y el Incoterm adecuado a la operacion:

— Elaborar los registros de la Balanza de Pagos y otras magnitudes
macroeconémicas, incluyendo pagos por las exportaciones e importaciones del
pais de bienes, servicios, capital financiero y transferencias financieras, buscando
la informacidn en fuentes oficiales.

— Localizar en el mapa los paises que intervienen en la operacion de comercio
internacional y las posibles rutas de acceso al mismo, valiéndonos de la informacién
accesible a través de internet y del ICEX.

— Elegir procedimientos de transporte para favorecer las rutas entre los paises
intervinientes, teniendo en cuenta las formas de acceso al lugar de destino final y
los transportes necesarios para entregar la mercancia, segun las condiciones del
Incoterm pactado en la operacion.

CE3.4 Diferenciar entre las barreras del comercio internacional (fiscales: IVA,
Impuestos Especiales-lIEE-; barreras arancelarias: arancel de aduana; medidas de
defensa de la competencia, antidumping, royalties, exacciones de efecto equivalente,
barreras técnicas: normalizacion, certificacion, homologacién y control de calidad;
entre otras) y su impacto en las operaciones comerciales, elaborando un cuadro con
las caracteristicas de cada una de ellas.

CE3.5 Describir la Administracion de Aduanas, su funcionamiento y gestion, asi
como los colaboradores que se relacionan con ella, recurriendo a las paginas web
oficiales de las mismas y en concreto:

Estructura de la Administracion de Aduanas (departamentos, funciones y servicios).

Servicio de vigilancia aduanera.

Normativa aduanera (CAU y otras).

EL OEA (Operador Econémico Autorizado).

El Representante Aduanero, entre otros.

C4: Elaborar documentacion para la gestion de las operaciones de importacion e
introduccién de mercancias y servicios, utilizando la normativa aplicable en materia
aduanera y de comercio internacional.

CE4.1 Identificar documentos relativos al origen de las mercancias, conociendo las
diferencias entre ellos, los casos en los que son de aplicacién, asi como las ventajas
que cada uno de estos aporta:

— Origen comunitario.
— Tipos de origen: preferencial y no preferencial: Formularios A, ATR, REX, EUR-1.

— Certificados de origen de las mercancias (no pertenecientes a la UE).
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CE4.2 En un supuesto préctico de importacion de mercancias, caracterizando los

datos del producto objeto de la misma, pais y aduana de origen y destino, régimen

aduanero aplicable, condiciones de entrega de la mercancia, envases en factura,

factura comercial, entre otros: cumplimentar el documento de valor en Aduana

(DV-1), atendiendo a la normativa del CAU, y calculando las variaciones en funcion

del Incoterm pactado.

CE4.3 En un supuesto practico de documentacion para la gestion de las

operaciones de importacion e introducciéon de mercancias y servicios, indicar los

documentos de acompafiamiento de la operacion, segun tipologia de mercancia a

importar, identificando los organismos competentes que los emiten:

— Certificados sanitarios.

— Veterinarios.

— SOIVRE.

— FITO.

— Cites.

— Certificados de homologacion.

— Otros.

CE4.4 Diferenciar distintos regimenes aduaneros, elaborando un cuadro con las

caracteristicas de cada uno:

— Depdsito y almacenamiento de mercancias (DA).

— Importacién temporal (IT).

— Perfeccionamiento activo (RPA).

— Perfeccionamiento pasivo (RPP).

— Destino final (DF).

— Transito de la mercancia en la UE (TTO).

CE4.5 En un supuesto practico de importacion de mercancias, (segun distintas

tipologias) cumplimentar el D.U.A (Documento Unico Administrativo) de importacion,

conociendo la informacién que debe constar en todas las casillas y realizando el g)":

calculo de la deuda tributaria. 8

CE4.6 En un supuesto practico de importacion de mercancias, considerando las §:g

diferentes actuaciones a realizar: SE
r O
g

— Diferenciar la clasificacién arancelaria segtn la mercancia a importar, y los tipos de % g

aranceles (ad valorem, especificos, mixtos y compuestos), asi como los regimenes o
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aplicables (terceros, reduccion arancelaria, entre otros), basandose en el reglamento
de ejecucion europeo, relativo a la nomenclatura arancelaria y estadistica y al arancel
aduanero comun que esté en vigor.
CE4.7 En un supuesto practico de liquidacion de impuestos indirectos (IVA) e
impuestos especiales (IIEE), de la importacion de una mercancia, que incluye ambos,
calcular la deuda tributaria de acuerdo con la codificacion de la misma, segun su
partida arancelaria, indicando qué impuestos especiales son armonizados y cuales
no lo son, en funcién de tipo de la mercancia importada.
CE4.8 En un supuesto practico, a partir de una determinada operacion de
compraventa intracomunitaria de introduccién de mercancias:
— Caodificar las mercancias objeto de la operacién en su partida arancelaria, utilizando
los sistemas de codificacion existentes.
— Interpretar los Incoterms, atendiendo al contrato de compraventa.
— Cumplimentar el documento estadistico de tréfico de mercancias entre los paises
de la Union Europea (INTRASTAT), haciendo uso de aplicaciones informaticas de
elaboracion disponibles.
C5: Elaborar documentacion necesaria para la gestion de operaciones de exportacion
y expedicién de mercancias y servicios, teniendo en cuenta la normativa aplicable en
materia aduanera y de comercio internacional.
CES5.1 Identificar documentos relativos al origen de las mercancias, interpretando
para qué sirve cada uno de ellos:
— Factura visada por exportador autorizado.
— Origen comunitario.
— Tipos de origen preferencial: ATR, EUR-1.
— Certificados de origen de las mercancias (otros paises no de UE).
CE5.2 En un supuesto practico de exportacion, indicar los documentos de
acompafiamiento, segun tipologia de mercancia a exportar, accediendo a la
informacién que muestran los organismos/entidades publicas que los emiten:
— Certificados sanitarios.
— Veterinarios. 8
3
g
— SOIVRE. Q=
N
S &
— FITO. 85
< [0
T
7 el
— Cites. @2
¢
o>



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Num. 243

Martes 8 de octubre de 2024 Sec. I.

Pag. 124104

— Certificados de homologacion.
— Entre otros.

CE5.3 Enunsupuesto practico de exportacion de bienes a un pais extracomunitario,
considerando un producto agricola acogido a la PAC (Politica Agracia Comun):

— Indicar los documentos de acompafiamiento de la operacién, segun tipologia de
mercancia, identificando los organismos competentes que los emiten: AGREX, PAC,
entre otros.

CE5.4 En un supuesto practico de exportacion, con unas caracteristicas de la
mercancia y los intervinientes de la operacion y teniendo en cuenta un régimen
especial de exportacion:

— Cumplimentar el D.U.A (Documento Unico Administrativo) de exportacion,
utilizando una aplicacion al uso y utilizando la normativa aplicable en materia
aduanera publicada por la autoridad fiscal del pais de destino y de origen.

CE5.5 En un supuesto practico, para la exportacion de una mercancia a un pais
tercero: determinar la clasificacion arancelaria, teniendo en cuenta las caracteristicas
especificas de la mercancia a exportar.

CE5.6 En un supuesto practico, a partir de una determinada operacion de
compraventa intracomunitaria, de una operacién de entrega de mercancias:

— Caodificar las mercancias objeto de la operacion en su partida arancelaria, utilizando
los sistemas de codificacion existentes.

— Interpretar los Incoterms, atendiendo al contrato de compraventa y segun la
version mas actualizada de los mismos.

— Cumplimentar el documento estadistico de trafico de mercancias entre los paises
de la Unién Europea (INTRASTAT), haciendo uso de herramientas informaticas para
su elaboracion disponibles.

C6: Definir los procedimientos de control y seguimiento sobre la documentacion
administrativa de una operacion de compraventa internacional, sefialando problemas
que pueden surgir entre los intervinientes de la misma (importador, exportador, autoridad
aduanera, entre otros).

CE6.1 Recopilar las actualizaciones y modificaciones de la normativa aplicable
relativa a la gestion de las operaciones de comercio internacional, elaborando un
cuadro resumen de la misma.

CE6.2 Analizar los procedimientos, normas, usos y costumbres relativas a las
operaciones de compraventa internacional, determinando posibles sanciones y
responsabilidades que asumiria la organizacion, empresas o entidad para el caso de
una incorrecta aplicacion de las mismas.

Verificable en https://www.boe.es
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CE6.3 En un supuesto practico de una compraventa internacional, dado un
producto importado de un pafs extracomunitario:

— Elaborar un check list (listado de verificaciones o chequeo de las misma) para
cotejar que la documentacion que acompafia a la operacion del comercio internacional
es la requerida, y esta completa.

CE6.4 En un supuesto practico de importacion de una mercancia, con unas
caracteristicas especiales concretas, que utiliza un transporte multimodal en su
traslado al pais de destino:

— Cotejar que la documentacion relativa al transporte y al seguro, es la requerida y

esta completa, ajustandose a las caracteristicas del bien importado y al transporte
contratado.

CE6.5 En supuesto practico de importacion de bienes, con unas condiciones
pactadas previamente:

— Calcular los plazos de entrega de la mercancia segun las condiciones del contrato
de compraventay el Incoterm pactado, realizando un cuadro resumen de la operacion.

CE6.6 Simular técnicas de comunicacion de role playing (juego de roles), entre
los agentes que intervienen en una operacion de comercio internacional, utilizando
dinamicas de grupo que fomenten la interaccion entre el alumnado.

CE6.7 Enunsupuesto practico de compraventa internacional en el surge un conflicto
entre las partes debido a diversas casuisticas (pérdida, dafio a las mercancias,
retraso en la entrega, calidad diferente del producto y otros):

— Negociar soluciones satisfactorias para las partes utilizando técnicas de
comunicacion de role playing (juego de roles) y otros.

Capacidades cuya adquisicién debe ser completada en un entorno real de trabajo:
Clrespectoa CE1.3, CE1.4y CEL.5; C2respecto a CE2.2, CE2.5y CE2.6; C3 respecto a
CE3.3; C4 respecto a CE4.2, CE4.3, CE4.5, CE4.6, CE4.7 y CEA4.8; C5 respecto a CES.2,
CEb5.3, CE5.4, CE5.5y CE5.6; C6 respecto a CE6.3, CE6.4, CE6.5y CEG.7.

Otras capacidades:

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

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

Desarrollar habilidades sociales y de comunicacion.

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

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucidon de contingencias relacionadas con
su actividad.

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

Verificable en https://www.boe.es
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Contenidos:
1. Economiay politicas vinculadas al comercio internacional

La balanza de pagos y otras magnitudes macroeconémicas. Integraciones econémicas
internacionales. Organizaciones y organismos econdmicos internacionales. Sistemas de
informacion aplicados al comercio internacional. La Organizacion Mundial del Comercio.
Politica comercial comunitaria. Derecho aduanero comunitario. Las medidas de politica
comunitaria arancelaria. Los INCOTERMS.

2. Barreras al comercio internacional

Barreras fiscales: IVA, Impuestos Especiales, derechos arancelarios, medidas de defensa
de la competencia, exacciones de efecto equivalente, otras barreras fiscales. Otras
barreras: barreras técnicas, normalizacion, certificacion, homologacion y control de calidad.
Certificados y controles de calidad. Restricciones cuantitativas: contingentes.

3. El seguro de las mercancias

Normativa legal. Riesgos asegurables. Tipos de polizas. Gestion administrativa de las
polizas de seguro.

4. El origen de las mercancias

Origen comunitario. Tipos de origen: preferencial y no preferencial. Certificados de origen
de las mercancias.

5. Las aduanas y el arancel

La aduanay los regimenes aduaneros. El despacho aduanero Documentacion a presentar.
El Sistema Armonizado (SA). La Nomenclatura Combinada (NC). El impuesto aduanero.
El valor en aduana.

6. Imposicién en el comercio internacional

El'lVA (Impuesto sobre el Valor Afadido). Impuestos especiales. Fiscalidad de las empresas
exportadoras.

7. Importaciény exportacion, transito intracomunitario y otros regimenes aduaneros

Régimen aduanero y comercial. Legislacion. Documentacion. Aspectos aduaneros de
la Politica Comunitaria: La Politica Agricola Comunitaria, otras politicas comunitarias.
Normativa aplicable de otros regimenes aduaneros. Procedimientos de los distintos
regimenes: importacién temporal, trafico de perfeccionamiento, transito, transformacion
bajo control aduanero, depésito aduanero, otros. Documentacion. El transito comunitario.
El INTRASTAT.

8. Ladeuda aduanera

Contraccion y pago de la deuda aduanera. Garantia de la deuda aduanera. Recursos y
reclamaciones ante los actos administrativos: liquidaciones provisionales, inspecciones,
entre otros. Aplicaciones informaticas especificas aplicables en la tramitacion de
documentos y pago de la deuda: base de datos, de confeccion de documentos en
comercio internacional, de calculo financiero, de gestidon de seguros y operaciones en
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divisas, de gestion de relaciones con la clientela, planificacién de recursos empresariales,
herramientas propias de Internet.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo
con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales,
accesibilidad universal, igualdad de género y proteccion medioambiental. Se considerara
con caracter orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestion administrativa
de las operaciones de importacion/exportacion o introduccidn/expedicion de mercancias,

que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

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

MODULO FORMATIVO 2: GESTION DE LAS OPERACIONES DE FINANCIACION
PARA TRANSACCIONES INTERNACIONALES DE MERCANCIAS Y SERVICIOS

Nivel: 3
Cdédigo: MF0243_3

Asociado a la UC: Gestionar las operaciones de financiacion para transacciones
internacionales de mercancias y servicios

Duracion: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Definir sistemas para el tratamiento de la informacion-documentacion relativos a las
operaciones de financiacion del comercio internacional.

CE1.1 Describir las fuentes y canales de informacion en las empresas, obteniendo
una base documental que apoye y suministre datos a las distintas operaciones de
comercio internacional.

CE1.2 Definir técnicas de archivo, atendiendo a su tipologia, analizando su uso en
la actividad comercial internacional.

Verificable en https://www.boe.es
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CE1.3 |Identificar fuentes primarias de financiacion bancaria (organismos
multinacionales, regionales y estatales) y fuentes secundarias de financiacion a la
exportacion e importacion, (empresas trading, sociedades importacion y exportacion
y otras instituciones y entidades relacionadas con el crédito comercial), obteniendo
informacion sobre posibilidades de financiacion.

CE1.4 Identificar organismos publicos, asociaciones y agrupaciones nacionales y
extranjeras, entre otras, determinando su idoneidad para la solicitud de ayudas y
subvenciones a la exportacion.

CE1.5 En un supuesto practico en el que se facilitan los detalles de una operacion
de comercio internacional, analizando su naturaleza juridica y partes implicadas:

— Confeccionar el fichero maestro de clientela y proveedores, seleccionando la
informacién de cada operacion, utilizando aplicaciones informaticas.

— Aplicar el paquete integrado de gestion administrativa, para obtener la
documentacion necesaria, recabando los datos de las partes.

CE1.6 En un supuesto practico en el que se facilitan los detalles de una operacion
de comercio internacional, analizando su naturaleza juridica y partes implicadas:

— Realizar el mantenimiento de dicha base de datos, introduciendo nueva clientela o
proveedores potenciales, modificando la informacion existente.

— Elaborar informes a partir de la base de datos, resumiendo las operaciones.

C2: Analizar informacién relacionada con el mercado de divisas y las implicaciones en el
comercio internacional, comparando con formas tradicionales de financiacion, para simular
operaciones de comercializacién internacionales de productos.

CE2.1 Identificar el funcionamiento general del mercado de divisas, identificando
la terminologia habitual.

CE2.2 Explicar las caracteristicas del Euromercado y los segmentos de actividad
en los que se mueve, valorando su influencia en el mercado de divisas.

CE2.3 Diferenciar entre formas de exportacion concertada, Joint Venture,
Agrupacion Europea de Interés Econdmico, Piggy Back, entre otros, analizando su
naturaleza.

CE2.4 Utilizar programas informaticos, elaborando comparativas de tipos de
cambio de divisas.

CE2.5 Analizar variables que influyen en las fluctuaciones de los tipos de cambio
de divisas, politicas, econdmicas, psicologicas, entre otras.
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CE2.6 En un supuesto practico a partir de una noticia sobre el mercado de divisas
publicada en prensa escrita u online, analizando las fluctuaciones:

— Interpretar datos, analizando las variables de oferta y de demanda.
— Comparar el histdrico por tipo de moneda, determinando la volatilidad.

— Analizar las fluctuaciones de los tipos de interés, incidiendo en el Euribor.

C3: Determinar la cobertura de potenciales riesgos financieros en operaciones comerciales
internacionales, efectuando una comparativa entre ellos.

CE3.1 Analizar riesgos financieros asociados a una operacion internacional,
transporte, pais, operativo, legal, comercial, entre otros, determinando sus
consecuencias.

CE3.2 Explicar las modalidades de cobertura de riesgos en los créditos a la
exportacion, determinando su alcance.

CE3.3 Interpretar la regulacion de los seguros de crédito en el comercio
internacional, comparando coberturas.

CE3.4 Esquematizar los instrumentos de cobertura de riesgos de cambio de
divisas, de riesgo de interés de divisas, entre otros, comparando alternativas.

CE3.5 Enun supuesto préctico en el que se plantea una operacion de compraventa
internacional, analizando el mercado de divisas:

— Elegir de divisa de la operacion, analizando las partes, la naturaleza y el medio de
transporte.

— Calcular los costes y riesgos de la divisa elegida, simulando fluctuaciones.

— Explicar la conveniencia, en su caso, de utilizar una determinada cobertura de
riesgo de cambio, de riesgo de interés de la divisa, entre otros, barajando varias
alternativas.

CE3.6 Enun supuesto préctico en el que se plantea una operacion de compraventa
internacional, a partir de unos determinados riesgos financieros caracterizados:

— Relacionarcadauno conlacobertura apropiada, determinando las indemnizaciones.

— Comparar coberturas de compafias aseguradoras en funcion del tipo de seguro
contratado, determinando el precio de la pdliza.

CE3.7 Identificar proveedores de cobertura de riesgos financieros mediante el uso
de herramientas informaticas, gestionando el riesgo a distancia.
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C4: Analizar modalidades de crédito para financiar operaciones de compraventa
internacional, valorando alternativas.

CE4.1 Identificar las fuentes primarias de financiacion bancaria y las fuentes
secundarias de financiacion a la exportacion e importaciéon, empresas trading,
sociedades importacion y exportacion y otras instituciones y entidades relacionadas
con el crédito comercial, entre otras, para obtener financiacion ante una operacion
de financiacion internacional.

CE4.2 Procesar informacion de mercados financieros internacionales fiable,
necesaria y comparable, aplicando técnicas de investigacion comercial.

CE4.3 Calcular el interés nominal e interés efectivo o tasa anual de equivalencia
(TAE), aplicando técnicas financieras para ello.

CE4.4 Explicarvariables que intervienen en laamortizacion de un crédito, precisando
la forma de calcularlas segtn los sistemas de amortizacion mas utilizados.

CE4.5 Explicar el concepto de renta en funcién de sus términos, del nimero de
éstos y de su vencimiento, diferenciando entre las variables que le afectan.

CE4.6 Interpretar usos y practicas mercantiles uniformes en las operaciones de
crédito internacional, analizando jurisprudencia.

CE4.7 Enun supuesto practico en el que se plantea una operacion de compraventa
internacional, con pago aplazado:

— Elegir la modalidad de crédito para la operacion, justificando la eleccion.
— Calcular el coste que supone el crédito, calculando el importe de las comisiones.

— Realizar el cuadro de amortizacién en los supuestos necesarios, préstamos,
leasing, renting, entre otros, comparando alternativas.

— Cumplimentar la documentacion contractual, calculando las clausulas especificas.

CEA4.8 lIdentificar iniciativas de microfinanciacion (Crowdfunding), determinando su
conveniencia como alternativa a las fuentes de financiacion tradicionales.

C5: Elaborar la documentacién necesaria para la gestion de créditos a las exportaciones e
importaciones con el fin de facilitar las operaciones de compraventa internacional.

CE5.1 Enun supuesto practico en el que se plantea una operacion de compraventa
internacional, comparando tipos de crédito, utilizando aplicaciones informaticas,
calculando la alternativa mas favorable para la organizacion, eligiendo entre estos
productos financieros:

— Créditos al suministrador espafiol.
— Créditos al comprador extranjero.

— Lineas de crédito comprador.
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— Leasing.
— Factoring.
— Forfaiting.
— Otros.
CE5.2 Enun supuesto practico en el que se plantea una operacion de compraventa
internacional con cobro aplazado, identificando requisitos para que las empresas
puedan recibir créditos, analizando las siguientes variables:
— El tipo de exportacion y pais de destino.
— Plazos y momentos para la devolucién del crédito.
— Importe del crédito e intereses.
— Cobertura del riesgo comercial y politico.
— Otros.
CE5.3 Identificar la documentacion contractual requerida por las entidades
financieras concedentes de crédito en funcién de la modalidad de financiacion,
determinando su forma de obtencidn, utilizando medios electrénicos.
C6: Definir procedimientos para financiar concursos o licitaciones internacionales,
comparando alternativas.
CEG6.1 Identificarlos organismos que ofertan licitaciones o concursosinternacionales,
realizando una comparativa en funcion de su naturaleza juridica.
CEG6.2 Interpretar normas de organismos de financiacién internacionales aplicables
a licitaciones o concursos internacionales, comparando segtn rango de aplicacion.
CE6.3 Describir los requisitos exigidos por el convocante en un concurso o licitacion,
analizando: la informacién de la empresa, fianzas, oferta, entre otros, atendiendo al
procedimiento de participacion en la licitacion.
CE6.4 Describir las fases que componen el proceso para participar en licitaciones
internacionales, comparando los plazos.
CE6.5 Identificar los organismos facilitadores de financiacion para acudir al 2
concurso o licitacién internacional, comparando fuentes de financiacion. g
S
C7: Elaborar documentacion para la gestion de la financiacion de proyectos o suministros ag
internacionales cuando las empresas participen en licitaciones internacionales. <
r O
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; g . o 0|
CE7.1 Analizar la documentacion financiera de los concursos o licitaciones, @ e
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CE7.2 Confeccionar los documentos requeridos en una licitacion de un proyecto o
suministro internacional, analizando su naturaleza.

CE7.3 Identificar los organismos emisores de los certificados y acreditaciones
exigidos en un concurso o licitacién, determinando su competencia.

CE7.4 En un supuesto practico en el que se plantea una operacion de venta
internacional a través de un concurso o licitacion, cumplimentando la documentacion
especifica solicitada con los datos requeridos oficialmente:

Capacidad y experiencia de la empresa.

Fianzas y garantias exigidas.

Presentacion de oferta.

Formularios y pliegos de condiciones del organismo convocante.

Identificar el organismo competente ante el que se gestionara la oferta en un
concurso o licitacién internacional, determinado su jerarquia.

— Otros.
Capacidades cuya adquisicién debe ser completada en un entorno real de trabajo:

C1 respecto a CE1.5 y CE1.6; C2 respecto a CE2.6; C3 respecto a CE3.5 y CE3.6; C4
respecto a CE4.7; C5 respecto a CE5.1y CES.2; C7 respecto a CE7.4.

Otras capacidades:

Demostrar flexibilidad para entender los cambios.

Respetar los procedimientos y normas internas de la organizacion.
Habituarse al ritmo de trabajo de la organizacion.

Cumplir las medidas que favorezcan el principio de igualdad de trato y de oportunidades
entre hombres y mujeres.

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

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

Contenidos:

1. Factores econdmicos Y juridicos ligados a la financiacién de operaciones de
comercio internacional

La financiacion en el comercio internacional. La contratacién internacional. Los
INCOTERMS. Medios de pago internacionales.
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2. Gestioén de las operaciones financieras en divisas

El mercado de divisas. Euromercado. Sistemas de intercambio de datos: Swift, EDI.
Gestién del riesgo de cambio en operaciones de comercio internacional. Gestion del riesgo
de interés en operaciones de comercio internacional. Célculo financiero: capitalizacion y
actualizacion simple, capitalizacion y actualizacion compuesta, TAE.

3. Gestion internacional de créditos

Financiacion de las operaciones de venta internacional: crédito a la exportacion. Seguros
de crédito a la exportacion. Préstamos gubernamentales y créditos institucionales.
Factoring. Forfaiting. Financiacion de proyectos. Otras formas de financiacion de las
ventas internacionales. Crowdfunding. Calculo financiero de descuento de efectos.
Célculo financiero de rentas. Financiacion de las operaciones de compra internacional:
Financiacion en la propia divisa. Financiacion en diferentes divisas. Leasing. Célculo del
coste de la financiacion en funcion de la divisa elegida. Célculo financiero de préstamos.
Célculo financiero de lineas de crédito.

4. Licitaciones y concursos internacionales

Normas y reglamentos de licitacién del Banco Mundial y otros organismos. La oferta y
deméas documentacién implicada en un concurso o licitacion. Fianzas y garantias.

5. Garantias y avales internacionales

Reglas uniformes de la Camara de Comercio Internacional. Normativa internacional
aplicable. Tipos de garantia: de licitacion, de ejecucién, de cobro o pago, carta de crédito.

6. Aplicaciones informaticas financieras

De calculo financiero. De gestion de créditos. De gestion de seguros y operaciones en
divisas. Herramientas propias de Internet. Prevencion de riesgos laborales Criterios
ergonomicos.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo
con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales,
accesibilidad universal, igualdad de género y proteccion medioambiental. Se considerara
con caracter orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la gestién de las
operaciones de financiacién para transacciones internacionales de mercancias y servicios,

que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

— Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacion
Superior) o de otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.
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— Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias
relacionadas con este médulo formativo.

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

MODULO FORMATIVO 3: MEDIOS DE PAGO INTERNACIONALES
Nivel: 3
Cdédigo: MF0244_3

Asociado a la UC: Gestionar las operaciones de cobro y pago en las transacciones
internacionales

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Analizar los medios de pago y cobro para operaciones de compraventa internacional,
utilizando fuentes de informacion oficiales y el marco normativo y fiscal.

CE1.1 Enumerar los medios de cobro/pago internacional, asociando cada uno de
ellos con la normativa aplicable que los regula, incluyendo el cobro/pago online.

CE1.2 Definir los medios de pago internacionales, clasificandolos entre aquellos
documentarios o simples u otras clasificaciones, adecuandolos en funcién de
diferentes Incoterms.

CE1.3 Clasificar las modalidades de crédito documentario, describiendo sus
procedimientos, reglas y usos, elaborando un cuadro comparativo con otras formas
de pago documentarias (la carta de crédito, remesa documentaria, orden de pago
documentaria, stand by letter, entre otras).

CE1.4 Describir los medios de pago online utilizados en la practica del comercio
internacional, incidiendo en el procedimiento, operaciones para los que estan
pensados, plazos y medidas de seguridad asociadas a los mismos.

CE1.5 Elaborar un cuadro resumen de la normativa internacional aplicable en
materia de medios de pago, sefialando el organismo encargado de su elaboracion y
el objeto de dicha legislacion.

CE1.6 Analizar las ventajas e inconvenientes de los medios de pago internacional
(tanto simples como documentarios), evaluando sus riesgos tanto para el exportador,
como para el importador.

CE1.7 En un supuesto practico sobre una compraventa internacional, dadas unas
condiciones pactadas, que incluyen satisfacer la deuda mediante un medio de pago
internacional:

— Determinar los posibles medios de cobro/pago mas adecuados a la operacion de
compraventa internacional, que minimice el riesgo y costes de la operacion.
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— Enumerar los documentos (comerciales o no) que hay que presentar para gestionar
cada uno de dichos medios de cobro/pago, en funcion de la normativa aplicable,
los usos y costumbres mercantiles internacionales y las condiciones pactadas en el
contrato.

— Relacionar los plazos relacionados con los medios de pago internacionales objeto
de estudio: pago, cobro, presentacion de documentacion, utilizando un cuadro de
relaciones.

— Evaluar los riesgos de incumplir plazos y emisién de documentacion requerida,
incluyendo las consecuencias que ello acarrea.

CE1.8 Buscar, en paginas oficiales de Internet, de bancos e instituciones publicas,
informacién relativa a los tramites para la importacion y exportacion de bienes,
comisiones aplicables, normativa reguladora en materia de transparencia de las
operaciones, sistemas de transmisién de datos seguros: Sistema Swift, blockchain,
entre otros.

C2: Analizar procedimientos de gestion de medios de pago en las transacciones
internacionales, considerando el tipo de transaccion.

CE2.1 En un supuesto practico de compraventa internacional:

— Obtener informacién sobre el contexto de la operacion a través de diferentes
medios, valorando aspectos como: reglamentacion aplicable del pais del importador,
usos y costumbres mercantiles internacionales, dificultades de obtener informacion
sobre el comprador, coste y duracion del crédito, momento del cobro, entre otros.

— Analizar la solvencia, el riesgo de impago y otras caracteristicas de la clientela en
cuestion, clasificandole en funcién de su grado de liquidez/morosidad.

CE2.2 En un supuesto practico de exportacion de bienes hacia un pais
extracomunitario de riesgo medio y diversos datos facilitados por la Camara de
Comercio del pais, CESCE, entidad financiera que avala la operacion y el ICEX:

— Determinar el esquema de la operacion, indicando exportador, importador, bancos
intervinientes (emisor, ordenante notificador o avisador, beneficiario, confirmador,
intermediario, pagador reembolsador, otros), medio de pago, efectos comerciales (si
los hubiera), documentacioén, entre otros.

— Calcular las ratios de solvencia y liquidez, relativas a dicha clientela, teniendo en
cuenta la informacion facilitada por las entidades financieras que gestionan el crédito
documentario que acompafa a la operacion.

— Estudiar los posibles avales, preavales y garantias que contrarresten los riesgos
de impago de la operacion.

— Sefialar la necesidad de confirmar la operacion con un banco de primera linea,
eligiendo entre uno propio u otros que operen en distintos mercados internacionales.
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CE2.3 Explicar el procedimiento definido para la presentacion de documentos
al comprador o importador, en una operacion de compraventa internacional de
mercancia, a través de entidades financieras, en funcién de cada uno de los medios
de pago, explicando, ademas, la intervencion de los intermediarios en la gestion
de los documentos solicitados en los diferentes medios de pago (transitario, linea,
naviera, compafiia aérea, transportista terrestre, agente de aduanas, almacenes de
recepcion de carga, entre otros).

CE2.4 En un supuesto practico de retraso o impago de una venta internacional de
mercancias, mediante el uso de un crédito documentario:

— Identificar la causa del retraso o impago, indicando el origen del mismo.

— Buscar alternativas a la colocacion de la mercancia (devolucién y retorno, reventa
en el pais de destino o vecino, descuento, entre otros) en caso de que la clientela no
la quiera asumir por incumplimiento del crédito documentario asociado.

— Indicar el coste de la operacion en el caso de que se produzca la contingencia del
anterior punto.

CE2.5 Elaborar un cuadro, indicando el medio de pago (tanto documentario como
simple), caracteristicas basicas (seguridad de cobro, capacidad de recuperar la
mercancia, velocidad en el cobro, entre otros), riesgos y ventajas de cada uno de
ellos, extrayendo conclusiones sobre el grado de facilidad para solicitar financiacion
tanto para el exportador como para el importador en una operacién de compraventa
internacional de mercancias.

CE2.6 Enunciar las clausulas que pueden aparecer en un crédito documentario,
sefialando aquellas que son preceptivas y las que son voluntarias e indicando los
plazos a cumplir desde el inicio de la operacion hasta el vencimiento del crédito.

CE2.7 Describir posibles obligaciones legales asociadas a las entidades
financieras, seguros y transporte para asegurar el pago de una operaciéon de
comercio internacional, analizando cada una de ellas y explicando los efectos
juridicos, comerciales y financieros que produce un retraso o incumplimiento en la
entrega de la mercancia.

CE2.8 Elaborar un cuadro con potenciales causas vinculadas a retrasos o impagos
de la clientela en las operaciones de comercio internacional, enunciando las gestiones
a realizar para poder definir lineas de actuacion para solucionarlos.

C3: Elaborar documentacion relativa a medios de pago internacionales, asi como a
garantias asociadas a los mismos, de acuerdo a las condiciones generales de un contrato
de compraventa.

CE3.1 Identificar, para cada medio de pago internacional, el documento base que
lo representa explicando el contenido del mismo.

CE3.2 Enumerar los documentos que intervienen en una operacion de comercio
internacional donde se utilice un medio de pago documentario: documentos
comerciales (factura, packing list —lista de bultos o contenidos—, entre otros), los
documentos financieros (efectos comerciales, pagarés, entre otros), los titulos o
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documentos de transporte y seguro (CMR —Contrato de Transporte Internacional de
Mercancias por Carretera—, BL -Bill of Lading, conocimiento de embarque-, pdlizas de
seguro, entre otros), asi como otros documentos (certificado de calidad, certificado
fitosanitario, certificado de origen, de conformidad, entre otros), identificando cada
uno de ellos y explicando su utilidad.

CE3.3 En un supuesto practico relativo a una operaciéon de compraventa
internacional y teniendo en cuenta un medio de pago seleccionado:

— Identificar el modelo documental soporte del medio de pago definido.

— Analizar la informacién suministrada, deduciendo los datos que hay que trasladar
al documento soporte del medio de pago.

— Interpretar el significado de cada apartado en el documento soporte, asociandolo
a los datos que deben figurar en el mismo.

— Utilizar programas informaticos integrados de comercio internacional para obtener
el documento.

— Confeccionar el documento relativo al medio de pago internacional usando
formularios informaticos disefiados a tal efecto.

CE3.4 Sefalar las reservas que se presentan en un crédito documentario,
diferenciando aquellas que son subsanables de las que pueden revocar el mismo.

CE3.5 Determinar la documentacion que se exige para proceder al cobro del valor
de una mercancia, sefialando los plazos de entrega de la misma en funcion del
medio de pago e Incoterm elegido.

CE3.6 En un supuesto practico de retraso o impago de una venta internacional de
mercancias:

— Identificar la causa del retraso o impago, indicando el origen del mismo.

— Calcular los costes financieros y no financieros del mismo, teniendo en cuenta las
comisiones e intereses aplicables en el mercado financiero y no financiero.

— Realizar los tramites administrativos relacionados con la gestion del retraso o
impago, incluido la revision de la carta de crédito si fuese necesario.

CE3.7 En un supuesto practico que incluya modalidades de pago, junto a las
garantias exigibles en cada caso:

— Confeccionar la documentacion relativa a la emision, modificacién y cancelacion de
las garantias, utilizando un procesador de textos y modelos ad hoc para su realizacion.

— Generar un medio de pago internacional, utilizando sistemas informaticos
facilitados por banca electrénica o entidades financieras online.
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C4: Analizar garantias y avales asociadas al pago de operaciones de compraventa
internacional, sefialando los riesgos asociados a la operacién y la normativa bancaria y
financiera aplicable.

CE4.1 Identificar los riesgos inherentes a cualquier contrato de compraventa
internacional, que pueden afectar al cobro de la venta, indicando si son riesgos
comerciales o de cualquier otro tipo.

CE4.2 Definir el proceso de aplicacion de garantia real y personal, enumerando
las garantias reales utilizadas en la practica bancaria y explicando los requisitos
asociados a cada una de ellas.

CE4.3 Clasificar las garantias en funcion de su relaciéon con la obligacion, con la
presentacion de documentos, los plazos de devolucién y recargos y otros criterios.

CE4.4 En un supuesto practico relativo a una compraventa internacional de
mercancias y con distintas modalidades de pago con garantias exigidas en cada
una de ellas:

— Analizar las ventajas e inconvenientes de cada garantia, indicando si se trata de
aquellas a primera demanda o no.

— Explicar las reglas, usos y costumbres relativos a las garantias anteriores,
sefialando el organismo internacional encargado de su elaboracion y la normativa
aplicable en cada caso.

Capacidades cuya adquisicién debe ser completada en un entorno real de trabajo:

C1 respecto a CE1.7; C2 respecto a CE2.1, CE2.2 y CE2.4; C3 respecto a CE3.3, CE3.6
y CE3.7; C4 respecto a CE4.4.

Otras capacidades:
Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.
Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion complementaria para
utilizarlos en su trabajo.

Valorar el talento y rendimiento profesional independientemente de la edad y sexo.
Compartir informacion con el equipo de trabajo.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucion de contingencias relacionadas con
su actividad.

Contenidos:
1. Rasgos econdémicos y juridicos del comercio internacional

Factores econdmicosy financieros del comercio internacional. La contratacion internacional.
Los INCOTERMS. La contratacion en el transporte internacional. Los riesgos en el comercio
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internacional: riesgo politico, riesgo comercial, entre otros. Sistemas de intercambio de
datos: Swift, EDI, entre otros.

2. Medios de pago internacionales

Definicion, tipos, funcionamiento, documentacion y normativa aplicable a: el crédito
documentario, la carta de crédito comercial, la remesa simple y documentaria, la orden
de pago simple y documentaria, el cheque personal y el bancario, cuentas bancarias en
el exterior, billetes de banco, otras formas de pago o cobro internacional (pagaré, letra de
cambio, medios electrénicos de pago, entre otros). Pago en operaciones triangulares.

3. Avales, garantias y gestién de impagos

Analisis de los riesgos. Modalidades de garantias. Garantias reales, personales, a
primera demanda o requerimiento. Modalidades de avales y preavales. Andlisis del coste
de la garantia o aval. Normativa aplicable. Procedimiento de gestién de impagados, en
cualquier ambito de aplicacién geografica. Protesto de efectos comerciales. Calculo de
costes derivados de los créditos impagados.

4. Aplicaciones informaticas aplicadas a los medios de pago internacional

Herramientas para la confeccion y analisis de medios de pago internacionales.
Herramientas propias de Internet. Terminologia especifica. Documentos relacionados con
los medios de cobro y pago del comercio internacional. Formulas y estructuras hechas en
la comunicacion profesional.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo
con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales,
accesibilidad universal, igualdad de género y proteccion medioambiental. Se considerara
con caracter orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestién de las
operaciones de cobro y pago en las transacciones internacionales que se acreditara

mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagoégica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las
Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 4: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL
DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE
REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel: 3
Cédigo: MF9999_3

AsociadoalaUC: COMUNICARSE EN LENGUAINGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO
INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA
PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacidn:

C1: Aplicar técnicas de interpretacion de ideas derivadas de informaciones orales en lengua
inglesa con un nivel de usuario independiente, dentro del propio campo de especializacion
o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de cualquier medio o0 soporte
de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.

CE1.1 Identificar ideas relevantes e implicaciones en conversaciones y debates
breves entre varios interlocutores.

CE1.2 Comprender datos concretos e ideas principales en conversaciones
informales sobre temas de un entorno personal —identificacion personal, intereses,
otros—, familiar y profesional de clientes y/o usuarios tipo.

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos
relevantes, realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos
ambiguos.

CE1.4 Distinguir elementos linglisticos en un proceso con propdsitos comunicativos,
tales como aconsejar, explicar, describir, sugerir u otros, asi como los elementos no
verbales de la comunicacion, teniendo en cuenta la situacion en la que se desarrollan.

CE1.5 En un supuesto practico de interpretacion de comunicaciones orales, a partir
de grabaciones de mensajes telematicos en buzones de voz u otros previamente
definidos:

— Comprender los datos y las ideas principales de la conversacion siguiendo el ritmo
normal de los discursos con facilidad.

— Sintetizar las ideas principales en funcion de la tematica tratada.

CE1.6 Identificar con precision detalles relevantes y el vocabulario técnico, en
comunicaciones orales con otros profesionales de su ambito laboral.

CE1.7 Enun supuesto practico de interpretacion de comunicaciones orales, en una
situacién profesional definida, en la que se simula la atencién a un cliente y/o usuario
que solicita informacion:

— Identificar con detalle las demandas formuladas oralmente por el cliente y/o
usuario, explicando las ideas principales.
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— Identificar los elementos no verbales de comunicacién, haciendo evidente al
interlocutor que se le presta la atencion requerida.

— Realizar anotaciones precisas sobre elementos sustanciales del mensaje oral
mientras se escucha el mismo, en su lengua materna.

— Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la interpretacion del mensaje.

C2: Aplicar técnicas de interpretacion con autonomia en documentos escritos en lengua
inglesa con un nivel de usuario independiente, con tipos de informaciones, documentos,
con contenidos largos y complejos en sus distintos soportes, obteniendo informaciones
globales y especificas y/o resumiendo los puntos mas relevantes.

CE2.1 Interpretar documentos y léxico habitual, dentro de un area de interés o
especialidad profesional, demostrando precision.

CE2.2 Identificar herramientas y recursos de traduccion, de acceso rapido y
precisas, convencionales o informaticas, justificando su usabilidad.

CE2.3 En un supuesto préactico de interpretacion de comunicaciones escritas, a
partir de la lectura de un documento perteneciente al ambito de especializacion:

— Localizar los datos claves y detalles relevantes de la documentacion propuesta,
justificando la eleccion.

— Sintetizar por escrito con correccion el texto, resaltando los aspectos claves.

CE2.4 En un supuesto practico de interpretacion de comunicaciones escritas, a
partir de documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

— Identificar el tipo de informacién solicitada en cada apartado, demostrando
conocimiento lingdistico.

— Identificar las caracteristicas del tipo de documento, demostrando conocimiento
lingdistico.

— Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas,
precios, caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos, demostrando
precisién en la comprension del texto.

— Interpretar con exactitud, expresiones especializadas del ambito profesional.

— Inferir el significado de palabras y oraciones desconocidas a partir del analisis del
contexto, desde un contexto formal, hasta institucional en el que se encuentran.

— Traducir el contenido de los documentos, sintetizando el significado.
CE2.5 En un supuesto practico de interpretacion de comunicaciones escritas, a

partir de textos y documentos comunes y mas especializados relacionados con los
intereses y necesidades en el ambito laboral/profesional:

— Interpretar la normativa extranjera, opiniones de expertos, articulos u otros,
demostrando precision en la comprension del texto.
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— Traducir la documentacion no compleja y extensa de manera precisa, utilizando
las herramientas de traduccion adaptadas a la comprension del texto.

C3: Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente,
demostrando claridad y detalle, en intervenciones organizadas y adaptadas a un
interlocutor y propésito comunicativo, argumentando y resaltando la informacién emitida y,
demostrando el nivel de fluidez y espontaneidad en la utilizacion del lenguaje que permita
su comprension.

CE3.1 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros
y formalidades de saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacion y
despedida, con pautas de cortesia asociadas a la cultura de la lengua utilizada y del
interlocutor.

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

— Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa y clara, evitando equivocos.

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

— Utilizar el Iéxico especifico, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan
un discurso claro y coherente, demostrando el nivel de eficacia y correccion que
permita su comprension.

— Expresar las actitudes y elementos del lenguaje de persuasion, demostrando el
nivel de correccién que permita su comprension.

— Ofrecer la informacién verbal de forma detallada y clara dentro en un discurso
suficientemente fluido, evitando pausas largas en la busqueda de estructuras y
expresiones con las que expresarse cuando surgen dudas.

CE3.3 En un supuesto practico de situaciones convenientemente definidas, a partir
de notas, un texto escrito, 0 materiales visuales, graficos, diapositivas, videos, otros
medios de difusion:

— Presentar los productos y/o servicios propuestos de forma clara y detallada, a
través de una secuencia légica, e ilustrando con ejemplos y detalles representativos.

— Utilizar el lenguaje del ambito profesional con flexibilidad adaptandolo a las
caracteristicas del contexto comunicativo.

— Recurrir a la paréfrasis o a circunloquios cuando no se encuentra la expresion
precisa, identificando y corrigiendo los errores que puedan provocar una interrupcion
de la comunicacion.

— Expresar el discurso con coherencia, relacionando todos los aspectos con
un ndmero limitado de mecanismos, y con una pronunciacion y entonacion
comprensibles, aunque sea evidente la influencia de su lengua materna.
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C4: Aplicar técnicas de redacciéon y cumplimentacion de documentos o formularios en
lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, demostrando claridad y detalle,
utilizando cualquier soporte y elementos linglisticos apropiados, aplicando criterios de
correccion formal, Iéxica, ortogréfica y sintactica, adaptandose al contexto y al propésito
comunicativo que se persigue.

CE4.1 Planificar textos para presentaciones o informes profesionales, en parrafos
breves y secuenciados, en su caso, manteniendo un orden cronolégico, generando
efecto de profesionalidad en el destinatario.

CE4.2 Utilizar sin errores que conduzcan a malentendidos, estructuras
morfosintacticas, patrones discursivos y elementos de coherencia, cohesion de uso
comun y especifico, seleccionandolos en funcion del propésito comunicativo en el
contexto concreto.

CE4.3 Utilizar con correccién elementos gramaticales, signos de puntuacion y
ortografia de palabras de usos generales y relacionados con su ambito profesional,
en registro formal e informal.

CE4.4 En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccion, a partir
de unas instrucciones claras y detalladas sobre requerimientos o solicitudes
profesionales por escrito:

— Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

— Identificar el tipo de requerimiento o solicitud, adaptando las estructuras formales
convenientes.

CE4.5 En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccion, en
situaciones profesionales simuladas y previamente definidas:

— Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento
propuesto, demostrando eficacia y nivel de correccion que permita su comprension.

— Redactar un conjunto detallado de instrucciones dirigidas al destinatario propio de
la comunicacién, demostrando eficacia y correccion.

— Redactar un texto breve —carta, fax, podcast, nota, correo electrénico— para un
cliente, usuario u otro profesional, proporcionando una informacioén detallada sobre
un tema especifico del ambito profesional.

— Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve
y sencillo, demostrando eficacia y nivel de correccién que permita su comprension.

— Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto demostrando eficacia y
nivel de correccién que permita su comprension.

CE4.6 En un supuesto préactico de aplicacion de técnicas de redaccioén, a partir de
datos previamente definidos:

— Cumplimentar con precision, haciendo buen uso gramatical, la documentacion
adecuada al tipo de actividad (correspondencia comercial, convocatorias, actas,
informes profesionales, peticion de presupuestos, facturas, billetes de viaje, otros).
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— Elaborar correos electronicos, faxes o podcast, con las estructuras léxicas y
sintacticas apropiadas al medio de transmision que se va a utilizar, y con descripciones
claras de la informacién propuesta a transmitir.

— Identificar los errores cometidos, anotandolos y subsanandolos, una vez
contrastados con el manual de redaccion.

CE4.7 Utilizar con correccion léxico perteneciente al sector digital, agilizando una
comunicacion en registro formal e informal.

C5: Interactuar oralmente, intercambiando informacion compleja en lengua inglesa con
un nivel de usuario independiente, con uno o mas interlocutores, de forma eficaz y cierta
fluidez, asesorando, persuadiendo en diferentes situaciones, asegurando la comprension
y transmision de la informacion.

CES5.1 Identificar referencias socioculturales inmersas en distintos tipos de
contextos tanto orales como escritos, permitiendo captar alusiones directas sobre
aspectos que intervienen en una comunicacion.

CES5.2 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros
y formalidades de saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacion y
despedida, con pautas de cortesia asociadas a la cultura de una lengua utilizada y
del interlocutor.

CE5.3 Enun supuesto practico de intercambio de informacion oral, en simulaciones
previamente definidas de atencion y asesoramiento de clientes y/o usuarios a través
de conversaciones uno a uno:

— Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor, justificando su
uso en el contexto a tratar.

— Informar utilizando las normas de protocolo y cortesia, el registro lingdistico,
adaptandose al tipo de interlocutor.

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

— Utilizar el vocabulario especifico de las presentaciones, identificacion del
interlocutor, y requerimiento u ofrecimiento de la informacién necesaria, demostrando
eficacia y correccion.

— Expresarse con correccion y claridad, en la justificacion de retrasos, ausencias, u
otras circunstancias, empleando las expresiones léxicas especificas.

— Comprender la informacion facilitada y requerimientos realizados por el interlocutor
en lengua inglesa, aunque haya pequenfas interferencias.

— Utilizar estrategias para favorecer y confirmar la correcta percepcion del mensaje,
demostrando eficacia y correccion.

— Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma eficaz, detallada y cierta
fluidez, adecuandose a las preguntas formuladas por el interlocutor.
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— Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacion entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.4 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral y a partir de
conversaciones telefénicas simuladas:

— Identificar las normas de protocolo aplicandolas en el saludo al interlocutor.

— Adaptar el registro oral a la situacién y al contexto propuesto, demostrando eficacia
y correccion.

— Utilizar el vocabulario técnico adecuado en la identificacion telefénica propia y del
interlocutor, demostrando eficacia y correccion.

— Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la gestion
de citas, comunicaciones, avisos, incidencias u otras situaciones, demostrando
eficacia y correccion.

— Identificar los elementos mas destacados de la demanda del interlocutor,
comprendiendo el mensaje.

— Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma breve y eficaz en la
aceptacion o rechazo de peticiones, contratacion u otras circunstancias habituales,
demostrando eficacia y correccion.

— Utilizar estrategias que garanticen la comprension del mensaje, reformulando
acuerdos, desacuerdos o compromisos adquiridos, o solicitando las aclaraciones
necesatrias de aspectos ambiguos.

— Despedirse aplicando las convenciones sociales de la lengua del interlocutor.

— Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacion entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.5 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral, de atencién y
asesoramiento de clientes y/o usuarios con distintos participantes:

— Identificar las normas de protocolo, aplicandolas en el saludo al interlocutor.

— Adaptar el registro oral, formal o informal, a la situacion y al contexto, justificando
Su uso.

— Escuchar de forma proactiva en las discusiones entabladas, demostrando eficacia
y correccion.

— Hacer un uso adecuado de los turnos de palabra, evitando solapamiento en el
discurso.

— Identificar las ideas de los interlocutores, formulando las preguntas necesarias
para garantizar su comprension.
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— Explicar los productos con el nivel de fluidez que permita su comprension,
proponiendo las ventajas y beneficios de las distintas alternativas.

— Utilizar el repertorio lingdistico apropiado a las discusiones entabladas expresando
acuerdo o desacuerdo y persuasion, asi como frases tipicas durante la conversacion
o turno de palabra.

— Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacion entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.6 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral, previamente
definido en el que se plantean situaciones de tratamiento delicadas o conflictivas:

— Identificar las normas de protocolo, aplicandolas en el saludo al interlocutor.

— Expresar aceptacion, no aceptacion, conformidad o rechazo en la atencion de una
consulta, queja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje y la entonacién adecuada,
Yy una argumentacion estructurada.

— Utilizar las claves contextuales, gramaticales y léxicas infiriendo posibles actitudes
o intenciones.

— Pedir disculpas comunicando de manera clara los errores cometidos y poniendo el
énfasis de forma apropiada para facilitar la comprension.

— Adoptar toda la informacion gestual y contextual a la situacion planteada,
justificando su aplicacion.

— Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades con breves
interrupciones en el discurso.

— Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.7 Enun supuesto practico de intercambio de informacién oral, contextualizado
en visitas a empresas extranjeras:

— Organizar la visita considerando normas de protocolo, habitos profesionales,
costumbres horarias, u otros aspectos socio profesionales que rigen dicho pars.

— Expresar la comunicacion de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y
culturales del pais, justificando el contexto.

— Informar utilizando el lenguaje con el nivel de correccion y propiedad que permita
su comprension, observando las normas de comportamiento que requiera el caso,
de acuerdo con el protocolo profesional establecido en el pafs.

CE5.8 En un supuesto practico de intercambio de informacién oral contextualizado
en situaciones y eventos sociales:

— Expresar la comunicacion de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y
culturales del pais, justificando el contexto.
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— Aplicar el protocolo, los usos y costumbres sociales de los interlocutores que
participan en las situaciones y eventos propuestos.

— Organizar las situaciones y eventos profesionales considerando las caracteristicas
socioculturales de los participantes.

— Justificar la importancia de utilizar convenientemente las normas de protocolo,
usos y costumbres sociales en las relaciones del ambito profesional.

Capacidades cuya adquisicién debe ser completada en un entorno real de trabajo:

Clrespecto a CE1.5y CEL1.7; C2 respecto a CE2.3, CE2.4y CE2.5; C3 respecto a CE3.2
y CE3.3; C4 respecto a CE4.4, CE4.5, CE4.6 y CEA4.7; C5 respecto a CE5.3, CE5.4,
CEb5.5, CE5.6, CE5.7 y CES.8.

Otras capacidades:
Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacion
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 organizacion.

Adoptar codigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.
Contenidos:

1. Mensaje oral: comprension y elaboracién en lengua inglesa con un nivel de
usuario independiente

Comprensién oral: distinciény aplicacion de significados y funciones especificas, estructuras
sintacticas de uso comun segun el contexto. Patrones sonoros acentuales: identificaciéon de
ritmos y entonacién de uso comun y especifico, significados e intenciones comunicativas
expresas, y de caracter implicito. Mensajes orales: elaboracion y planificacion, adecuacion
al contexto y canal. Recopilacion de informacion sobre tipo de tarea y tema en una
variedad de lengua estandar y articulados. El contexto: identificacion y adaptacion de
la comprension. Tipos de comprension: sentido general, informacion esencial, puntos
principales, detalles relevantes e implicaciones. Formulacion de hipotesis de contenido
y contexto. Reformulaciéon de hipétesis e informacién a partir de la comprension de
nuevos elementos. El Iéxico oral comin y especializado: reconocimiento y relacién con los
intereses y necesidades en el ambito profesional/laboral, publico y personal.

2. Mensaje escrito: compresion y elaboracién en lengua inglesa con un nivel de
usuario independiente

Comprensiéon del texto: aplicacion y conocimientos sociolinguisticos relativos a la
estructuracion social, las relaciones interpersonales y convenciones sociales. Informacion
e implicaciones generales de los textos organizados. Valores asociados a convenciones de
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formato, tipografias, ortogréaficas y de puntuaciones comunes y menos habituales. Mensajes
escritos: elaboracion y planificacién, adecuaciéon al contexto y canal. Recopilacion de
informacion sobre tipo de tarea y tema en una variedad de lengua estandar y articulados.
Localizar y usar recursos linglisticos o tematicos. Funcién comunicativa: identificacion
de ideas principales y secundarias asociadas al uso de distintos patrones discursivos. El
contexto: identificacion y adaptacion de la comprensioén. El tipo de texto: identificacion y
aplicacion de estrategias de comprension genéricas, la informacion esencial, los puntos
principales, los detalles relevantes, informacion, ideas y opiniones explicitas. Formulacién
de hipotesis de contenido y contexto: comprensién de elementos significativos, linguisticos
y paralingiisticos. El Iéxico escrito comUn y especializado: reconocimiento y relacién con
los intereses y necesidades en el ambito profesional/laboral, publico y personal.

3. Ejecucién de mensajes orales y escritos en lengua inglesa con un nivel de
usuario independiente

Expresion oral: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo
adecuadamente y ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de
expresion. Reajustar el mensaje: identificar lo que se quiere expresar, valorar las
dificultades y los recursos disponibles. Utilizar conocimientos previos. Compensar las
carencias linglisticas mediante procedimientos linguisticos (modificar palabras de
significado parecido, definir o parafrasear un término o expresion), paralingiisticos o
paratextuales (pedir ayuda, sefialar objetos, usar deicticos o realizar acciones que aclaran
el significado, usar lenguaje corporal culturalmente pertinente con gestos, expresiones
faciales, posturas, contacto visual o corporal, proxémica y usar sonidos extralinguisticos
y cualidades prosédicas convencionales. Expresion escrita: escribir, en cualquier
soporte, textos simples con una estructura ldgica sobre temas de su ambito personal o
laboral, realizando descripciones, sintetizando informacion y argumentos extraidos de
distintas fuentes. Reajustar el registro o el estilo para adaptar el texto al destinatario y
contexto especifico. Utilizar las estructuras morfosintacticas, los patrones discursivos y
los elementos de coherencia y cohesion de uso comun. Ajustarse con consistencia a los
patrones ortograficos, de puntuacion y de formato de uso comun, y algunos de caracter
mas especifico.

4. Interaccion: aspectos socioculturales y sociolingiiisticos en lengua inglesa con
un nivel de usuario independiente

Las convenciones sociales, normas de cortesia y registros, costumbres, valores, creencias
y actitudes. Gestion de relaciones sociales en el &mbito publico, académico y profesional.
Descripcién y apreciacion de cualidades fisicas y abstractas de personas, objetos, lugares,
actividades, procedimientos y procesos. Narracion de acontecimientos pasados puntuales
y habituales, descripcion de estados, situaciones presentes, expresion de predicciones y
de sucesos futuros a corto, medio y largo plazo. Intercambio de informacion, indicaciones,
opiniones, puntos de vista, consejos, advertencias y avisos. Expresién de la curiosidad,
el conocimiento, la certeza, la confirmacion, la duda, la conjetura, el escepticismo y la
incredulidad. Expresion de la voluntad, la intencion, la decision, la promesa, la orden,
la autorizacion y la prohibicién, la exencién y la objecién. Expresion del interés, la
aprobacion, el aprecio, el elogio, la admiracion, la satisfaccion, la esperanza, la confianza,
la sorpresa, y sus contrarios. Formulacion de sugerencias, deseos, condiciones e
hipétesis. Establecimiento y gestién de la comunicacion y organizacién del discurso.
Estructuras sintacticas discursivas: léxico oral comun y especializado en el propio campo
de especializacion o de interés laboral/profesional, relativo a descripciones, tiempo y
espacio, eventos y acontecimientos, procedimientos y procesos, relaciones profesionales,
personales, sociales y académicas, trabajo y emprendimiento, bienes y servicios.
Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacion. Patrones gréaficos y convenciones
ortograficas.
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Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo
con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencion de riesgos, salud
laboral, accesibilidad universal y proteccion medioambiental. Se considerara con caracter
orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 3 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicacion en
una primera lengua extranjera con un nivel de usuario independiente, que se acreditara

mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

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

ANEXO I
Cualificacion profesional: Atencion al cliente
Familia Profesional: Comercio y Marketing
Nivel: 3
Cdédigo: COM087_3
Competencia general

Gestionar y ejecutar los planes de atencién a la clientela de bienes y servicios, de acuerdo
con la normativa aplicable en materia de consumo.

Unidades de competencia

UCO0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al cliente/consumidor/usuario
UCO0245_3: Gestionar quejas y reclamaciones en la atencion a la clientela

UCO0246_3: Gestionar informacién y documentacion en materia de consumo

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
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Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional, en el area de informacion y orientacion a la clientela
de bienes y servicios, en entidades publicas o privadas, en departamentos de atencion
a la clientela, en empresas de cualquier tamafio, tanto por cuenta propia como ajena,
con independencia de su forma juridica. En el desarrollo de la actividad profesional se
aplican los principios de accesibilidad universal y disefio universal o disefio para todas las
personas de acuerdo con la normativa aplicable.

Sectores Productivos

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

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

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

Gestores comerciales en atencion de clientes.

Técnicos en servicios de atencion al cliente.

Técnicos en consumo.

Formacién Asociada (630 horas)

Médulos Formativos

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

MF0245_3: Gestion de quejas y reclamaciones en la atencion a la clientela (180 horas)
MF0246_3: Gestion de informacion y documentacion en materia de consumo (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)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Nivel: 2
Cdédigo: UC0241_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Proporcionar la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario a través
de los canales de comunicacién, adaptando el lenguaje y la forma de comunicacion al
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canal utilizado, considerando la normativa aplicable de proteccién de datos de caracter
personal con el fin de atender su demanda y cumplir sus expectativas.

CR1.1 La primera toma de contacto con el cliente, consumidor y usuario
se efectla, atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las normas
establecidas por la organizacién, en funcién del canal de comunicacion presencial
y no presencial —telefonia, e-mail, sms, pagina web, networking, e-commerce,
website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u otros canales digitales—.

CR1.2 Los datos personales se solicitan, en su caso, de acuerdo al procedimiento
establecido por la organizacion y el canal de comunicacion utilizado, registrando
la informacion recibida en las aplicaciones informéticas de gestién de relacion con
clientes —-CRM (Customer Relationship Management)— en sistemas de Planificacion
de Recursos Empresariales-ERP (Enterprise Resource Planning) o en las definidas
por la organizacion.

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

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

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

CR1.6 La despedida con el cliente, consumidor y usuario se efectlia contrastando
gue las demandas del cliente quedan resueltas con preguntas sobre la necesidad de
facilitar mas informacién, segin el canal utilizado y los protocolos establecidos por
la organizacion.

RP2: Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido, ofertar en su
caso, programas de fidelizacion de clientes, consumidores y usuarios a través de los
canales de comercializacion, adaptando el lenguaje y la forma de comunicacion al canal
utilizado, segln los criterios establecidos por la organizaciéon para premiar su lealtad con
un sistema de incentivos y vincularle a la marca, producto o servicio adquirido.

CR2.1 La relacion con el cliente, consumidor y usuario se mantiene durante el
proceso postventa, utilizando técnicas de comunicacioén online/offline comprobando
su grado de satisfaccion, idoneidad y calidad del producto y/o servicio.

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

CR2.3 EI programa de fidelizacion al cliente, consumidor y usuario se ofrece, en
su caso, premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros, su lealtad con la
marca del producto y/o servicio.
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CR2.4 EIl programa de fidelizacion de clientes se tramita por medios fisicos o
digitales ofertados por la organizacion —-CRM, e-commerce, redes sociales, Internet,
documentacion u otros—.

CR2.5 EI documento acreditativo del programa de fidelizacion —tarjeta fisica,
magnética, cédigo u otros—, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso,
para que acceda a los beneficios ofertados por la organizacion.

RP3: Tramitar la informacion y documentacion facilitada por el cliente, consumidor y
usuario de forma coordinada con el resto del equipo, utilizando aplicaciones de gestion
con clientes y técnicas organizativas, segun la normativa aplicable de proteccion de datos
de caracter personal y defensa de los consumidores y usuarios, con el fin de disponer de
datos que optimicen costes de gestidn y tiempos de acceso.

CR3.1 La informacién recibida se registra en las aplicaciones informaticas de
gestion de relaciones con la clientela, consumidor y usuario, de forma manual u
otros medios, en funcién de las caracteristicas de la documentacion y de las normas
internas de la organizacion.

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

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

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

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

CR3.6 Las bases de datos de la organizacion se actualizan con la informacion
recopilada, de acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa aplicable
de proteccion de datos y defensa de los consumidores y usuarios.

RP4: Ejecutar instrucciones de evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes,
consumidores y usuarios sobre el servicio prestado, recopilando la informacion
proporcionada segun el canal de comunicacion, con el fin de optimizar el proceso de
gestion y mejorar la calidad del servicio prestado.

CR4.1 Las posibles deficiencias en el servicio prestado se detectan, recopilando la
informacion del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, formularios
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u otros documentos y/o medios, segun el canal utilizado y los criterios establecidos
por la organizacion.

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

CR4.3 Lainformacion recopilada se contrasta, en su caso, con la archivada sobre
informes de satisfaccion, documentacion con consultas, peticiones, incidencias,
reclamaciones, u otra informacion de la organizacion.

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

CR4.5 Las reclamaciones, quejas y/o sugerencias expresadas por los clientes,
consumidores y usuarios se contrastan con la informacién procedente de las
aplicaciones de gestion de clientes, analizando su tipologia y fin.

CR4.6 Los informes referidos al grado de satisfaccion y de las expectativas de
los clientes, consumidores y usuarios se elaboran con aplicaciones informaticas
especificas de gestion de clientes, incluyendo conclusiones y aportando propuestas
en el ambito de su responsabilidad, que puedan optimizar la calidad del servicio
prestado.

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

Contexto profesional:
Medios de produccién:

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

Productos y resultados:

Informacioén requerida por el cliente, consumidor y usuario a través de los canales de
comunicacion proporcionada. Seguimiento postventa del producto y/o servicio efectuado.
Informacién y documentacion facilitada por el cliente, consumidor y usuario tramitada.
Instrucciones de evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes, consumidores y
usuarios ejecutadas.
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Informacion utilizada o generada:

Normativa de proteccién de datos de caracter personal. Normativa aplicable de defensa
de los consumidores y usuarios. Normas de la organizacion para la gestion de clientes,
consumidores y usuarios. Informacién del cliente, consumidor y usuario procedente de:
informes de satisfaccion, consultas, peticiones, incidencias, reclamaciones, u otros. Bases
de datos. Registros de entrada de consultas y reclamaciones. Procedimiento interno de
calidad. Registros de satisfaccién del cliente. Informes de propuestas de mejora. Manuales
de gestion de clientes de la organizacién. Normativa sobre prevencion de riesgos
laborales. Normativa sobre publicidad y comercio electrénico. Normativa sobre resolucién
de conflictos en materia de consumo. Normativa sobre igualdad efectiva entre hombres y
mujeres. Normativa sobre igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: GESTIONAR QUEJAS Y RECLAMACIONES EN LA
ATENCION A LA CLIENTELA

Nivel: 3
Cdédigo: UC0245_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Identificar la consulta, queja o reclamacion de la clientela en materia de consumo,
evaluando las necesidades del consumidor, para marcar lineas de actuacion.

CR1.1 En el inicio de la relacion presencial, telefonica o telemética el personal se
identifica, citando su nombre y el de la empresa que representa.

CR1.2 Laactitudeducadadel personal se demuestra, atendiendo alas explicaciones
del consumidor, mostrando interés, mediante preguntas de confirmacion y
reformulacién de lo explicado por la clientela, escuchando de manera activa el relato
de los hechos, realizando la gestién con diligencia.

CR1.3 EIl motivo de la consulta, queja o reclamacion se identifica, detectando las
partes intervinientes, clasificando los hechos de forma cronoldgica, delimitando el
departamento de atencion a la clientela indicado para su resolucién.

CR1.4 Los criterios y elementos objetivos aportados por la clientela, asi como la
informacion o documentacién existente se recogen, identificando el procedimiento
a seguir, determinando las vias de actuacién segun la naturaleza de la queja o
reclamacién, registrando la informacion en sistemas de gestion de relaciones con la
clientela, Customer Relationship Management (CRM).

CR1.5 Elprocedimientoytiempo estimado paralaresoluciéon de queja o reclamacion
se revisa, informando e indicando los plazos para la presentacion de su reclamacion,
gueja o consulta, citando tiempos de respuesta.

RP2: Asesorar a la clientela, informando sobre sus derechos y mecanismos de mediacion
y arbitraje, para resolver su reclamacion, queja o consulta.

CR2.1 Las consultas complejas que no se resuelven con inmediatez se posponen,
completando la informacién, motivando la respuesta, aportando soluciones a la
clientela, aplicando criterios de prudencia y coherencia.
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CR2.2 EIl cumplimiento de los procedimientos en relacion con la consulta, queja
o reclamacion planteada se identifica, consultando fuentes fiables, verificando la
vigencia en el momento que se interpuso, extrayendo la informacion relacionada
con la naturaleza de la misma, avanzando en la gestion de la queja o reclamacion
si procede.

CR2.3 Los mecanismos de reclamacién, mediacion o arbitraje y la documentacion
para su tramitacion se facilitan a la clientela asesorando en su gestion, verificando el
fundamento de la reclamacién.

CR2.4 La orientacion en la cumplimentacion de las hojas de reclamaciones se
efectla, realizando una exposicion de los hechos ocurridos, especificando lo que
solicita la clientela, exponiendo de forma ordenada, clara y precisa su relato.

CR2.5 La consulta planteada una vez solucionada, se notifica, mediante cita
presencial, correo postal o a través de medios electrénicos, entre otros, asegurando
que la clientela los recibe en tiempo y forma, elaborando un escrito, describiendo
clara y ordenadamente las vias de actuacién y plazos de reclamacion.

CR2.6 La orientacion en los procedimientos de consulta, queja o reclamacion de
consumidores ancianos o con discapacidad: visual, auditiva, intelectual, entre otras,
serealiza, asesorando sobre los procedimientos, aplicando protocolos comunicativos:
vocalizacién, contacto visual, repeticion de mensajes, contacto fisico, gestualizacion,
entre otros.

RP3: Recabar informacion sintetizada y documentada, cumpliendo criterios de veracidad
e imparcialidad, para formalizar la queja o reclamacion, respetando los intereses de la
clientela.

CR3.1 Los actores implicados en la recogida de informaciéon y toma de datos,
se identifican, guiando éticamente, a la persona interesada en la redaccién de los
hechos, recabando informacidn precisa, documentacion relacionada con el objeto
del conflicto, poniendo a disposicién del solicitante informacion sobre los soportes,
formatos y medios existentes destinados a tal efecto.

CR3.2 Los indicios relacionados con las circunstancias y la informacion referida a
la queja o reclamacién se obtienen, documentando las evidencias para la toma de
decisiones.

CR3.3 Lainformacionrecabada en los formatos, soportes y medios convencionales:
conversaciones, registros, documentos, asi como digitales: fotografias, videos,
archivos, entre otros, se procesa, utilizando criterios de verificacion, clasificacion y
envio, segun el plan de actuacion definido para la tramitacién de la reclamacion.

CR3.4 El plan de actuacion en materia de clausulas abusivas se aplica, adecuando
las acciones en conformidad con las partes, determinando las prioridades en funcion
de la complejidad del problema.

CR3.5 La queja o reclamacién se tramita, aportando un resumen, sintesis o
clasificacion, atendiendo a la veracidad de los hechos, constatando los mismos si es
posible, manteniendo la imparcialidad, respetando el procedimiento administrativo
definido, utilizando medios convencionales y/o electronicos.
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CR3.6 EI tratamiento de la informacion y la documentacion, atendiendo al
cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) se analiza,
verificando la conformidad del proceso, revisando la ejecucion de los pasos previos, y
el cumplimiento de los requisitos para ser admitida a tramite, resolviendo el conflicto,
en su caso.

RP4: Remitir el informe personalizado de la queja o reclamacioén a los actores implicados
en la gestidn del conflicto, garantizando los intereses de la clientela, para su resolucion en
el plazo convenido.

CR4.1 Elseguimientode laquejao reclamacién tramitada ante elagente competente
en materia de resolucion se efectla, obteniendo informacion de la fase en la que
se encuentra, adoptando medidas: evolucion, retrasos, incidencias, problemas
detectados en la gestion de la resolucion, entre otros, informando al interesado del
estado en el que se encuentra el proceso y del grado de cumplimiento de los plazos
pactados.

CR4.2 La comunicacién de la resolucion del conflicto por instancias superiores
se completa, garantizando su traslado, argumentando su contenido y verificando
su comprension a la persona interesada, utilizando medios convencionales o
electrénicos, cumpliendo con los plazos estipulados.

CR4.3 El cierre del proceso de gestion de la queja/reclamacion se estructura,
informando al interesado de las actuaciones realizadas, notificando la resolucion
obtenida (favorable o no), orientando al reclamante sobre sus opciones, garantizando
la satisfaccion del interesado con la gestion realizada.

CR4.4 Laresolucién de la queja/reclamacion se archiva, procesando las respuestas
obtenidas, utilizando técnicas de archivo, estadisticas y de tratamiento informético,
entre otras, facilitando su analisis posterior.

RP5: Garantizar el servicio de atencion a la clientela, consumidor o usuario, realizando el
seguimiento del expediente, para evitar quejas o reclamaciones futuras.

CR5.1 La gestion del expediente se supervisa, garantizando la ausencia de
anomalias en la evolucion del proceso, comprobando que las actuaciones han sido
realizadas con diligencia en tiempo y forma.

CR5.2 Los intereses de la clientela se garantizan, utilizando medios telematicos,
grabaciones, auditorias, cotejando los procesos con el plan de actuacion, verificado
gue los mismos pueden ser cumplidos en tiempo y forma.

CR5.3 La satisfaccion de la clientela se contrasta, realizando encuestas, utilizando
formularios de calidad a través de medios convencionales, digitales, soportes
interactivos, dispositivos adaptados a la diversidad existente de programas de
medicion de lealtad de la clientela Net Promoter Score (NPS), programas de medicion
de la satisfaccion Customer Satisfaction Score (CSAT), programas para valorar el
esfuerzo de la clientela Customer Effort Score, (CES), entre otros.

CR5.4 Los expedientes, atendiendo a su clasificacion y complejidad se revisan,
buscando anomalias en la gestion, detectando areas de mejora de los procesos y
validando la comprension de estos.
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CR5.5 La fidelizacion de la clientela se efectla, poniendo a su disposicion
herramientas que generen satisfaccion: servicios posventa, puntos de informacion
y gestion de incidencias, entre otros, manteniendo canales abiertos de consulta e
informacion (blog, redes sociales, boletines de noticias, seminarios, suscripciones),
utilizando técnicas que les hagan sentir especiales como programas de fidelizacion,
(felicitaciones en fechas especiales, premios, accesos preferentes, regalos
promocionales y descuentos por compras recurrentes).

Contexto profesional:

Medios de produccién:

Dispositivos electrénicos en red local con conexién a Internet, portatiles, tabletas,
smartphones, dispositivos con conexién inalambrica. Entornos de usuario, procesadores
de texto, bases de datos, programas de gestion de relacion con la clientela (CRM).
Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet, sistemas de
mensajeria instantanea. Medios telematicos. Elementos informaticos periféricos de salida
y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina. Soportes
y materiales de almacenamiento digital, pendrive. Alimacenamiento en la nube. Sistemas
y programas de fidelizacion. Tarjetas de fidelizacion fisicas y/o digitales, cédigos QR,
programas de bases de datos para fidelizacién. Internet de las cosas (loT). Manejo de
gran volumen de datos (Big Data). Chabots.

Productos y resultados:

La consulta, queja o reclamacion de la clientela identificada. Clientela asesorada.
Informacién sintetizada y documentada recabada. Informe personalizado de la queja o
reclamacién remitido. Servicio de atencion a la clientela garantizado.

Informacioén utilizada o generada:

Bases de datos que recojan casuistica sobre peticiones de consulta, informacién, denuncias
y quejas. Plantillas de encuestas que maximicen cantidad y calidad del feedback. Encuestas
en Apps. Encuestas post servicio. Encuestas largas via mail. Fichas de entrada de las
reclamaciones (archivos) en soportes de papel o digitales recibidas a través de medios
convencionales, electronicos, redes sociales, e internet. Monitorizacion de Social media.
Informes generados sobre satisfaccién de consumidores y usuarios. Analisis y mediciones
en tiempo real con herramientas analiticas y de feedback. Encuestas de experiencia
clientela. Evaluaciones de procedimiento y personal para mejorar la experiencia del
consumidor/usuario. Listados e informacion sobre organismos e instituciones competentes
en materia de consumo, comercio electrénico y asociaciones de consumidores. Normativa
e informacion especifica en comercio aplicable a su sector de actividad. Normativa
especifica en consumo y comercio electrénico. Ley de procedimiento administrativo.
Normativa con independencia de su ambito territorial relacionada con los consumidores
y usuarios. Normativa sobre prevencién de riesgos laborales. Normativa sobre proteccion
ambiental. Normativa sobre proteccion de datos personales. Normativa sobre igualdad de
género. Normativa sobre publicidad no sexista y derecho antidiscriminatorio. Normativa
sobre atencién a personas mayores.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: GESTIONAR INFORMACION Y DOCUMENTACION EN
MATERIA DE CONSUMO
Nivel: 3

Cédigo: UC0246_3
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Realizaciones profesionales y criterios de realizacién:

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

CR1.1 La informacion y documentacion se obtiene, identificando las fuentes,
publicas y privadas: boletines oficiales, investigaciones y estudios, libros y revistas
especializadas, bases de datos de la empresa, administracién publica y asociaciones
de consumidores, estadisticas de consultas y reclamaciones de la empresa,
asociaciones de consumidores, medios de comunicacion en general, e Internet,
entre otras.

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

CR1.3 Las fuentes de informacién y documentacion se seleccionan, comprobando
gue sean veraces y compatibles con el presupuesto de la organizacion.

CR1.4 Las técnicas de recogida de informacidon y documentacién se escogen,
comprobando que las mismas son fiables y estan actualizadas.

CR1.5 Las situaciones de alerta en la seleccion de informacion se detectan,
comunicandolas a los departamentos de la empresa y a las autoridades legales en
materia de seguridad.

CR1.6 La orientacion en los procedimientos de consulta, queja o reclamacion de
consumidores ancianos o con discapacidad: visual, auditiva, intelectual, entre otras,
serealiza, asesorando sobre los procedimientos, aplicando protocolos comunicativos:
vocalizacioén, contacto visual, repeticion de mensajes, contacto fisico, gestualizacion,
entre otros.

RP2: Procesar informacidn procedente de fuentes internas y externas a la organizacion,
aplicando métodos anal6gicos o digitales, para obtener datos que ayuden a mejorar la
calidad del servicio, generando documentacion en materia de consumo.

CR2.1 La informacién y la documentacion en materia de consumo se cataloga,
aplicando técnicas que permiten su localizacién, siguiendo los criterios de la
organizacion.

CR2.2 La informacién y documentacién en materia de consumo se archiva,
aplicando técnicas analégicas, digitales o el programa informético de organizacion
y gestion integral de relaciones con la clientela CRM - Customer Relationship
Management.

CR2.3 Las demandas de informacion y documentacion en materia de consumo de
la clientela se catalogan, clasificando por tipo de demanda y sector, asegurando su
acceso y consulta.
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CR2.4 La estadistica con los datos de funcionamiento del sistema de informacion
en materia de consumo se confecciona, agrupando consultas y reclamaciones segin
los criterios de la organizacion.

CR2.5 La informacion y las bases documentales propias se actualizan
periédicamente, identificando la informaciéon y normativa en materia de consumo,
completando y modificando anteriores registros.

RP3: Atender las demandas internas y externas de informacién en materia de consumo,
asegurando su difusion, utilizando preferentemente medios electronicos, para garantizar
el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

CR3.1 Los documentos informativos en materia de consumo que responden a las
demandas internas y externas de informacion se elaboran, accediendo a fuentes
internas y externas y seleccionando informacién de acuerdo con el objetivo.

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

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

CR3.4 La informaciébn o documentacién en materia de consumo solicitada se
suministra, identificando el canal mas econémico y rapido, preferentemente digital.

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

RP4: Aplicar protocolos de proteccién de datos en materia de consumo de caracter
personal para mantener la informacién actualizada con integridad.

CR4.1 Ladisponibilidady conservacion de los archivos o bases de datos se asegura,
realizando copias en distintas ubicaciones con la periodicidad que establezcan los
protocolos de seguridad informatica de la empresa.

CR4.2 La integridad y seguridad de la informacion se garantiza, estableciendo
protocolos de acceso a los espacios fisicos o sistemas informéaticos que la contengan.

CR4.3 Los datos personales de los usuarios del servicio de informacion y
documentacion se tratan, respetando la normativa de proteccion de datos personales,
siguiendo las directrices del departamento de Proteccion de Datos de la organizacion.

CR4.4 El acceso a los sistemas de informacion y a las bases de datos publicas y
privadas se realiza, siguiendo las directivas de ciberseguridad de la organizacion.
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RP5: Actualizar el Sistema de Informacion en materia de consumo, garantizando su
adaptacion a los cambios, para una eficaz utilizacion por el equipo de trabajo.

CR5.1 La usabilidad del Sistema de Informacion en materia de consumo se
garantiza, comprobando su compatibilidad con los avances tecnoldgicos y las nuevas
versiones de las aplicaciones utilizadas.

CR5.2 Los nuevos sistemas de organizacion y tratamiento de la informacion en
materia de consumo se identifican, valorando ventajas e inconvenientes respecto al
sistema establecido, proponiendo en su caso la incorporacién de los mismos.

CR5.3 Las nuevas fuentes de informacion y documentacion en materia de consumo
se identifican, comprobando su fiabilidad y actualizacion, con el objeto de ampliar y
actualizar el archivo documental de consumo.

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

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

Contexto profesional:
Medios de produccién:

Dispositivos electronicos y dispositivos méviles con conexién alared corporativay a Internet.
Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacién. Alojamientos de
informacion en la nube. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina. Entornos
de usuario, procesadores de texto, bases de datos, programas de gestién de relacién con
la clientela. Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet,
sistemas de mensajeria instantanea. Aplicaciones de gestion de actividades y proyectos
empresariales Enterprise Resource Planning (ERP). Aplicaciones de correo electronico.
“Software” de digitalizacion, catalogacién de contenidos y conversiéon de formatos.
Programas informaticos de organizacion y gestion integral de relaciones con la clientela
Customer Relationship Management (CRM). Aplicaciones de grandes volimenes de datos
(Big Data) e Inteligencia Artificial (IA). Internet de las Cosas (loT).

Productos y resultados:

Informacién y documentacién obtenida. Informacion procedente de fuentes internas y
externas a la organizacioén procesada. Demandas internas y externas de informacion en
materia de consumo atendida. Protocolos de proteccién de datos de caracter personal
aplicados. Sistema de informacién actualizado.

Informacion utilizada o generada:

Portales web especializados en consumo y relaciones con la clientela, publicaciones,
bases de datos publicas y privadas, informacién de los distintos sectores productivos
y de servicios existentes en el mercado. Reclamaciones, denuncias y consultas de los
consumidoresy usuarios de bienesy servicios. Boletines oficiales. Medios de comunicacién.
Estudios sobre consumo. Estudios y publicaciones sectoriales. Estudios y publicaciones
sobre productos/servicios. Estudios internos. Normativa aplicable sobre proteccién de
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los derechos e intereses de las personas consumidoras. Normativa sobre servicios de
atencion a la clientela. Normativa sobre proteccion de datos personales y garantia de los
derechos digitales Normativa sobre publicidad y comercio electronico. Normativa sobre
resolucion de conflictos en materia de consumo. Normativa medioambiental. Normativa
sobre prevencién de riesgos laborales. Normativa sobre igualdad de género. Normativa
sobre publicidad no sexista y derecho antidiscriminatorio. Normativa sobre atencién a
personas mayores.

UNIDAD DE COMPETENCIA 4: COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL
DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA
PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel: 2
Cdédigo: UC9998_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar el sentido general de la informacion oral en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico, de forma precisa, emitida por cualquier persona o medio de emisién/
comunicacion, 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 identificacion en una situacion de trabajo, garantizando
su comprension global en funcién del contexto en el que se utilicen.

CR1.2 La informacion oral emitida por distintos medios (comunicacion, 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 informacién 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, alavez que transmitiendo distintas soluciones ala personaresponsable.

RP2: Interpretar la informacion y documentacion escrita en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico que contengan estructuras y un Iéxico de uso comun, tanto de caracter
general como mas especifico, para realizar la actividad profesional.

CR2.1 La informacién escrita en un registro técnico, relativa a documentacion
referida a la actividad profesional se extrae, procediendo a su resumen y/o
interpretacién, utilizando herramientas de traduccion, manuales o informaticas
(diccionarios y/o diccionarios técnicos).
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CR2.2 La documentacion 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, impresion de baja calidad, entre otros).

CR2.3 Lainformacién implicita en informes y/o documentos se extrae, procediendo
a su resumen y/o interpretacion, para facilitar el analisis de la situacién aplicando
criterios de contextualizacion y coherencia relacionados con el sector.

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 transmision de
los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las
actividades profesionales que interactian 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, rotulos 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
0 informaticas se revisan para su mejor interpretacién, aplicando criterios de
contextualizacién a su actividad.

CR2.8 EIl significado de términos desconocidos escritos, en caso de no poder
deducirse del contexto o el apoyo visual, se traduce para asimilar la explicacion del
término utilizando herramientas de traduccion, manuales o informaticas (diccionarios
y/o diccionarios técnicos).

RP3: Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario
béasico con otros interlocutores para realizar las actividades profesionales sobre informacion
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
ejecucion, a partir de la identificacion y valoracion 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
correccioén, para la obtencién del nivel de informacién 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 comunicacion formal e informal.

CR3.3 La informacion 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
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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 linguisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de
informacion se aplican, si procede, para facilitar la interpretacién y comunicacion,
teniendo en cuenta las caracteristicas del sector.

RP4: Expresar oralmente en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la informacion
relacionada con aspectos técnicos de la actividad profesional, adaptandose al canal de
comunicacion, presencial o a distancia que garantice la transmision 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
ejecucion de las actividades en cualquier contexto (presencial, radiofonico o virtual),
considerando las caracteristicas del medio.

CR4.2 Lainformacién expresada de forma oral se emite parafacilitar lacomunicacion
de actividades profesionales utilizando vocabulario y construcciones gramaticales
gue permitan hacerse entender en la transmision de la misma.

CR4.3 La caracterizacién sobre los medios de produccion presentadas por los
interlocutores que interacttan en el desempefio de las actividades profesionales se
interpretan para su posible resolucién presentando distintas soluciones al superior
responsable.

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

CR5.1 La documentacién 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 Lasexpresiones usuales requeridas en los diferentes tipos de documentacion
(escritos, faxes, formularios, mensajes electrénicos, entre otros) se aplican en
cualquier comunicacion o documentacion exigida, para diligenciar los escritos segun
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 resolucién presentando distintas soluciones al superior responsable.
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Contexto profesional:
Medios de produccién:

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

Productos y resultados:

Interpretacion del sentido general de la informacidn oral, de la informacion y documentacion,
transmision oral, expresion oral, cumplimentacion de documentacién en lengua inglesa
con un nivel de usuario basico, respectivamente.

Informacion utilizada o generada:

Informacién procedente de medios de comunicacion, 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 electronicos, jerga y expresiones propias del sector.

MODULO FORMATIVO 1: INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/
USUARIO

Nivel: 2
Cdédigo: MF0241_2

Asociado a la UC: EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Duracion: 150 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion y/o asesoramiento al
cliente, consumidor y usuario a través de los canales de comunicacién, adaptando el
lenguaje y la forma de comunicacion al canal utilizado.

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

CE1.2 Definir técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente,
consumidor y usuario identificando las barreras en la comunicacion ejemplificando
situaciones segun el canal de comunicacion utilizado.
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CE1.3 Describir las fases que componen el proceso de atencion al cliente,
consumidor y usuario ejemplificando el proceso segtn la tipologia de los clientes.

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

— Identificar el tipo de demanda formulada por el cliente a partir de la situacion dada.
— Identificar la tipologia del cliente y aplicar el saludo protocolario que corresponda.

— Efectuar una escucha activa y aplicar técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que faciliten la empatia.

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

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

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

CE1.5 Diferenciar caracteristicas de los diferentes modelos de documentacion
escrita derivada de las relaciones empresariales, ejemplificando sus diferencias mas
destacadas.

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

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

— Responder utilizando el mismo canal de comunicacion.

— Identificarse e identificar al destinatario manteniendo las debidas normas de
cortesia y protocolo.

— Obtener la informacién histérica del cliente acudiendo a la herramienta de
gestion de la relacién con el cliente (CRM) o sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning) u otros.

— Adaptar su actitud a la situacion de la que se parte.

— Favorecer la comunicacion escrita con el empleo de las técnicas y actitudes
apropiadas al desarrollo de la misma, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacion al canal utilizado.
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— Registrar la informacion relativa a la consulta en la herramienta de gestion de
la relacién con el cliente (CRM) o en los sistemas de Planificacion de Recursos
Empresatriales - ERP (Enterprise Resource Planning).

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

C2: Aplicar procedimientos de fidelizacion de clientes y de servicios postventa de productos
y/o servicios vendidos a través de los canales de comercializacion segun los criterios
establecidos por la organizacion, adaptando el lenguaje y la forma de comunicacion al
canal utilizado.

CE2.1 Explicar el significado del servicio posventa y de fidelizacion de clientes en
los procesos comerciales, justificando su importancia como sistema de incentivo.

CE2.2 Enumerar sistemas de incentivos a aplicar a los clientes, consumidores y/o
usuarios, juzgando su relevancia como premio a la lealtad.

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

CE2.4 Describir técnicas de fidelizaciéon de clientes, consumidores y/o usuarios
justificando los elementos racionales y/o emocionales que condicionan la conducta
de los consumidores.

CE2.5 En un supuesto practico de un servicio postventa en la comercializacion
de productos electrodomésticos, argumentado con un listado de clientes que han
adquirido diferentes productos, donde se presta un servicio postventa:

— Obtener informacioén del listado de clientes, tipologia y producto/s adquiridos.

— Identificar el canal o canales de comunicacién idéneos para cada cliente, en
funcién de su tipologia.

— Establecer contacto con el cliente aplicando técnicas de comunicacion, adaptando
el lenguaje y la forma de comunicacion al canal utilizado.

— Aplicar técnicas de comunicacion que refuercen su vinculacion a la marca.

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

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

— Obtener informacién del listado de usuarios, tipologia y servicio disfrutado.

— Identificar el canal de compra y justificar la eleccion de este canal para contactar
con el usuario.
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— Establecer contacto aplicando técnicas apropiadas que faciliten la empatia y la

comunicacion.

— Ofertar programas de fidelizacion.

— Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccion de datos de caracter

personal y defensa de los consumidores y usuarios.

C3: Aplicar técnicas de tramitacion de la informacién en el servicio de atencion al cliente,
consumidor y usuario a través de los canales de comunicacion, de forma manual y/o
manejando a nivel usuario aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes.

CE3.1 Explicar técnicas de organizacion y archivo de informacion, justificando
su utilidad para garantizar una optima gestiéon en el servicio de atencion al cliente,

consumidor y usuatrio.

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

informacion.

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

seguridad.

CE3.4 Describir los principios de la normativa de proteccion de datos de caréacter
personal en la recogida y registro de informacion en el servicio de atencién al cliente,

justificando su utilidad.

CE3.5 En un supuesto préactico de organizacion de informacion en modo manual,
con un listado de clientes con datos como: nombre, apellidos, direccién, localidad,

fecha de nacimiento, producto adquirido, precio del producto:

Obtener informacién derivada del listado dado.

Realizar una clasificacion alfabética de los datos de los clientes.

Realizar una clasificacion por fechas en orden ascendente.

Realizar una clasificacion geogréfica.

Realizar una clasificacion por agrupacién de productos homogéneos.

Realizar una clasificacion descendiente por precio de producto adquirido.

— Aplicar durante todo el proceso la normativa de proteccion de datos de caracter

personal.
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CE3.6 En un supuesto practico de registro y actualizacion de bases de datos,
partiendo de un listado de clientes con datos como: nombre, apellidos, direccion,
localidad, fecha de nacimiento, producto adquirido, precio del producto:

— Obtener informacion derivada del listado de clientes.

— Abrir la base de datos.

— Introducir en la base de datos la informacion del listado de clientes.
— Comprobar la concordancia de datos antes de la grabacion.

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

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

C4: Aplicar procedimientos para la obtencidn de informacién en la gestién de control de
calidad del servicio prestado por una organizacion.

CE4.1 Describir métodos y elementos usados para evaluar la calidad del servicio
prestado por una organizacion, explicando las particularidades que les identifican.

CE4.2 Describir caracteristicas de herramientas para la recopilacion de la
informacioén del cliente como: «encuestas», «formularios», justificando su utilizacion
en el proceso de obtencién de la informacion.

CE4.3 Diferenciar contenido en la documentacion susceptible de ser formulado
por los clientes, consumidores y usuarios tales como: «consulta», «peticiones»,
«incidencias» y «reclamaciones», ejemplificando situaciones que evidencien sus
caracteristicas.

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

CE4.5 En un supuesto préctico de obtencion de informacion para la evaluacion del
servicio prestado de una empresa de servicios, argumentado por unos cuestionarios
completados con la opinién de los usuarios:

— Recopilar la informacion de los cuestionarios facilitados.
— Registrar la informacioén en las aplicaciones de gestién de clientes.
— Contrastar la informacion recopilada con la existente en los archivos de la empresa.

— Analizar la informacion generada y elaborar un informe donde se recojan de
manera estructurada y clara, conclusiones sobre el grado de satisfaccion del servicio
prestado y propuestas de mejora utilizando las aplicaciones informaticas de gestion
disponibles.
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— Informar al superior jerarquico de las incidencias derivadas del proceso.

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

Capacidades cuya adquisicidon debe ser completada en un entorno real de trabajo:

C1 respecto a CE1.4 y CE1.7; C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C3 respecto a CE3.5y
CE3.6; C4 respecto a CE4.5.

Otras capacidades:

Adaptarse a la organizacion, a sus cambios organizativos y tecnoldgicos, asi como a
situaciones o contextos nuevos.

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

Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las necesidades de los
clientes.

Habituarse al ritmo de trabajo de la organizacion.

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

Demostrar cierta autonomia en la resolucion de pequefias contingencias relacionadas con
su actividad.

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

Contenidos:
1. Atencion al cliente, consumidor y usuario en la organizaciéon empresarial

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

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

y objetivos. La fidelizacién de clientes B2C. Proceso de fidelizacion: captar, convencer
y conservar. Estrategias de fidelizacién: incentivos y motivaciones. Elementos en la
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fidelizacién: el sentimiento de pertenencia y el prestigio de la marca. Normas para la
gestion con clientes.

3. Gestion, obtencién y tratamiento de la informacién en el departamento de
atencién al cliente

Naturaleza de la informacion en el servicio de atencién al cliente. Procedimientos de
obtencion y recogida de informacion en funcién de los canales de comunicacién. El
archivo: finalidad, tipos de archivos. Técnicas de clasificacion y archivo: alfabética,
numérica, geografica, ascendente, descendente, por productos y/o servicios, fechas u
otras clasificaciones en funcidn de la tipologia de la informacién. Documentacion derivada
de la atencién al cliente. Confeccién y presentacion de informes: registro de la informacion.
Normativa aplicable de proteccion de datos de caracter personal.

4. Las bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de
atencioén al cliente, consumidor y usuario

Aplicaciones de gestion de relacion con el cliente (CRM). Sistemas de Planificacion
de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning). La base de datos:
estructura y funciones. Tipos de bases de datos: bases de datos documentales. Utilizacion
de bases de datos y aplicaciones de gestion de relacién con clientes: grabacion de
informacion, consulta, modificacién y borrado de archivos y registros, impresion, blsqueda
y recuperacion de archivos y registros. Dispositivos y sistemas de proteccion de la
informacion: copia de seguridad.

5. Calidad en la prestacién de servicios de atencioén al cliente

El proceso de deteccidon de la calidad en el servicio: recopilacion y registro de lainformacion.
Documentos de recopilacion de la informacion. La importancia del cliente como centro
de decision. Elementos y métodos de control de la calidad. Métodos de evaluacion de
la calidad y la satisfaccion del cliente. Mejora continua: medidas correctoras. Consultas,
peticiones, incidencias y reclamaciones.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

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

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la ejecucién de las
acciones del servicio de atencion al cliente, consumidor y usuario, que se acreditara

mediante una de las dos formas siguientes:

— Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacion
Superior) o de otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.
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— Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias
relacionadas con este médulo formativo.

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

MODULO FORMATIVO 2: GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN LA
ATENCION A LA CLIENTELA

Nivel: 3

Cdédigo: MF0245_3

Asociado a la UC: Gestionar quejas y reclamaciones en la atencion a la clientela
Duracién: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Analizar consultas, quejas o reclamaciones en materia de consumo, consultando
fuentes de informacién fiables, identificando el procedimiento a seguir, determinando las
vias de actuacién segun la naturaleza de la queja o reclamacion.

CE1.1 Enumerar técnicas de comunicacion: presencial, telefonica o telematica,
entre otras, elaborando protocolos de atencion a la clientela.

CE1.2 Identificar técnicas de cortesia en la atencion a la clientela, implementando
habilidades de asertividad, escucha activa y empatia.

CE1.3 Listar funciones del departamento de atencion a la clientela, detallando
las actuaciones que se pueden desarrollar en empresas, organismos oficiales y
comercio online.

CE1.4 Confeccionar un escrito de respuesta, utilizando medios electrénicos,
burofax, correo administrativo, email, indicando los plazos establecidos para la
presentacion de su reclamacion, queja o consulta, formato de elaboracién y tiempos
de respuesta.

CE1.5 En un supuesto préctico de simulacion en la atencion a la clientela de forma
telefénica, por carta, chats, foros, redes sociales, entre otros, aplicando habilidades
sociales:

— Indicar su nombre ante el consumidor, citando la empresa que representa,
mostrando una actitud educada.

— Atender las explicaciones de la clientela, mostrando interés y escuchando de
manera activa el relato de los hechos.

— Realizar la gestion con diligencia, analizando las explicaciones de la clientela.
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CE1.6 En un supuesto practico de simulacion en la atencion a la clientela de forma
telefonica, por carta, chats, foros, redes sociales, entre otros, aplicando habilidades
sociales:

— Resolver consultas, quejas o reclamaciones, manifestando interés por satisfacer y
atender la demanda concreta.

— Analizar el comportamiento de la clientela, interpretando y exponiendo la peticion
de informacion del consumidor.

— Identificar la informacién que hay que suministrar, utilizando técnicas de
comunicacion asociadas a la situacion y al interlocutor.

C2: Analizar consultas, quejas o reclamaciones, definiendo los mecanismos de reclamacion,
mediacién o arbitraje, asesorando al consumidor sobre sus derechos, aportando soluciones
a la clientela.

CE2.1 Planificar protocolos de actuacion ante consultas complejas que no se
resuelven con inmediatez, aplicando criterios de prudencia y coherencia, elaborando
respuestas tipo.

CE2.2 |Identificar fuentes fiables de consulta, relacionadas con quejas o
reclamaciones en materia de consumo, identificando el cumplimiento de los
procedimientos para su resolucion.

CE2.3 Identificar los mecanismos de mediacion, arbitraje o0 reclamacion,
indicando la documentacion para su tramitacion: facturas, contratos, presupuestos,
resguardos, folletos, conversaciones, correspondencia o emails mantenidos con la
empresa, reclamaciones anteriores realizadas y respuestas obtenidas, entre otros,
enumerando la gestion a realizar, explicando el fundamento de su consulta, queja o
reclamacion.

CE2.4 En un supuesto practico en el que se requiere realizar notificaciones de
soluciones a las consultas, quejas o reclamaciones, planteadas por consumidores o
usuarios, empleando distintos canales:

— Simular una cita presencial de atencién a la clientela, definiendo plazos de
respuesta y vias de actuacion.

— Elaborar escritos para enviar por correo postal, informado de la situacion, plazos
de respuesta y vias de actuacion.

— Redactar correos electronicos a la clientela, explicando vias de actuacion y plazos
de respuesta.

CE2.5 En un supuesto préactico en el que se requiere cumplimentar hojas de
reclamacion, planteando soluciones, aplicando habilidades sociales:

— Cumplimentar los datos de la clientela, relatando los hechos que solicita.

— Realizar varias exposiciones de la reclamacion, planteando solucion a las mismas.
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— Exponer una reclamacién de manera verbal o escrita, indicando de forma
ordenada, clara y precisa el relato de los hechos, especificando los requerimientos
de la clientela.

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

C3: Interpretar expedientes con informacién y documentacion en distintos soportes,
detectando la presencia de criterios de veracidad e imparcialidad, formalizando quejas o
reclamaciones identificando los intereses de la clientela.

CE3.1 Identificar a los actores implicados en la recogida de informacion y toma de
datos, organizando la documentacion aportada, en los distintos soportes y formatos.

CE3.2 Enumerar indicios relacionados con las circunstancias y la informacion
referida alaqueja o reclamacion, incluyendo a las personas implicadas, documentando
las evidencias para la toma de decisiones.

CE3.3 Analizar informacién recabada por la clientela en los formatos, soportes y
medios convencionales: conversaciones, registros, documentos, asi como digitales:
fotografias, conversaciones en redes sociales o webs, videos, archivos, entre
otros, utilizando criterios de verificacion, clasificacion y envio, atendiendo al plan de
actuacion definido para la tramitacion de la reclamacion.

CE3.4 Aplicar el plan de actuacion en materia de clausulas abusivas, adecuando
las acciones de conformidad con las partes, determinando las prioridades en funcién
de la complejidad del problema.

CE3.5 Ejemplificar la tramitacion de la queja o reclamacion aportando un resumen,
sintesis o clasificacién, atendiendo a la veracidad de los hechos, analizando
la informaciéon de que dispone, manteniendo la imparcialidad, respetando el
procedimiento administrativo definido, utilizando medios convencionales o
electrénicos.

CE3.6 Analizar la informacion y la documentacion, atendiendo al cumplimiento del
Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD), verificando la conformidad del
proceso, revisando la ejecucién de los pasos previos, el correcto cumplimiento de los
requisitos para ser admitida a trémite, resolviendo el conflicto.

C4: Redactar un informe personalizado de una queja o reclamacién para enviar a través de
medios convencionales o electrénicos a los actores implicados en la gestion de un conflicto,
garantizando los intereses de la clientela, para su resolucion en el plazo convenido.

CE4.1 Analizar el sequimiento de un expediente de queja o reclamacion tramitada
ante el agente competente en materia de resolucién, obteniendo informacién de
la fase en la que se encuentra, identificando medidas que se podrian adoptar en
materia de: evolucion, retrasos, incidencias, problemas detectados en la gestion de la
resolucién, entre otros, preparando informes para trasladar al interesado, informando
del estado en el que se encuentra el proceso y del grado de cumplimiento de los
plazos pactados.
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CE4.2 Ejemplificar la comunicacion de la resolucion del conflicto por instancias
superiores, argumentando su contenido y clasificando la respuesta de la persona
interesada, utilizando medios convencionales o electrénicos, cumpliendo con los
plazos estipulados.

CE4.3 Estructurar el cierre del proceso de gestion de la queja o reclamacion para
informar al interesado de las actuaciones realizadas, incluyendo la notificacion de la
resolucién obtenida (favorable o no), orientando al reclamante sobre sus opciones,
garantizando la satisfaccion del interesado con la gestion realizada.

CE4.4 Procesar respuestas obtenidas, utilizando técnicas de archivo, estadisticas
y de tratamiento informatico, entre otras, facilitando su analisis posterior antes de
proceder al archivo de la resolucion de la queja o reclamacion.

CE4.5 En un supuesto practico en el que se requiere la gestién de una queja o
reclamacion, gestionando la atencion a la clientela, aplicando habilidades sociales:

— Identificar el estado en el que se encuentra la queja o reclamacion, obteniendo
informacion para trasladar a la clientela.

— Obtener informacidn relacionada con el seguimiento de una queja o reclamacion
mediante la simulacién de llamadas telefénicas, informando a la clientela del estado
de su expediente.

— Explicar el cierre de una queja o reclamacion, informando a las personas
interesadas sobre las actuaciones llevadas a cabo y las resoluciones obtenidas.

— Utilizar técnicas de archivo, estadisticas y tratamiento informatico, archivando
expedientes.

C5: Elaborar un plan de seguimiento para evitar quejas o reclamaciones futuras,
implementando actuaciones que aseguren un servicio de atencion a la clientela.

CE5.1 Identificar la evolucion de un proceso de reclamacién, informando de
gestiones a realizar, plazos y supervision definidas para el desarrollo del expediente.

CE5.2 En un supuesto practico de medicion de la satisfaccion de clientes,
analizando los datos obtenidos:

— Elaborar encuestas, confeccionando formularios de calidad a través de medios
convencionales, digitales y soportes interactivos, enumerando las preguntas a
realizar.

— Confeccionar planes de actuacién para evitar quejas o reclamaciones futuras de
la clientela, verificando que las acciones pueden ser cumplidas en tiempo y forma.

CE5.3 Enumerar gestiones a realizar en cuanto a clasificacion de expedientes,
especificando procesos y desarrollo, dependiendo de la complejidad de estos.

CE5.4 Elaborar un listado de herramientas de deteccion de satisfaccion de la
clientela, identificando los distintos canales de consulta e informacion.
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CE5.5 Enumerar los canales y programas de fidelizacion, técnicas y atenciones
comerciales, agrupando los que generan satisfaccion en la clientela.

CE5.6 En un supuesto practico en el que se requiere realizar actuaciones
relacionadas con el control y auditorias, analizando el servicio de atencién a la
clientela:

— Listar actuaciones de control y auditoria a realizar del personal implicado en el
proceso, utilizando medios telematicos, grabaciones, auditorias.

— Elaborar planes de actuacion de diferentes reclamaciones, asegurando el
cumplimiento de los procesos.

Capacidades cuya adquisicidon debe ser completada en un entorno real de trabajo:

Clrespecto a CE1.5y CEL.6; C2 respecto a CE2.4 y CE2.5; C4 en relacién a CE4.5; C5
respecto a CE5.2 y CES.6.

Otras capacidades:

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

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

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

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

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

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.
Contenidos:
1. Proteccion del consumidor y usuario

De la sociedad de consumo a la sociedad de la informacion. Ciudadania y rol de la
clientela. Derechos del consumidor: Derechos de 1.2 y 2.2 generacién. Los derechos de
3.2 generacion: de la solidaridad Interorganizativa. Nuevos derechos y responsabilidades
de los consumidores y usuarios. La defensa del consumidor: Normativa sobre defensa
de consumidores y usuarios. Leyes Autondémicas de proteccién al consumidor. Origen,
contenido y alcance. Medios de ejecucion de la ley. Desde Tratado de Roma a la
Constitucion Europea: la evolucion comunitaria de defensa del consumidor y usuario.

2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor

Entes publicos de proteccion al consumidor: Tipologia de entes publicos y su organigrama
funcional: Administracién central. Autonémica. Provincial. Local. El defensor del pueblo.
El tribunal de defensa de la competencia. Comisién Nacional de Energia Comision
del Mercado de Telecomunicaciones. Competencias generales de cada organismo y
especificas del personal. Los entes privados de proteccion al consumidor. Tipologia de
entes privados y su organigrama funcional: Asociaciones de consumidores. Asociaciones
sectoriales. Cooperativas de consumo.
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3. Departamentos de atencién al consumidor en las empresas

Dependencia funcional en la empresa: Organigramas. Interrelaciones. Funciones
fundamentales desarrolladas en la atencion a la clientela: Naturaleza. Efectos. El marketing
en la empresa y su relacién con el departamento de atencién al consumidor: Relaciones
publicas. Establecimiento de canales de comunicacion con la clientela.

4. Reclamaciones y denuncias en materia de consumo

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

5. Mediacién y arbitraje

Caracteristicas. Situaciones en las que se puede originar una mediacién/arbitraje de
consumo. La mediacion: Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
Requisitos exigibles. Aspectos formales. Procedimientos seguidos. El arbitraje de
consumo: Normativa aplicable a las situaciones de arbitraje en consumo. Juntas arbitrales.
Organigrama funcional. Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje.
Procedimientos aplicables.

6. Comunicacién y negociacién de quejas y reclamaciones

Procesos de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones Tipos de procesos
de comunicacion: Interpersonal. Telefonica. Escrita. Técnicas: La escucha activa y
empatica. Asertividad. Tratamiento a la clientela, consumidor y usuario ante las quejas
y reclamaciones. Habilidades personales y sociales. Objetivos en la negociacion de
una reclamacion (denuncia del consumidor). Técnicas utilizadas en la negociaciéon de
reclamaciones. Caracterizacion de los distintos tipos de clientela. Planes de negociaciones:
Preparacion. Desarrollo.

7. Actuaciones de control y calidad de servicio

Situaciones en las que se requieren actuaciones de control. Tratamiento de anomalias:
Forma. Plazos. Incidencias y anomalias. Técnicas utilizadas para la identificacion de
necesidades de control. Clasificacion de expedientes. Gestion de alertas. Auditorias
técnicas. Procedimientos de control del servicio: Pardmetros de control. Técnicas de
control. Concepto de calidad. Sellos de calidad. Sistemas de gestién de calidad. Mejora
continua. Evaluacion y control del servicio: Herramientas utilizadas. Formularios de
calidad a través de medios convencionales, digitales, soportes interactivos y dispositivos
adaptados a la diversidad existente. Programas de medicion de lealtad de la clientela Net
Promoter Score (NPS), programas de medicion de la satisfaccion Customer Satisfaction
Score (CSAT), programas para valorar el esfuerzo de la clientela Customer Effort Score,
(CES). Medidas correctoras. Calidad Postventa. Difusion y Branding. Herramientas para
mejorar la experiencia de usuario User Experience (UX): servicios postventa, puntos de
informacion y gestion de incidencias. Programas de fidelizacién de la clientela.
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Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo
con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales,
accesibilidad universal, igualdad de género y proteccion medioambiental. Se considerara
con caracter orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la gestion de quejas
y reclamaciones en la atencion a la clientela que se acreditara mediante una de las dos

formas siguientes:

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

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

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

MODULO FORMATIVO 3: GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTACION EN
MATERIA DE CONSUMO

Nivel: 3
Cdédigo: MF0246_3

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

Duracion: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Elaborar informes relacionados con el consumo de bienes y servicios, clasificando la
informacion, utilizando aplicaciones para el tratamiento de la informacion.

CE1.1 Obtener informacion de fuentes oficiales en materia de consumo existentes
con independencia del ambito territorial, utilizando fuentes documentales publicas y
privadas y motores de busqueda online.

CE1.2 Reconocer canales y medios oficiales de informacion y divulgacion, la
normativa en materia de consumo y derechos del consumidor, mecanismos judiciales
y extrajudiciales en la resolucion de conflictos, entre otros.
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CE1.3 Describir parametros que definen la fiabilidad de una informacion, su
tratamiento estadistico y su utilidad para la toma de decisiones.

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

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

— Identificar las fuentes de informacion oficial y sectorial, utilizando la web y/o
motores de busqueda en la web,

— Consultar catalogos de bibliotecas y hemerotecas, utilizando la web y los motores
de busqueda.

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

— Calcular la relaciéon coste/rendimiento de las fuentes de informacion utilizadas,
valorando el precio, forma de acceso y soporte.

CE1.5 Enunsupuesto practico de reclamacioén de la clientela abordando situaciones
de alerta con posibles consecuencias legales, econémicas y reputacionales de la
empresa:

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

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

C2: Analizar informacion y documentacion relacionada con consumo y derechos del
consumidor de bienes y servicios, utilizando aplicaciones informéticas.

CE2.1 Catalogar documentacion en materia de consumo, utilizando criterios de
clasificacion, indexacion y etiquetado analdgico y digital.

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

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

— Archivar informacion personal de los consumidores, respetando la normativa sobre
proteccion de datos.

— Identificar los riesgos de un archivado erréneo y las consecuencias organizativas
y legales, buscando soluciones para resarcir el fallo.
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CE2.3 En un supuesto practico en el que se plantea una reclamacién en materia de
consumo de un sector, producto o servicio de gran consumo, planteando alternativas
de resolucion:

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

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

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

— Proponer actuaciones frente a la reclamacion, analizando su repercusion para la
empresa.

CE2.4 Interpretar indicadores clave de desempefio Key Performance Indicator
(KPI) resultantes del analisis procedente de las consultas, quejas y reclamaciones
que realiza el consumidor, comparando sus resultados, mejorando el servicio a
prestar.

CE2.5 Analizar normativa aplicable en materia de consumo y proteccion de datos,
actualizando y borrando informacion personal de las bases de datos y plataformas
de gestion de informacion del consumidor.

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

C3: Aplicar procedimientos y métodos de organizacion, en el tratamiento y difusién de la
informacion de consumo, utilizando medios electronicos.

CE3.1 Diferenciar sistemas de organizacion y tratamiento de la informacion de
consumo, identificando las fuentes de informacién mas utilizadas.

CE3.2 Elaborar documentos informativos para consumidores, aportando datos,
informando sobre derechos y situaciones de vulnerabilidad.

CE3.3 En un supuesto préactico, en el que se precisa difusion de informacion en
materia de consumo a un colectivo de consumidores, determinando su alcance:

— Identificar el canal o canales para llegar al publico objetivo, comparando los costes.

— Elaborar un boletin informativo electronico o lista de correo, proponiendo vias de
difusion en funcion del colectivo diana, utilizando aplicaciones informaticas.

— Elaborar contenidos audiovisuales y digitales de informacién, infografias, pildoras
formativas, presentaciones, entre otros.

CE3.4 Aplicar técnicas de planificacion de procedimientos de elaboracion de
contenidos audiovisuales informativos sobre los derechos de los consumidores,
utilizando herramientas informaticas.

Verificable en https://www.boe.es
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C4: Analizar estandares de seguridad informatica y la normativa de proteccion de datos
personales, determinando su aplicacion a los sistemas de informacion en materia de
consumo.

CE4.1 Implementar procedimientos de copia de seguridad de sistemas de
informacién, describiendo las ubicaciones y la frecuencia de almacenamiento.

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

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

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

CE4.5 Determinar los riesgos relacionados con la ciberseguridad, analizando los
elementos, factores y circunstancias que generan la probabilidad de acceso no
permitido a datos confidenciales.

C5: Relacionar la usabilidad de un sistema de informacién en materia de consumo con su
actualizacion, identificando los nuevos sistemas y su compatibilidad.

CES5.1 Identificar las pautas de actualizacién de los sistemas de informacion en
materia de consumo, analizando las aplicaciones de gestion mas comunes del
mercado.

CE5.2 Analizar las ventajas e inconvenientes de sustituir los sistemas de informacion
en materia de consumo, justificando la estructura de costes.

CE5.3 Contrastar que la informacion en materia de consumo en un sistema esta
actualizada, utilizando procedimientos de filtrado de contenidos obsoletos.

CE5.4 Operar con bases de datos, creando alertas sobre cambios en la normativa
de consumo, analizando las modificaciones.

Capacidades cuya adquisicién debe ser completada en un entorno real de trabajo:
Clrespecto a CE1.4y CEL.5; C2 respecto a CE 22 y CE2.3; C3 en relacion al CE3.3.
Otras capacidades:

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

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

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

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

cve: BOE-A-2024-20292
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Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

Favorecer la igualdad efectiva entre mujeres y hombres en el desempefio competencial.
Contenidos:

1. Técnicas de bisqueda de informaciéon en materia de consumo

Diferenciacion medios, canales y tipos de fuentes de informacion. Fuentes de informacién
en materia de consumo a nivel europeo y nacional. Aplicacion procedimientos de
obtencioén de informacién. Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informacion
de consumo. Calidad y fiabilidad de la informacion. Aplicacién de motores y técnicas de
bldsqueda online de la informacion en materia de consumo.

2. Técnicas de catalogacion y archivo

Lenguajes documentales, tesauros y palabras claves en consumo. Instrumentos de
catalogacion, indizacién y clasificacion. Elaboracion bibliografia, fichas de contenido
y bancos o bases de datos de documentos en consumo. Aplicacién de técnicas de
catalogacion y archivo, convencional e informatica, de la documentacion e informacion
generada.

3. Elaboraciéon de boletines y documentacién de sintesis de informacién en
consumo

Finalidad, estructura y presentacién de la documentacion. Estructura de las fichas de
contenido. Fases del proceso documental. Técnicas de elaboracién de documentos de
sintesis y comunicacion escrita. Aplicacién técnica de tratamiento y presentacion de
documentos. Elaboracion de boletines electronicos.

4. Organizacion de centros documentales

Funciones y servicios de los centros documentales. Descripcion de fondos documentales.
Aspectos técnicos y administrativos. Aplicacion de técnicas de atencion a la clientela.
Integracién de servicios informaticos. Archivistica, funciones y objetivos. Aspectos legales
de la archivistica.

5. Tecnologias aplicadas al tratamiento y organizacién de la informacién en
consumo

La informética aplicada a los centros documentales, bancos y bases de datos. Métodos de
acceso a la informacion por el usuario a través de las bases de datos. Computacion en la
nube. Utilizacion de gestion integral de relaciones con la clientela. Customer Relationship
Management (CRM). Aplicaciones informaticas de tratamiento de la informacion.
Aplicaciones informéticas para la organizacion de informacion. Estandares de seguridad
informatica. Ciberseguridad. Normativa de proteccién de datos personales.

Parametros de contexto de la formacion:
Espacios e instalaciones:
Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo

con el contexto profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo
en cuenta la normativa aplicable del sector productivo, prevencién de riesgos laborales,
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accesibilidad universal, igualdad de género y proteccion medioambiental. Se considerara
con caracter orientativo como espacios de uso:

— Instalacion de 2 m2 por alumno o alumna.
Perfil profesional del formador o formadora:

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

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

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

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

MODULO FORMATIVO 4: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE
USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA
PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel: 2
Cdédigo: MF9998_2

Asociado a la UC: 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: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Aplicar técnicas de interpretacion de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario basico, dentro del propio campo de especializacion
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
0 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 y estructuradas, o menos habituales, sobre temas de un entorno personal
—identificacion 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
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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 interpretacion de comunicaciones orales, en una
situacién 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 atencion requerida.

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

— Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepcion del mensaje.

C2: Aplicar técnicas de interpretacion 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 area de
interés o especializacion.

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

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

CE2.3 Localizar con facilidad informacion especifica de caracter concreto en
textos periodisticos en cualquier soporte, bien estructurados y de extension 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 interpretacion de comunicaciones escritas, a
partir de documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

— Identificar el tipo de informacién solicitada en cada apartado a fin de dar cumplida
contestacion.

— Identificar las caracteristicas del tipo de documento incorporando la informacion
demandada.

— Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas,
precios, caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos.
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— 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 comprension y comunicarlo a la persona responsable.

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

CE2.7 Contextualizar la informacion 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 traduccion adaptadas a la comprension del texto.

C3: 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 e