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4.2 Materias del bachillerato que pueden ser |mpart:das por el profesorado de las especialidades definidas en

el presente Real Decreto.

MATERIAS

ESPECIALIDAD DEL PROFESORADO

CUERPO

Economia.

i o Organlzacuén y gestion ecomarcial.
Economia y organizacién de la empresa. 0rgamzamén y gestién comercial. ~

Profesor de Ensefianza Secundaria,
Profesor de Ensefianza Secundaria.

4.3 Equivalencias de titulaciones a efectos de docen-
cia.

4.3.1 Para la imparticién de los médulos profesionales

correspondientes a la especialidad de:

Organizacion y gestion comercial.

Se establece la equivalencia, a efectos de docencia,
de los titulos de:

Diplomado en Ciencias Empresariales.

con los de Doctor, Ingeniero, Arquitecto o Licenciado.

4.3.2 Para la imparticién de los madulos profesionales
correspondientes a la especialidad de:

Formacién y orientacion laboral.

Se establece la equivalencia, a efectos de docencia,
de los titulos de:

Diplomado en Ciencias Empresariales.
Diplomado en Relaciones Laborales.
Diplomado en Trabajo Social.
Diplomado en Educacion Social.

“con los de Doctor, Ingeniero, Arquitecto o Licenciado.

5. Requisitos minimos de espacios e instalaciones
para impartir estas ensefianzas

De conformidad con el articulo 39 del Real Decreto
1004/1991, de 14 de junio, el ciclo formativo de For-
macion Profesional de Grado Superior: Gestion Comercial
y «marketing», requiere, para la imparticion de las ense-
nanzas definidas en el presente Real Decreto, 1os siguien-
tes espacios minimos que incluyen los establecidos en
el articulo 32.1, a), del citado Real Decreto 1004/1981,
de 14 de junio. -

. . Grado
Espacio formativo Supe_rlxcne de utilizacién
m? -
Porcentaje
Aula de gestién comermai ......... 90 50
Aula de audiovisuales .............. 60 15
Aula polivalente ......... e . 60 35

El grado de utilizacién expresa en tanto por ciento
la ocupacion en horas del espacio prevista para la impar-
ticién de las ensefanzas minimas, por un grupo-de alum-
nos, respecto de la duracion total de estas ensefianzas
y por tanto, tiene sentido orientativo para el que definan

las administraciones educativas al establecer el curriculo. -

.En el margen permitido por el «grado de utilizaciénn,
los espacios formativos establecidos pueden ser ocu-
pados por otros grupos de alumnos que cursen el mismo
u otros. ciclos formativos u otras etapas educativas,

En todo caso, las actividades de aprendizaje asociadas
a los espacios formativos {con la ocupacién expresada

por el grado de utilizacién), podran realizarse en super--

ficies utllazadas también para otras actividades forma-
tivas afines.

No debe interpretarse que los diversos espacios for-
mativos identificados deban diferenciarse necesariamen-
te mediante cerramientos.

6 . Convalidaciones, correspondencias'y acceso
a estudios universitarios

6.1 Modulos profesionales que pueden ser objeto de
cpnva’hdacién con la formacion profesional ocupa-
cional;

Investigacién comercial.

Politicas de «marketingn.

Mérketing en el punto de venta.

Gestién de la compraventa.

Aplicaciones informaticas de propésito general.

.6.2 Moddulos profesionales que pueden ser objeto de
correspondencia con fa practica laboral:

investigacion comercial.

Politicas de «marketingn».

Marketing en al punto de venta.

Gestidn de la compraventa.

Aplicaciones informaticas de propésito general.
Formacion y orientacion laboral.

Formacion en centro de trabajo.

6.3 - Acceso a estudios universitarios:

Diplomado en Bibliotecomia y Documentacion.
Diplomado en Ciencias Empresariales.
Diplomado en Educacién Social.
Diplomado en Estadistica.
Diplomado en Gestién y Administracion Puablica.
Diplomado en Informaética.
Diplomado en Relaciones Laborales.
Diplomado en Trabajo Social.
" Técnico en Empresas y Actividades Turisticas.

21169 REAL DECRETC 1652/1994, de 22 de julio,
"~ por el que se establece el titulo de Técnico
- superior en Servicios al Consumidor y las

" correspondientes ensefianzas minimas.

El articulo 35 de la Ley Organica 1/1990, de 3 de
«octubre, de Ordenacién General del Sistema Educativo,
dispone que el Gobierno, previa consulta a las Comu-
nidades Autdnomas, establecera los titulos correspon-
dientes a los estudios de formacién profesional, asi como
las ensefanzas minimas de cada uno de ellos.

Una vez que por Real Decreto 676/1993, de 7 de
mayo, se han fijado las directrices generales para el esta-
blecimiento de los titulos de formacion profesional y sus
correspondientes ensefianzas minimas, procede que el
Gobierno, asimismo previa consulta a las Comunidades
Auténomas, segun preveén las normas antes citadas, esta-
blezca cada uno de los titulos de formamén profesional,
fije 5us respectivas ensefianzas minimas y determine los
dwersos aspectos de la ordenacion académica relativos
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a las ensefanzas profesionales que, sin perjuicio de las
competencias atribuidas a las Administraciones educa-
tivas competentes en el establecimiento del curriculo
de estas ensefianzas, garanticen una formacion basica
comun a todos los alumnos.

A estos efectos habran de determinarse en cada caso
la duracién y el nivel del ciclo formativo correspondiente;
las convalidaciones de estas ensefianzas; los accesos
a otros estudios y los requisitos minimos de los centros
que las impartan. :

También habran de determinarse las especialidades
del profesorado que debera impartir dichas ensefianzas
y, de acuerdo con las Comunidades Autonomas, las equi-
valencias de titulaciones a efectos de docencia segun
lo previsto en la disposicion adicional undécima de la
Ley Organica de 3 de octubre de 1990, de Ordenacién
General del Sistema Educativo. Normas posteriores debe-
rdn, en su caso, completar la atribucién docente de las
especialidades del profesorado definidas en el presente
Real Decreto con los mddulos profesionales que pro-
cedan pertenecientes a otros ciclos formativos.

Por otro lado, y en cumplimiento del articulo 7 del
citado Real Decreto 676/1993, de 7 de mayo, se incluye
en el presente Real Decreto, en términos de perfil pro-
fesional, la expresion de la competencia profesional
caracteristica del titulo.

El presente Real Decreto establece y regula en los
aspectos y elementos basicos antes indicados el titulo
de formacion profesional de Técnico superior en Servicios
al Consumidor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Educacién
y Ciencia, consultadas las Comunidades Auténomas v,
en su caso, de acuerdo con éstas, con los informes del
Consejo General de Formacion Profesional y del Consejo
Escolar del Estado, y previa deliberacién del Consejo
de Ministros en su reunion del dia 22 de julio de 1994,

DISPONGO:
Articulo 1.
Se establece el titulo de formacion profesional de
Técnico superior en Servicios al Consumidor, que tendra

caracter oficial y validez en todo el territorio nacional,
y se aprueban las correspondientes ensefianzas minimas

que se contienen en el anexo al presente Real Decreto.

Articulo 2.

1. La duracién y el nivel del ciclo formativo son los
que se establecen en el apartado 1 del anexo.

2. Para acceder a los estudios profesionales regu-
lados en este Real Decreto, los alumnos habran debido
cursar las materias y/o contenidos de bachillerato que
se indican en el apartado 3.6 del anexo.

3. Las especialidades exigidas al profesorado que
imparta docencia en los moédulos que componen este
titulo, asi como los requisitos minimos que habran de
reunir los centros educativos son los que se expresan,
respectivamente, en los apartados 4.1 y 5 del anexo.

4, Las materias del bachillerato que pueden ser
impartidas por el profesorado de las especialidades defi-
nidas en el presente Real Decreto se establecen en el
apartado 4.2 del anexo.

5. En relacidn con lo establecido en la disposicion
adicional undécima de la Ley Organica 1/1990, de 3
de octubre, se declaran equivalentes a efectos de docen-
cia las titulaciones que se expresan en el apartado 4.3
del anexo.

6. Los mddulos susceptibles de convalidacién por
estudios de formacion profesicenal ocupacional o corres-
pondencia con la practica laboral son los que se espe-

cifican, respectivamente, en los apartados 8.1 y 6.2 del
anexo.

Sin perjuicio de lo anterior, a propuesta de los Minis-
terios de Educacién y Ciencia y de Trabajo y Seguridad
Social, podran incluirse, en su caso, otros modulos sus-
ceptibles de convalidacién y correspondencia con la for-
macion profesional ocupacional y la practica laboral.

7. Los estudios universitarios a los que da acceso
el presente titulo son los indicados en el apartado 6.3
del anexo. '

Disposicidn adicional tnica.

De conformidad con lo establecide en el Real Dacre-
to 676/1993, de 7 de mayo, por el que se establecen
directrices generales sobre los titulos y las correspon-
dientes ensefianzas minimas de formacion profesional,
los elementos que se enuncian bajo el epigrafe «Refe-
rencia del sistema productivo» en el apartado 2 del anexo
del presente Real Decreto no constituyen una regulacion
del ejercicio de profesién titulada alguna y. en todo caso,
se entenderan en el contexto del presente Real Decreto
con respeto al Ambito del ejercicio profesianal vinculado
por la legislacion vigente a las profesiones tituladas.

Y

Disposicion final primera.

El presente Real Decreto, que tiene caracter basico,
se dicta en uso de las competencias atribuidas al Estado
en el articulo 149.1.30.2 de la Constitucion, asi como
en la disposicién adicional primera, apartado 2, de la
Ley Orgéanica 8/1985, de 3 de julio, del Derecho a la
Educacién, y en virtud de la habilitacién gue confiere
al Gobierno el articulo 4.2 de la Ley Qrganica 1/1990,
de 3 de octubre, de Ordenacién General del Sistema
Educativo.

Disposicion final segunda.

Corresponde a las administraciones educativas com-
petentes dictar cuantas disposiciones sean precisas, en
el ambito de sus competencias, para la ejecucién y
desarrollo de lo dispuesto en el presente Real Decreto.

Disposicion final tercera.

El presente Real Decreto entrard en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el «Boletin Oficial del
Estadon.

Dado en Madrid a 22 de julio de 1994.
' JUAN CARLOS R.

ElMinistrode Educacién y Ciencia,
GUSTAVO SUAREZ PERTIERRA

ANEXO
INDICE

1. Identificacion del titulo;

1.1 Denominacion.
1.2 Nivel.
1.3 Duracién del ciclo formativo.

2. Referencia del sistema productivo:
2.1 Perfil profesional:
2.1.1 - Competencia general.

2.1.2 Capacidades profesionales.
2.1.3 Unidades de competencia.
214

Realizaciones y dominios profesionales.
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2.2 Evolucion de la competencia profesional:

2.2.1 Cambios en los factores tecnologicos,
organizativos y econdmicos.

2.2.2 Cambios en las actividades profesiona-
les. _

2.2.3 Cambios en la formacion.

2.3 Posicién en el proceso productivo.

2.3.1 Entorno profesional y de trabajo.
2.3.2 Entorno funcional y tecnéldgico.

3. Ensefanzas minimas:

3.1 Objetivos generales del ciclo formativo.
3.2 Madulos profesionales asociados a una unidad
de competencia;

Inspeccién de consumo.

Informacidn y atencion al consumidor.

Organizacion de sisternas de informacion de
CONSUMOo.

Formacidn del consumidor.

3.3 Moddulos profesionales transversales:

Aplicaciones informaticas de propdsito gene-
ral.

3.4 Médulo profesional de formacion en centro de
trabajo.
3.5 Mddulo profesional de formacion y orientacién
. laboral.
3.6 Materias del bachillerato que se han debido
cursar para acceder al ciclo formativo corres-
pondiente a este titulo.

4. Profesorado:

4.1 Especialidades del profesorado con atribucién |

docente en los moédulos profesionales delciclo
formativo.

4.2 Materias del -bachillerato que pueden ser
impartidas por el profesorado de las especia-
lidades definidas en el presente Real Decreto.

4.3 Eqguivalencias de titulaciones a efectos de
docencia.

5. Requisitos minimos de espacios e instalaciones para
impartir estas ensefanzas.

6. Convalidaciones, correspondencias y acceso a estu-
dios universitarios:

6.1 Moddulos profesionales que pueden ser objeto
de convalidacién con la formacién profesional
ocupacional.

6.2 Maodulos profesmnales que pueden ser objeto
de correspondencia con la practica laboral.

6.3 Accesos a estudios universitarios.

" 1. ldentificacién

1.1 Denominacién: Servicios al Consumidor.
1.2 Nivel: formacién profesional de grado superior.
1.3 Duracién del ciclo formativo: 1.400 horas.

2. Referencia del sistema productivo

2.1 Perfil profesional.
2.1.1 Competencia general.

~ Los requerimientos generales de cualificacion profe-
sional del sistema productivo para este técnico son:

Gestionar y ejecutar los planes de proteccion al con-
sumidor y usuario de bienes y servicios, de acuerdo con
la normativa y legislacion vigente en materia de con-

sumo, los procedimientos establecidos vy las especifica-
ciones recibidas.

Este técnico actuara, en su caso, bajo la supervision
general de Licenciados y/o Diplomados.

2.1.2 Capacidades profesionales.

— Interpretar la normativa legal vigente en materia
de consumo, adaptandose a los cambios frecuentes que
se producen y a las consecuencias que se derivan de
Su aphcamon

Inspeccionar, en el marco del consumo, las prac-
ticas comerciales habituales realizadas en establecimien-
tos, industrias, actividades, productos y servicios, detec-
tando anomalias para desarrollar actuaciones correcto-
ras.

— Valorar los aspectos claves de las denuncias/re-
clamaciones presentadas por los consumidores/usuarios
y realizar las acciones requeridas para la solucion de
las mismas. )

Elaborar planes de formacion en materia de con-
sumo y campanas de informacion.

: Organizar procesos de obtencién y tratamiento de
informaciéon/documentacion en materia -de consumo,
atendiendo a las necesidades y/o requerimientos de la
organizacion.

— Poseer una vision global e integrada del proceso
de prestacion del servicio relativa a los diferentes aspec-
tos técnicos, organlzattvos econdémicos y humanos rela-
cionados con aquél. -

— Adaptarse a nuevas situaciones laborales gene-
radas como consecuencia de los cambios producidos
en las técnicas, organizacion laboral y aspectos econd-
micos relacionados con su profesion.

,— Mantener comunicaciones efectivas en el desarro-
llo de su trabajo, coordinando su actividad con otras
areas de la organizacion.

— Manteneér relaciones fluidas con los miembros del
grupo funcional en el que esta integrado, responsabi-
lizdndose de la consecucidn de los objetivos asignados
al grupo, respetando el trabajo de los demas, organi-
Zzando y dmgiendo tareas colectivas y cooperando en
la superaciéon de dificuhtades que se presenten, con una
actitud tolerante hacia las ideas de los companeros y
subordinados.

— Resolver problemas y tomar decisiones individua-
fes sobre sus actuaciones o las de otros, identificando
y siguiendo las normas establecidas procedentes, dentro
del ambito de su competencia, consultando dichas deci-
siones cuando sus repercusiones organizativas, econo-
micas o de seguridad son importantes.

— Estudiar y proponer nuevos criterios o acciones
encaminados a mejorar la actividad de su unidad, man-
teniéndose informado de las innovaciones, tendencias,
tecnologia y normativa aplicable a su ambito de com-
petencia.

Requerimientos de autonomia en las situaciones de tra-
bajo:

A este técnico, en el marco de las funciones y obje-

tivos asignados por técnicos de nivel superior al suyo,

se e requeriran en los campos ocupacionales concer-
nidos, por lo general, las capacidades de autonomia en:

Atencidn al consumidor.

Tramitacion de reclamaciones.

Realizacion de visitas de inspeccion.

Elaboracion y control de planes de informacion/for-
macion en materia de consumo.

Elaboracion de informes y evaluacion de actividades
de informacion/formacion.

Identificacién, localizacién y evaluacidon de fuentes
de informacion y documentacion.
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Analisis, tratamiento y distribucién de informacién 2. Ejecutar los planes de atencién al consumidor/u-

relativa al consumo.

2.1.3 Unidades de competencia.

suario de bienes y servicios.

3. Obtener, organizar y controlar la informacion/do-
cumentaciéon en materia de consumo.

1. ' Realizar el control de establecimientos, industrias,
actividades, productos y servicios, en el ambito del con- 4. Organizar y gestionar los planes formativos y

sumo.

2.1.4 Realizaciones y dominios profesionales.

campanas de informacién en materia de consumo.

«

Unidad de competencia 1: realizar el control de establecimiento, industrias, actividades,
. productos y servicios, en el &mbito del consumo

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

1.1 Determinar las lineas de actuacion en la
visita de inspeccion para la consecucion
de los objetivos prefijados.

1.2 Realizar la visita de inspeccién de acuerdo
con el caracter de la actuacion para ase-
.gurar el cumplimiento de la legislacién.

Se identifica el caracter de la actuacidn inspectora:

De obtencion de informacian.

De asesoramiento y control.

De control.

De comprbbacion de denunmas/reclamac:ones y la finalidad de
la mismia, a partir de la orden de servicio o denuncua/re—
clamacidn.,

Se identifica la legislacion aplicable al sector que se va a
inspeccionar.

Se identifican accaones anteriores y resultados de actuaciones de -
inspeccién en el sector especifico. si existen. *

Se confecciona, en su caso, el protocolo (guia de actuaciones)
de la visita de inspeccidn, especificando;

Aspectos gue se deben observar.
Medios y material necesarios.

Actuaciones (nimero de visitas, direcciones, establecimientos,
industrias) y calendario. :

De manera que se facilite y agilice el desarrolio de la visita de
inspeccion.

La persona que realiza la visita se identifica ante el responsable
de la empresa o el visitado, exponiéndoie con claridad el motivo
de la misma.

En la visita de inspeccién se adopta una actltud correcta, firme
¥y segura con el compareciente. '

En la visita de caracter informativo se obtienen todos los datos
necesarios o documentacion representativa sobre el tema con-
creto de la campana de inspeccion.

En la visita de comprobacion de denuncias/reclamaciones se veri-
fican los dafios manifestados por el consumndor/usuano a través
de los métodos oportunos.

En la visita de asesoramiento se expone claramente la informacién
sobre la nueva legislacion que afecta a la actividad de la empresa
o el producto/servicio y se entrega la documentacion oportuna.

Se asesora al visitado sobre los aspectosg que hay que modificar
y se fija el plazo de la visita de control para comprobar el cum-
plimiento de la legislacién expuesta o la correccién de las ano-
malias detectadas.

Se comprueba el _cumplm_‘nento de las exigencias legales (proceso,
documentacion, instalaciones, personal, almacenaje, productos,
servicios...), observando las especificaciones del protocolo.

Se procede a la intervencién cautelar, inmovilizando el producto
cuando se observa que una mercancia esta alterada, falsificada
o no identificada, es fraudulenta y puede entrafiar riesgo para
el consumidor.

Se separa, marcay/o precmta la mercancia que hay que inmovilizar
de forma que sea imposible su manipulacion sin que se aprecie,
y se informa sobre la responsabilidad que adquiere quien realiza
tal manipulacién. _ '

Se notifica al Jefe de Inspeccion la deficiencia observada para
emprender actuaciones cofrectoras.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

1.3 Levantar correctamente acta de la inspec-
cion efectuada cuando el caracter de la
actuacion lo requiera.

1.4 Efectuar la toma de muestras- aplicando
los procedimientos adecuados a la natu-
raleza del producto. .

1.5 Presentar conclusiones, obtenidas en la
actuacion inspectora, en el tiempo y forma
establecidos. .

Se elabora el tipo de acta adecuada a la inspeccion realizada:
de toma de muestras, de citacion, de inmovilizacién, de recogida
de muestras, de comprobacion de reclamaciones, adjuntando la

documentacion necesaria.

Se redacta el acta de forma clara, concisa y minuciosa, expresando
los datos del compareciente y del/dé los inspectores actuante/s,
el lugar, fecha y hora de la inspeccion, asi como todos los hechos
y datos concretos, evitando suposiciones e interpretaciones
personales. . '

Se facilita el acta al compareciente para que pueda formular las
observaciones o alegaciones que considere necesarias.

Se cumplimenta el acta por triplicado y se entrega un ejemplar
al compareciente.

Se toman muestras representativas del producto y se asegura
que las tres unidades elegidas (muestra reglamentaria) sean lo
mféts #o)mogéneas posible {marca, modelo, tipo, referencia, lote
acha). . :

ge toma de cada unidad la cantidad suficiente para que el labo-
ratorio pueda llevar a cabo todas las pruebas necesarias segin
el tipo de producto y lo establecido en la normativa vigente.
Se asegura el transporte adecuado de la muestra de manera que
se garantice su entrega en las condiciones de recogida.

Se garantiza la identidad de las muestras con su contenido original,
durante el tiempo de conservacion de las mismas, realizando las
operaciones de precintado, lacrado’y etiquetado en cada ejemplar
de la muestra y estampado de tas firmas de las partes inter-
vinientes.

Se expresa de forma resumida y clara todo lo realizado en la
visita de inspeccién, asi como las posibles infracciones detectadas,
adjuntando las actas y documentacién anexa a ellas.

La estructuracion de los datos sobre la visita se realiza de una
forma ordenada y homogénea facilitando la consulta de infor-
macidén concreta en todo momento.

Se transmite el informe y documentacion en tiempo y forma y
de acuerdo con procedimientos establecidos, facilitando la ins-
truccion de expedientes.

DOMINIO PROFESIONAL

a) Informacion y documentacién (naturaleza, tipos

¢) Procesos, métodosy procedimientos: elaboracién
de informes explicando actuaciones y conclusiones obte-
nidas. Cumplimentacion y redaccién del modelo de acta
de inspeccidn adecuada a cada tipo de actuacién. Toma

y soportes). orden de servicio, protocolo, denuncias,
reclamaciones, Ley General de Defensa de Consumido-
res y Usuarios, Real Decreto de infracciones y sanciones.
RTS de comercio minorista. Otras disposiciones espa-
fiolas legales y de la UE en materia de consumo. Facturas,
albaranes de compras, licencias, registros.

b) Material que utiliza; dtiles para toma de muestras.
Elementos de acondicionamiento para el transporte de
muestras.

de muestras. Plan de actuacion en la visita de inspeccion.

d) Principales resultados del trabajo: actas de ins-
peccién. Control del cumplimiento de la legislacion en
materia de consumo. Informes sobre las actuaciones
realizadas. _

e) Personas y/o organizaciones destinatarias del
servicio: establecimientos e industrias de productos y
servicios. Departamentos de la propia organizacion.
Organismos publicos de proteccion al consumidor. Clien-
tes/usuarios.

Unidad de competencia 2; ejecutar los planes de atencién al consumidor/usuario
’ de bienes y servicios

REALIZACIONES -

CRITERIOS DE REALIZACION

2.1 Atender adecuadamente al consumi-|— Se adopta una actitud correcta: modos amables, interés por el

dor/usuario e identitficar el problema/con-

interlocutor y su peticion y la atmoésfera creada es agradable.

sulta para deducir lineas de actuacién.|— La apariencia y aspectos son .correctos. '

-- La peticion es atendida con diligencia.

Los hechos se ordenan cronolégicamente y se determinan las
partes intervinientes, obteniendo una idea general del objeto de
la consulta.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

2.2 Informar y asesorar adecuadamente al
consumidor de los derechos vy posibles
soluciones en relaciéon- con el proble-
ma/consulta planteado de acuerdo con
especificaciones establecidas.

23 Establecer un sistema de informacion que
optimice el coste y tiempo de tratamiento
y acceso a la misma. .

a

2.4 Gestionar de forma correcta las qusejas y
reclamaciones hacia los departamentos
y/0 entidades y organismos correspon-
dientes de modo que el cbjetivo ¢ interés
del consumidor en la resolucion del con-
flicto sea satisfecho.

— Se valoran los aspectos puntuales del relato:

Identificacion de lagunas.

Criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por el
consumidor o usuatrio.

ldentificacién del objetivo del consumidor detectando si desea
informacion o presentar denuncia/reclamacion.

Y se'concreta el contexto que rodea la situacion expuesta por
“el consumidor.

Se deduce si la respuesta puede ser inmediata, aplazada o si
es conveniente que el consumidor presente denuncia o reclama-
cion, para adoptar las medidas que requiera el procedimiento
establecido.

Se adopta una actitud correcta y se aplica un criterio de prudencia
posponiendo las contestaciones a las consultas complejas que
requieren buscar respuesta.

Se asesora al consumidor/usuario para que exprese claramente
el problema en el impreso de reclamacion/denuncia.

Se especifican los documentos necesarios que debe presentar
el consumidor para la tramitacion y verificacion del fundamento
de la reclamacion/consulta (facturas, contratos, presupuestos, res-
guardos, folletos etc.}.

Se identifica la informacién/documentacién necesaria para resol-
ver la consulta planteada.

Se identifica la fuente de informacién mas fiable y se obtienen
ios datos necesarios a través de los procedimientos establecidos.

Se elabora, en su caso, una respuesta a la consulta planteada,
describiendo clara y ordenadamente posibles situaciones y vias
de actuacion.

Se transmite al consumidor/usuario la solucién a la consulta plan-
teada mediante cita, correo o teléfono, en tiempo y forma
establecidos,

Se sintetizan las actuaciones efectuadas en la solucion del pro-
blema, presentando un informe al reclamante en tiempo y forma
por si desea presentar denuncia ante otras instancias mediante
via judicial.

Se elabora un estadillo de entradas con unas resefas que se con-
sideran minimas para identificar las caracteristicas esenciales de
la consulta: nimero de registro, fecha de entrada, nombre de
reclamante y reclamado y extracto del asunto.

Se elabora un archivo manual o informatizado, aphcando técnicas
de archivo en el que se recogen todas las consultas, peticiones,
respuestas y reclamaciones, organizandolas por orden de entrada
para atender a las mismas por orden cronolagico y/o por otros
criterios establecidos.

Se calcula el tiempo vy el coste 6ptimo para el acceso a los datos
almacenados, valorando procedimientos de acceso, formas de pre-
sentar la informacién registrada y tiempo invertido en el acceso
a la informacién.

Se establecen procedimientos de acceso a la informacién nece-
saria en el desarrollo de las actividades de informacion y ase-
soramiento al consumidor que aseguren la disponibilidad de la
misma en tiempo y forma.

Se verifica que el sistema de informacion definido cumple con
los requerimientos informativos en el departamento. '

Se estructura adecuadamente el plan de actuacion, estableciendo
prioridades en funcion de la complejidad del problema.

Se identifican los organismos, instituciones, departamentos y/o
instancias con competencias para resolver el problema.

Se presentan las reclamaciones en tiempo, forma y contenido
adecuado siguiendo el procedimiento administrativo establecido
por la ley y/0, en su caso, por la organizacion.

Se verifica la correcta recepcion y tratamiento de la reclamacion
en el organismos/departamento ante la que se ha presentado.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

2.5

26

2.7

Actuar como mediador persiguiendo solu-
ciones de consensc entre las partes en
las reclamaciones presentadas por consu-
midores o usuarios, aplicando las técnicas
de negociacién adecuadas.

Controlar adecuadamente el proceso de
reclamacién para detectar anomallas 0
retrasos,

Controlar la calidad del servicio prestado
por la empresa/organizacion, analizando
necesidades y grado de satisfaccion enlas
mismas.

Se aplican técnicas de negociaciéon que se adaptan al cliente,
a la situacion y a los criterios establecidos en la empresa.

Se oferta, por escrito, la mediacién a las partes afectadas, expli-
cando adecuadamente su objetivo, y, en su caso, se les convoca
para el acto de mediacién, expresando claramente lugar, fecha
y hora.

Se adoptan actitudes objetivas en el acto, intentando el consenso
entre las partes.

En su caso, el acta de mediacién es completa, objetiva, con una
redaccion clara y concisa y de acuerdo con las normas y pro-
cedimientos establecidos.

Se realiza el seguimiento de la reclamacién tramitada ante orga-
nismos/empresas para obtener informacién de la fase en que
se encuentra y poder adoptar, en su caso, medidas adecuadas
en el momento preciso.

Se verifica que las respuestas llegan en forma y plazo establecidos.
Se informa diligentemente al reclamante de cada actuacion y resul-
tado obtenide de forma oral y/o escrita y se consulta ante las
posibles opciones.

Se obtiene informacion necesaria de fos clientes a través de méto-
dos de investigacion de mercados para conocer el grado de satis-
faccion de sus necesidades.

Se analizan las caracteristicas del servicio prestado y se compara
con las necesidades de los clientes para detectar posibles modi-

ficaciones en el nivel de servicio que se adapten a las demandas

de la clientela.

Se presentan conclusicnes a través de informes, acerca de la
satisfaccion de los consumidores, de sus necesidades, aportando
medidas que, en su caso, pueden optimizar la calidad del servicio.
Se organiza y procesa la informacion recogida, aplicando técnicas
de archivo, técnicas estadisticas y de tratamiento informatico, en
su caso, de la informacidn para facilitar el andiisis posterior de
los datos.

Se transmite al departamento correspondiente los defectos detec-
tados en el producto/servicio para mejorar su calidad.

a)

DOMINIO PROFESIONAL

Informacion (naturaleza, tipos y soportes): bases

reclamaciones ante los organismos correspondientes.
Mediacion entre las partes intervinientes en la reclama-
cion/denuncia. Organizacién y tratamiento de la infor-

de datos que recajan casuistica sobre peticiones de con-
sulta, de informacién, denuncias y guejas. Legislacion
especifica en consumo. Ley de Procedimiento Adminis-
trativo. Fichas de entrada de las reclamaciones (archi-
vos). Listado e informacién sobre organismos o insti-
tuciones con competencias en materia de consumo.

b) Medios para el tratamiento de informacion: equi-
pos: ordenadores personales, puestos de red local y-de
teleproceso. Programas: entornos de usuario, procesa-
dores de texto, bases de datos.

¢} Procesos. métodos y procedimientos: informa-
cién/atencion a clientes/consumidores. Gestién de

Unidad de competencia 3: obtener,

macién. Control de calidad. Técnicas de comunicacion.
Técnicas de negociacion. .

d) Principales resultados del trabajo: informacion y
asesoramiento en materia de consumo a los consumi-
dores y usuarios de bienes y servicigs. Solucién de recla-
maciones y denuncias de los consumidores y usuarios
de bienes y servicios. Control de la calidad del servicio.

e} Personas y/o organizaciones destinatarias del
servicio: consumidores y usuarios de bienes y servicios.
Organismos e instituciones con competencia en materia
de consumo. En empresas privadas: departamente admi-
nistracién, «marketing», produccion y otros.

organizar y controlar la informacién/documentacién en materia

de consumo

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

3.1

Obtener la informacién/documentacion
que afecta al consumidor/usuario, asegu-
rando su fiabilidad y de acuerdo con el
presupuesto establecido.

— Se identifican las principales fuentes de informacién y documen-

tacién mas fiables (boletines oficiales, investigaciones y estudios,
libros y revistas especializadas, bases de datos, organismos publi-
cos y privados, estadisticas de consultas y reclamaciones y medios
de comunicacién general}, a las que se puede acceder a través
de procedimientos establecidos.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

3.2 Procesar la informacién procedente de
fuentes internas y externas a la organiza-
cion, aplicando los métodos de organiza-
cidn y tratamiento que se adapten a las
necesidades def departamento.

3.3 Atender en tiempq y forma las demandas
intérnas y externas de informacién espe-
cifica en materia de consumo.

3.4 Establecer procedimientos para mantener
la informacién con la integridad, disponi-
bilidad y seguridad requeridas.

3.6 Asegurar el Optimo funcionamiento del sis-
tema de informacién establecido.

Se identifica la informacién/documentacidon necesaria para ela-
borar un archivo documental que disponga ampliamente de los
temas esenciales relacionados con el consumo,

Se seleccionan las fuentes de informacién/documentacién en fun-

cidén de la relacion coste/rendimiento idonea y ajustdndose al

presupuesto de.la organizacion y posibilidades de acceso a la
misma.

Se aplican las técnicas de recogida de informacion que aseguran
la veracidad de los datos.

Se cataloga cada documento en funcién de los criterios de la
organizacién y aplicando las técnicas precisas, facilitando la loca-
lizacion del mismo.

Se archiva el documento aplicando distintas técnicas (manuales
o informéticas) en funcién de la utilizacién que se le va a dar,
del destinatario y del tiempo que se va a conservar.

Se confecciona un fichero con los datos personales de los usuarios
de los servicios de la organizacion, clasificandolos por el tipo de
demanda y el sector concreto y que suponga un facil acceso
a la informacion.

Se confecciona la estadistica con los datos disponibles, agrupando
consultas y reclamaciones segun los criterios de la organizacion
para tener una informacion global del nivel del servicio prestado.
Se actualizan las fuentes de informacién y las bases documentales
propias de forma periédica, identificandec la informacidn reciente
en materia de consumo, complementando/modificando anteriores
registros.

Se utilizan los programas informaticos adecuados al tipo de nece-
sidad de tratamiento de la informacion.

Se obtiene la informacion necesaria para la elaboracién de. los
documentos informativos, accediendo con facilidad a fuentes inter-
nas y externas y siguiendo el procedimiento establecido.

La informacién que contienen los documentos elaborados se
estructura de manera ordenada y homogénea y se redacta de
forma clara y concisa, especificando fuente y fecha.

£n los periodos, y de acuerdo con sistemas establecidos, se elabora
el boletin {de prensa, legislativos y otros), analizando la informacién
de interés y seleccionando aquella que debe de contextualizar
el documento.

Se identifica el objetivo de la demanda de informacién {soporte
vy profundidad) para organizar el proceso, método y forma de
transmitirla.

Se suministra el documento informativo al departamento/enti-
dad/individuo solicitante por el canal mas economico, rapido y
eficaz, en funcién de los procedimientos establecidos. .

Se toman las medidas necesarias para asegurar la conservacion
de los ficheros almacenados en los distintos soportes informaticos.
Se realizan periédicamente las copias de respaldo tanto de los
paquetes como de los archivos de trabajo.

Se establece un sistema que facilite el acceso a la informacion
almacenada estableciendo la manera maés rapida y eficaz para
obtenerla y asegurando su integridad.

Se comprueba que ios procedimientos y métedos de organizacion
de la informacion se adaptan a la incorporacién de nuevas tec-
nologias y necesidades de la empresa/organismo.

Se identifican los ‘nuevos sistemas de organizacion y tratamiento
de informacién, susceptibles de aplicacion para el desarrollo de
la actividad, valorando ventajas adicionales al sistema establecido
e inconvenientes, y proponiendo, en su caso, la incorporacion
de los mismos.

Se identifican nuevas fuentes de informacién y documentacion
que amplien y actualicen el archivo documental de consumo.
Se verifica la actualizacion de la normativa en materia de consumo,
comprobando los registros efectuados.

Se controla que {a informacién solicitada se transmite en tiempo
y forma establecidos.
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DOMINIO PROFESIONAL

a) Informacion, (naturaleza, tipos, soportes). publi-
caciones, bases de datos, informacidon de los distintos
sectores preductivos y de servicios existentes en el mer-
cado. Reclamaciones, denuncias y consultas de los con-
sumidores y usuarios de bienes y servicios. Boletines
oficiales. Medios de comunicacidn. Legislacion. Estudios
sobre consumo.

b) Medios para el tratamiento de la informacion:
equipos: ordenadores personales, puestos de red local
y de teleproceso. Programas: entornos de usuario, pro-

cesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos.

c) Proceso, métodos y procedimientos: recogida de
informacién. Organizacién y archive de la informacién
y documentacién. Acceso a informacién. Control de los
sistemas de informacidn.

d} Principales resultados del trabajo: base de datos
y documentacidon en materia de consumo. Boletines
informativos de consumo.

e) Personas y/u organizaciones destinatarias del
servicio: departamentos de la organizacion. Organismos
publicos y privados de proteccidon al consumidor. Con-
sumidores y usuarios de bienes y servicios.

Unidad de competencia 4: organizar y gestionar los planes formativos y campaiias de informacién en materia

de consumo

REALIZACIONES

CRITERMDS GE REALIZACION

4.1 lIdentificar necesidades de informa-
cion/formaciéon del consumidor/usuario
de bienes y servicios para la elaberacidn

del plan.

4.2 Elaborar los planes de formacién/informa-
cion en materia de consumo, de acuerdo
con especificaciones recibidas que cubran
las necesidades detectadas en el marco
de los objetivos establecidos.

4.3 Organizar y gestionar la disposicién de los
recursos materiales y equipo humano
necesarios para desarrollar el plan forma-
tivo/informativo, de acuerdo con el pre-

supuesto aprobado por la organizacion.

Se identifica el tipo de informacion necesaria para determinar
las necesidades de formacion/informacién que se deben cubrir
por el plan. :

Se sintetizan los datos de la informacion obtenida para facilitar
la obtencion de conclusiones.

Se identifican los aspectos y situaciones mas problematicas para
el consumidor/usuario de bienes y servicios y se deduce el seg-
mento de poblacion afectado. .

Se identifica el segmento de consumidores/usuarios objeto del
plan. _

Se identifican los contenidos del plan y se definen con precisién.
En su caso, el cuestionario definido es completo, preciso y permite
obtener la informacion requerida.

Se selecciona el tema concreto de la campafia de informacion
o actividad formativa en funcién de las necesidades detectadas
Yy §& propone a su superior jerarquico.

Se determina el sector de la poblacién idéneo a quien se va a
dirigir el plan formative/informativo asi como los objetivos que
se deben cumplir de acuerdo con las directrices de la organizacion.
Se determinan y/o desarrollan claramente los principales aspectos
gque configuran la estructura del plan [metodologia, actividades,
contenidos, perfil de expertos y colaboradores (personas/empre-
sas) en la materia elegida para impartir la formacion, materiales
que hay que utilizar, duracién y fechas, soportes publicitarios y
otros)] y permitan deducir lineas de actuacion posteriores.

Se elabora un presupuesto previo de la puesta en marcha de
la-actividad formativa/informativa teniendo en cuenta todos los
aspectos esenciales, realizéndose los calculos oportunos y utili-
zando el formato establecido por la organizacién, comprebando
si la ejecucion de la actividad estd dentro de los margenes
establecidos.

Se dan instrucciones precisas a los ponentes/colaboradores sobre
la ejecucion del plan formativo/informativo, de acuerdo con los
objetivos establecidos.

Se determina el espacio fisico que se adecua al desarrollo de
la actividad formativa por sus condiciones fisicas y presupuesto,
Se seleccionan los ponentes y colaboradores en funcion del perfil
definido en el plan y del presupuesto disponible y se gestiona,
siguiendo el procedimiento establecido, el tipo de contrato ade-
cuado a la actuacion.

De los presupuestos ofrecidos por la empresa suministradora se
ha seleccionado aguel que se ajuste a las condiciones de cali-
dad/precio establecidas por la organizacién.

Se dan las instrucciones precisas a la empresa suministradora
para la elaboracion y preparacion de la documentacion/materiales
necesarios para el desarrollo de la actividad formativa/infermativa.
Se verifica que el material/documentacion suministrado esta de
acuerdo con lo exigido v es el adecuado.

La disposicién de los materiales/medios para el desarrollo de la
actividad se gestiona mediante escrito de solicitud o contrato de
compra o alquiler. '
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4.4 Gestionar la difusién, a través de los
medios de comunicacién, de la campafa
de informaciéon o el plan formativo de
acuerdo con los objetivos establecidos en
el plan.

4.5 Controlar el desarrollo del plan formati-
vo/informativo para asegurar su correcta
gjecucion.

4.6 Evaluar el plan formativo/informativo
determmando I'a eficacia del mismo uti-
lizando las técnicas adecuadas.

Se selecciona la forma de difusion de la actividad a través de
los medios de comunicacion mas eficaces y que se ajuste al pre-
supuesto establecido.

Se elabora un dosier con la informacidn precisa sobre los objetivos
y desarrolio de los ptanes formativos/informativos.

Se realizan las actuaciongs necesarias para la difusion de la acti-
vidad de acuerdo con la forma y medios seleccionados {rueda
de prensa, intervencion en radio, notas de prensa, anuncios).

Se controla el cumplimiento de los calendarios de ponentes y
colaboradores.

Se asegura la correcta aparicion, con la frecuencia y tiempos pac-
tados, de la informacion transmitida por el medio o medios de
comunicacion utilizados, de modo que en ningin momento se
desvirtie el objetivo fijado.

Se adoptan las medidas precisas ante cualquier anomalia impre-
vista que haya surgido durante el desarrollo del plan.

Se calculan las desviaciones producidas entre el presupuesto apro-
bado y los costes reales de la campafia de informacion o actividad
formativa. _ .

Se disefian y aplican. las técnicas precisas de evaluacién para
conocer el grado de:

Comprension-conocimiento.
Satisfaccién con las actividades realizadas.
Preferencias y comportamientos.

Se elabora una memoria que recoja. al menos, los siguientes
aspectos: :

Desarrollo de la actividad formativa/informativa.
Grado de cumptimiento de los objetivos.
Incidencias.

Resultados de la evaluacion.

Conclusiones.

expresando todo ello de forma clara, concisa y completa y pre-
sentando dicha informacion en el tiempo adecuado.

DOMINIO PROFESIONAL

a) Informacién y documentacién (naturaleza, tipos,

y servicios adquiere mayor importancia en cuanto a su
aplicacion y cumplimiento, identificdndose referencias
legales europeas que hacen mencién a la importancia

soporte): informacidn/documentacién en materia de
consumo elaborada por el departamento de documen-
tacion. Documentacién sobre didactica. Informacién
sobre publicidad y medios de comunicacién. Formatos
de test y encuestas para valorar la eficacia del plan for-
mativo/informativo. Contratos. Documentacién adminis-
trativa. Presupuestos.

b} Procesos, métodos y procedimientos: analisis de
necesidades formativas/informativas del consumidor y
usuario de bienes y servicios. Evaluacién de resultados
obtenidos. Métodos de ensefianza dirigidos a grupos de
consumidores/usuarios de bienes y servicios. Calculo de
costes. Elaboracion de presupuestos.

c) Principales resultados del trabajo: plan formativo
en materia de consumo. Campafa de informacion en
materia de consumo. Presupuestos.

d) Personas y/u organizaciones destinatarias del
servicio: grupos de consumidores y usuarios de bienes
y servicios. Medios de comunicacién.

2.2 Evolucion de la competencia profesional.

2.2.1 Cambios en los factores tecnoldgicos, organiza-
tivos y econdémicos.

Con la apertura de fronteras internacionales la nor-
mativa comunitaria en materia de consumo de bienes

de la proteccion del consumidor.

El Tratado de la Unién Europea cita la proteccién
de los consumidores estableciendo la necesidad de
acciones concretas que apoyen y complementen la poli-
tica llevada a cabo por los Estados miembros, a fin de
proteger la salud, la seguridad y los intereses econdmicos
de los consumidores y garantizarles una informacion
adecuada.

Las nuevas formas comerciales aparecidas que supo-
nen cambios organizativos importantes y practicas com-
petitivas cada vez mas fuertes en el mercado de fabri-
cantes y distribuidores hacen preciso una mavor vigi-
lancia de dichas actividades y de los posibles riesgos
y abusos a que el consumidor esta expuesto.

Los sistemas de produccion cambiantes v la aparicion
de nuevos productos y servicios en el mercado supone
un constante control del cumplimiento de las normas
de calidad exigidas para una comercializacion y consumo
adecuados.

2.2.2 Cambios en las actividades profesionales.

El desarrollo creciente de actividades referentes a la
defensa de los derechos de los consumidores induciran
probablemente a cambios legislativos tanto a nivel nacio-
nal como internacional en esta materia.
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Se produciré una mayor valoracién de las actividades
de atencion al cliente, por la fuerza creciente adquirida
en las areas de venta. Se detecta ya la tendencia, tanto
en sectores empresariales privados como en el ambito
publico, la creacion de departamentos de atencién al
consumidor, en sustitucion de departamento de aten-
cién/informacion al cliente.

Se detecta un aumento creciente en el interés del
consumidor por conocer sus derechos en las actividades
del mercado de consumo, lo que origina un incremento
en las actividades formativas dirigidas al mismo.

2.2.3 Cambios en la formacion.

Las contingencias a las que esta expuesto el con-
sumidor/usuario de bienes y servicios en las actividades
comerciales de las empresas y que se incrementan en
la medida que se desarrollan las practicas comerciales,
exigen un incremento en la formacién de profesionales

gue puedan aplicar y hacer cumplir la politica de pro-

teccion al consumidor.

Se observan necesidades crecientes de formacién
profesional para capacitar a personas en el ejercicio de
las actuaciones de inspeccion y control del mercado y
educacidn/informacion a los consumidores y usuarios
en la defensa de sus derechos,

Se prevé un incremento a medio plazo de las nece-
sidades formativas en los métodos de formacion de for-
madores y de direccidon de grupos.

Las nuevas tecnologias y métodos en organizacion
y tratamiento de la informacidn requieren la formacion
y actualizacién en este area.

2.3 Posicién en el proceso productivo.

2.3.1 Entorno profesional y de trabajo.

Esta figura ejercera su actividad en el sector de servi-
cios en el area de proteccion al consumidor/usuario de
bienes y servicios, y en departamentos de atencién al
cliente.

Los principales subsectores donde puede desarrollar
su actividad son:

Sector publico: Administracién Central, Autonomlca
y Local.

Sector privado: asociaciones de consumidores, coo-
perativas de consumo, empresas industriales, empresas
de servicios, empresas comerciales.

En general, en organismos publicos y empresas gran-
des y medianas industriales y comerciales dentro del
departamento de atencién al consumidor/cliente y en
empresas de asesoramiento al consumidor/usuario de
bienes y servicios.

2.3.2 Entorno funcional y tecnoloégico.

Esta figura profesional se ubica fundamentalmente
en las funciones/subfunciones de informacion, aseso-
ramiento, formacion, gestion de reclamaciones del con-
sumidor y usuario de bienes y servicios y en la insgeccion
de las practicas comerciales en el ambito del consuma.

Las técnicas y conocimientos tecnologicos abarcan
los campos de la inspeccion, informagcion/formacién en
el ambito del consumo y comprendean:

Procest de formacion: técnicas metodolégicas, de
direccion de grupos y de evaluacion.

Procese de informacion: técnicas de comunicacion
¥ negociacion. -

Proceso de tratamiento de la informacion: equipos
y soportes para procesar la informacion/documenta-

cion/reclamaciones en materia de consumo y técnicas
de archivo, registro y actualizacion, Técnicas de recogida
de informacion.

Legislacion en materia de consumo, documentacién
comercial, procedimientos de redaccion y cumplinien-
tacion de actas de inspeccidn, proceso de visita en mate-
ria de consumo; métodos de registro y proceso de la
|nformacuon/documentacmn/reciamacmnes

Ocupaciones, puéstos de trabajo tipo mas relevantes

Con fines de orientation profesional se enumeran a
continuacion las ocupaciones y puestos de trabajo que
podrian ser desempefados adguiriendo la competencia
profesional definida en el perfil del titulo.

Técnico en consumo de, las oficinas de informacion
al consumidor de las Administraciones Publicas, técnico
en consumo en los organismos publicos y privados de
defensa de los consumidores, técnico en consumo de
las cooperativas de consumo, técnico de informacion/a-
tencion al cliente, técnico de inspeccion de consumo.

3. Ensefianzas minimas

3.1 Objetivos generales del ciclo formativo.

Analizar el funcionamiento de la sociedad de con-
sumo desde una perspectiva econémica, socioldgica y
desde la psicologia de los consumidores.

Interpretar y aplicar la normativa existente a nivel

. comunitario, estatal, autondmico y local, para la protec-

cion de los derechos de los consumidores y usuarios.

Analizar el funcionamiento y competencias de las ins-
tituciones y organismas publicos y privados de protec-
cian al consumidor.

Desarrollar una actitud critica y analitica respecto a
los diferentes problemas que surgen a consumidores y
usuarios de bienes y servicios.

Utilizar estrategias de comunicacidon para transmitir
v recibir informacion y resolver situaciones conflictivas,
tanto en la informacion individual al consumidor y en
la gestion de reclamaciones como en la colectiva para
el desarrollo de campafias de informacién y educacion.

Seleccionar y aplicar las técnicas de inspeccién que
permitan realizar un control adecuado de establecimien-
tos, industrias, actividades, productos y servicios.

Elaborar los distintos tipos de documentos habituales
en materia de consumo (actas de inspeccién, memorias,
dossieres de informacion etc.), utilizando, en su caso,

los modelos de documentos establecidos a nivel oficial.

Operar con programas informéticos en la realizacion
de tareas de organizacion y tratamiento de la informacion
en materia de consumo.

Interpretar el marco legal, economlco y organizativo
que regula y condiciona la actividad productiva, iden-
tificando los derechos y las obligaciones que se derivan
de las relaciones. en el entorno de trabajo. asi como
los mecanismos de insercion laboral.

Elaborar proyectos o planes de formacion del con-
sumidor, de acuerdo con las necesidades de informacién
en materia de consumo detectadas en el mercado vy
en funcién de unas practicas comerciales que habitual-
mente se realizan y en las que el consumidor es el objeto
directo.

Seleccionar y valorar criticamente las diversas fuentes
de informacién relacionadas con su profesidn que le per-
mita el desarrollo de su capacidad de autoaprendizaje
y posibiliten la evolucién y adaptacion de sus capaci-
dades profesionales a los cambios tecnologicos y orga-
nizativos del sector.
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3.2 Madadulos profesaonales asociados a una unidad de competencia.
Médulo profesional 1: inspeccién de consumo

Asociado a la unidad de competencia 1: realizar el control de establecimientos, industrias, actividades, productos
y servicios en el ambito del consumo

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Interpretar la legislacién en materia de
consumo aplicable a distintas situaciones
en las que se presenten actuaciones de
control de establecimientos, industrias,
productos y servicios.

1.2 Definir una guia de actuaciones de acuer-
do con el tipo de visita y las técnitas de
inspeccién de consumo.

1.3 Seleccionar el método de toma de mues-
tras mas adecuado a una situacion de i ins-
peccion de productos.

1.4 Elaborar actas de inspeccion de consumo
de acuerdo con el tipo de actuacion.

Explicar los términos juridicos en materia de consumo que se
manejen habituaimente en la legislacion.

Analizar la legislacién de un pais extranjero concreto y la legis-
lacién nacional que regula determinados aspectos en consumo
y deducir las diferencias existentes entre ellas.

Dado un supuesto de actuacion de control, asociar el objeto de
la misma con la ley especifica aplicable en materia de consumo,
explicando el uso practico que debe hacerse de dicha ley.

Dado un sector determinado, citar la legislacion aplicable en mate-
-ria de consumo y.resumir brevemente su contenido.

Describir los objetivos y procedimientos que se aplican en cada
uno de los cuatro tipos de visita de inspeccion.

Describir los prlnmpales parametros gque se deben conmderar en
un protocolo o guia de actuaciones.

A partir de una situacion objeto de inspeccidon convenientemente
caracterizada:

Reconocer el tipo de actuacién que se debe realizar.

Identificar e interpretar la legislacion aplicable al caso.

Identificar los obietivos que hay que cumplir.

Elabor%r adecuadamente el protocolo de lnspecmon especifi-
cando:

a) Actuaciones y calendario.
b) Aspectos que se deben observar. .
¢} Material necesario {tipo de acta, documentacion).

Describir los diferentes métodos de toma de muestras en funcion
de la naturaleza de los productos.

Definir el concepto de muestra y explicar su |mportanc:|a en el
proceso de inspeccion global.

Explicar las fases que componen el procedimiento que debe seguir-.
se en una toma de muestras.

A partir de un supuesto de inspeccion para toma de muestras
-convenientemente caracterizado, especificar:

Procedimiento que hay que seguir.

Material necesario.

Metaodologia de la toma de muestras.

Transporte adecuado de las muestras y confeccionar correcta-
mente el acta correspondiente.

Reconocer el modelo documental soporte de las distintas actas
oficiales de i mspecc:lon de consumo.

Citar los datos minimos que deben figurar en un acta de i mspeccuon
y explicar la importancia de expresar correctamente cada uno
de ellos.

A partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado
confeccionar un acta de inmovilizacién de productos.

A partir de distintos supuestos de visitas de inspeccién conve-
nientemente caracterizados, confeccionar de forma correcta, al
menos, los siguientes tipos de actas:

De recogida de imformacion.
De comprobacién de reclamacnones
De citacién.

CONTENIDOS BASICOS (duracién 105 horas) b) Normativa aplicable a la inspeccidn de consumo:

a) Lainspeccidon de consumo:

Finalidad de la inspeccién.
Motivacion de la actuacion inspectora.
Modalidades de la actuacién inspectora.

Productos alimenticios.
Productos industriales.
Servicios.
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c) Infraccionesy sanciones en materia de proteccion Planificacion de actuaciones. .

al consumidor:

Andlisis de la legislacion vigente relativa a infraccio-

nes y sanciones en materia de consumo.
Calificacién de las. infracciones.
Sanciones pecuniarias y accesorias.

Ejecucion de actuaciones. )
Métodos vy técnicas de inspeccion.

f} Toma de muestras:

Requisitos formales.
Técnicas de toma de muestras.

d) Competencia de las distintas Administraciones Analisis de las muestras.

- en materia de inspeccion: Central, Autonémica y Local:
Organigrama funcional de la inspeccién de consumo.

g) Actas de inspeccién de consumo:

Limites de actuacion en cada una de las Adminis-  Funcion.

traciones Pdblicas.
e} Técnicas de inspeccion:

Modelos documentales p@ra cada tipo de inspeccion.
Redaccion/cumplimentacién.

Médulo profesional 2: informacién y atencién al consumidor

Asociado a la unidad de competencia 2: ejecutar los planes de atencion al consumidor/usuario de bienes y servicios

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACICN

2.1 Analizar consultas/reclamaciones en
materia de consumo para deducir las
lineas de actuacion de acuerdo con la
legislacién y procedimientos definidos.

2.2 Analizar el procedimiento de media-
cidn/arbitraje para solucionar situaciones
de conflicto en materia de consumo de
acuerdo con la normativa vigente.

12

Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y
alguno privado de protecciéon al consumidor y expllcar su com-
petencia.

Describir. las funciones del departamento de atencion al consu-
midor en empresas industriales y comerciales.

Describir algunas de las consultas/reclamaciones gue habltual-
ménte presenta un censumidor.

Identificar las principales fuentes de informacién que se utilizan
en la funcién de asesoramiento de consumo.

-ldentificar los escritos que normalmente se utilizan en la gestién

de consultas/reclamaciones.

A partir de un supuesto de pet;mon de informacién por un con-
sumidor/usuario en materia de consumo convenientemente carac-
terizado y unos procedimientos definidos:

Interpretar la peticién de informacidn.

Identificar y localizar la informacidn que hay que suministrar.

Confeccionar correctamente un escrito de respuesta, utilizando, °
en su caso, un programa informatico adecuado.

A partir de un supuesto practico de reclamacién por un consu-
midor/usuario convenientemente caracterizado:

Analizar el problema e identificar la legislacion aplicable.

Determinar el procedimiento de gestion mas.adecuado, indicando
los pasos que se deben efectuar y explicando los resultados
posibles.

Argumentar la solucién dada a la reclamacién en:

El supuesto de la Administracién.
El supuesto de la empresa privada.

En supuestos de reclamaciones de consumidores conveniente-
mente caracterizadas:

Confeccionar correctamente los escritos necesarios para la gestion
de las reclamaciones dirigidos a organismos y/o empresas.

Definir el concepto de mediacién y el concepto de arbitraje y
explicar las diferencias sustanciales entre ambos.

Definir las figuras que intervienen en un proceso de arbitraje y’
las funciones de cada una de ellas.

Explicar. la forma de iniciar un proceso de mediacion/arbitraje,
su desarrollo y los plazos habituales para su resolucién.

Explicar las diferencias entre arbitraje facultativo y obligatorio, enu-
merando las situaciones donde se aplica cada uno.

Describir el concepto de laudo arbitral y la forma y plazos de
su dictamen.

Dascribir los principales aspectos que se han de tener en cuenta
en la confeccion de un acta de mediacion.

Dado un supuesto de reclamacién de un consumidor convenien-
temente caracterizado en el que se ha decidido el procedimiento
de arbitraje para dar solucidn al conflicto:
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- CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

2.3 Aplicar técnicas de comunicacion en situa-
ciones de atencion/asesoramiento al con-
sumidor.

2.4 Aplicar técnicas de negociacién en situa-
ciones dé reclamacion en materia de
consumo. ‘

2.5 Aplicar métodos de control de calidad de
los procesos de atencién/informacion al
cliente/consumidor.

Confeccionar correctamente la convocatoria al acto de media-
cién/arbitraje indicando tiempo y forma en el que se tiene
que enviar.

En la simulacién de un acto de mediacién convenientemente
caracterizado:

Identificar el objetivo del acto. .

Definir las lineas de actuacion adecuadas.

Demostrar una actitud correcta, objetiva y conciliadora en el trans-
curso de la mediacion.

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

Redactar el acta de mediacion, expresando de manera clara y
objetiva lo expresado en el acto y los acuerdos adoptados.

Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en
situaciones de atenmon al publico y en la medlacmn de recla-
maciones.

Describir las fases que componen una entrevista personal con
fines de asesoramiento o de mediacidn.

Describir la forma y actitud adecuada en la atencién y aseso-
ramiento en materia de consumo.

A partir de la simulacion de una situacidn de atencion al con-
sumidor, convenientemente caracterizada:

Identificar los elementos de la comunicacion y analizar el com-
portamiento del consumidor.

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

Controlar la claridad y la precisidon en la transmision de la
informacion.

A partir de un supuesto de solicitud de informacién a un deter-
minado organismo/departamento, convenientemente caracteri-
zado:

Redactar la solicitud de forma clara y concisa y con el tratamiento
adecuado, en funcion de su finalidad y organismo/departa-
mento al que va dirigido.

En una supuesta conversacion telefdnica con un consumidor con-
venientemente caracterizado:

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

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

Favorecer la comunicacion con el empleo de las técnicas y acti-
tudes apropiadas al desarrollo de la comunicacion.

Identificar y definir las técnicas de negociacion mas utilizadas para
solucionar reclamaciones presentadas en los departamentos de
atencién al consumidor.

Distinguir los aspectos o clausulas que figuran en un contrato
de compraventa de un producto/servicio susceptibles de nego-
ciacion y las que no lo son.

Identificar las diferentes etapas en un proceso de negociacion.
En la simulacion de una entrevista con un consumidor, conve-
nientemente caracierizada y establecida para negociar determi-
nados aspectos de una reclamacion:

Definir un plan de negociacion en el que se establezcan las fases
que se deben seguir y los aspectos que hay gue negociar.

Describir incidencias comunes en los procesos de atencidn a
clientes/consumidores.

Pescribir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar
la eficacia en la prestacion del servicio.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

— En un caso practico convenientemente caracterizado de anomalia

detectada en procesos de atencion/informacion a un cliente/con-
sumidor, explicar posibles medidas para su resclucion.

En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el
que se describe el grado de ineficacia en la prestacion del servicio
de atencidn a clientes/consumidores, describir posibles medidas
y procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad
de servicio.

CONTENIDOS BASICOS {duracion 120 horas) Procedimientos de recogida.

a) El consumidor:

Articulo 51 de la Constitucion.

Tramitacion y gestion.

e) Mediacion y arbitraje:

Ley 26/84 general para la defensa de consumidores Situaciones de origen.

y usuarios.

b) Instituciones y organismos de proteccién al con- f)

sumidor. Competencias:

Los entes publicos.
Los entes privados.

¢} Departamentos de atencién al consumidor en las

empresas:

Dependencia funcional.
Funciones.

El «marketing» en la empresa vy su relacmn con el

departamento de atencién al consumidor.

d} Reclamaciones y denuncias:

Aspectos de la mediacion.
Aspectos de los arbitrajes de consumo.

La comunicacion:

Los procesos de comunicacion.
Tipos de comunicacion.
Técnicas de comunicacion.

g) La negociacion:

Objetivos en las situaciones de reclamacion.
Desarrollo de planes de negociaciones.
Aplicacion de técnicas.

h) Control de calidad del servicio:

Tratamiento de anomalias.
Procedimientos de control.

Aplicacion de la normativa que regula los derechos Evaluacién y cantrol.

de consumidor/usuario.

Mddulo profesional 3: organizacién de sistemas de informacién de consumo

Asociade a la unidad de competencia 3: obtener, organizar y controlar la |nformacmn/documentamon en materia

de consumo

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

3.1 Analizar los métodos de obtencién de
mfor_macnon rela_c_lonada con el consumo
de bienes y servicios.

3.2 Analizar los procedimientos y aplicar
meétodos para organizar, tratar y archivar
la informacidn/documentacidon de consu-
mo.

Analizar las distintas fuentes de informacién y documentacién en

materia de consumo existentes y sefialar ventajas e inconvenientes

de cada una de ellas.

Explicar los métodos mas utilizados de recogida de informacion

en materia de consumao.

Describir los pardmetros esenciales gque se deben analizar para

juzgar la fiabitidad de una informacién recogida.

A partir de unos datos que caracterizan tres fuentes de infor-

macion:

Calcular relacion coste/rendimiento de cada una de elias, teniendo
en cuenta precio, forma de acceso y soporte, y seleccionar
aguella cuyo ratio sea el 6ptimo.

Ante un supuesto practico de demanda de informacidn, conve-
nientemente caracterizado:

Seleccionar el metodo de recogida de datos en funcion de su
fiabilidad.

Obtener los datos necesarios de una biblicteca y de orgamsmos
publicos y privados (OMIC, AACC).

Explicar los sistemas de organizacion y tratamiento de la infor-
macion de consumo maés utilizados y los emergentes.
Explicar las principales funciones de un archivo documental.
Describir los métodos fundamentales de actualizacién y mante-
nimiento de la informacién en un fondo documental.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

3.3 Elaborar documentos especificos sobre
consumo, integrando dataos, textos y gra-
ficos, con la organizacién, formato y pre-
sentacion adecuados.

Analizar la utilidad de distintos paquetes de «softwaren» aplicados
habitualimente en la organizacién y tratamiento de la informacion,

-distinguiendo ventajas de cada uno de ellos y especificando las

posibles dificultades de manejo.

Explicar los canales de acceso a la informacion mas utilizados
en una oficina de consumo, describiendo las caracteristicas fun-
damentales de cada uno de ellos.

Analizar las principales técnicas de archivo/catalogacion, relacio-
nando ventajas e inconvenientes en funcién de la utilizacion, tiem-
po de archivo y tipo de informacion,

A partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado
en el gue se dispone de una informacion recogida de diferentes
fuentes:

Clastficar los datos segun el tipo de fuente de informacién de
donde proceden. .

Aplicar una técnica adecuada para organizar y archivar ia infor-
macion suministrada y que suponga un facil acceso a la misma.

Utilizar, en su caso, un programa informéatico adecuado para el
tratamiento y organizacion de la informacioén.

Utilizar las funciones y utilidades del paquete y del sistema ope-
rativo que garanticen las normas de seguridad, integridad y con-
fidencialidad de los datos.

Aplicar la normativa vigente y los procedimientos idéneos para

copiar y garantizar la seguridad e integridad de la informacion.

Explicar los principales aspectos que se deben observar en la
elaboracion de un documento que recoja _|nformaC|6n de consumo
en cuanto a la forma, estructura y contenido.

A partir de boletines oficiales publicados por el Estado en el periodo
de un mes:

Analizar la informacion que proporcionan y detectar aquelia nor- '

mativa relativa al consumo. 4
Ordenar y estructurar la informacion legislativa obtenida confec-
cionando un boletin de legislacidén que recoja toda la normativa
de consumo publicada en el periodo de tiempo dado.
Utilizar la aplicacion informatica adecuada.

Dadas unas referencias de distintas publicaciones semanales:

Aneglizar la informacion referente a consumo deduciendo los aspec-

tos fundamentales que afectan al consumidor.

Ordenar y estructurar la informaciéon de las noticias y articulos
analizados sebre consumo, confeccionando un boletin de pren-
sa que exponga claramente los contenidos seleccionados.

Utilizar la aplicacién informatica adecuada.

En casos practicos de confeccion de documentacion de consumo,
convenientemente caracterizados, y a partir de medios y aplica-
ciones informatieas de reconocido valor en el mercado:

Seleccionar y utilizar el formato mas adecuado a cada tipo de
informacion en razdn de su presentacion final.

Etegir y utilizar los medios de presentacion de la documentacion
mas adecuados a cada caso:

Presentacion sobre el monitor.
Presentacion con diapositivas.
Presentacién animada con ordenador y sistema de proyeccion.
Prasentacion en papel. '

Utifizar las funciones y procedimientos de las aplicactones de tra-
tamiento de texto necesario para la elaboracién de decumen-
tacion:

Utilizar las funciones y procedimientos de la aplicaciones de. tra-
tamiento de graficos necesarios para la elaboracion de docu-
mentacion.

Utilizar la aplicacion y/o, en su caso, el entorno que permita y
garantice la integracion de texto, grafico y datos.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Descubrir/reconocer y corregir los posibles errores cometidos al
introducir y manipular los datos con el sistema informatico,
con la ayuda de alguna utilidad de la propia aplicacion (corrector
ortogréfico, etc.).

Presentar correctamente la documentacidn requerida de acuerdo
con su naturaleza. .

CONTENIDOS BASICOS (duracion 105 horas)

a} Fuentes de informacién sobre consumo:

Tipologia de fuentes.
Procedimientos de obtencién de la informacién.

Estructu ra.
Presentacion.

d} El proceso documental;
Tecnologia basica.

Anédlisis comparativos de la informacion de consumo. Tratamiento del documento.

Calidad de la informacion.

b) Técnicas de catalogacic’)n y archivo;
Lenguajes documentales.

Instrumentos de catalogacion, indizacién y clasifica-

cion.
Tipologia de archivos.
¢} Elaboracién de boletines:
Finalidad.

e) Organizacion de centros documentales:

Funciones y servicios.

Descripcion de fondos documentales. g
Aspectos técnicos y administrativos.

Aplicacién de técnicas de atencidn al usuario.
Aspectos legales de la archivistica.

f) Aplicaciéon de la informéatica en servicios al con-
sumidor.

Moédulo profesional 4: formacién del consumidor

Asociado a la Unidad de Competencna 4: organizar y gestionar los planes formatwos y campanas de informacién
en materia de consumo

. CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

4.1 Evaluar necesidades formativo/informati- | —
vas en materia de consumo.

4.2 Organizar actividades formativo/informa-|—
tivas en materia de consumo.

Identificar las variables que influyen en la decision de compra
de un producto o la utilizacidn de un servicio.

Describir las fuentes de informacién y métodos que normalmente-
se utilizan para detectar carencias formativas en los COnsuml-
dores/usuarios.

Identificar y explicar los principales factores psicolégicos que pue-
den afectar al comportamiento de los consumidores.

A partir de una publicacién realizada sobre-estudios efectuados
en materia de consumo:

Deducir los puntos de interés para la formacién/informacion de
consumidores.

Establecer relaciones funcionales entre el comportamiento de los
consumidores y las necesidades formativas.

Explicar los principales criterios de segmentaciéon de los consu-
midores para facilitar el andlisis de sus necesidades. '

Identificar los parametros esenciales de un plan formativo/in-
formativo.

Enumerar .los criterios que deben apilcarse en la selecciéon de
ponentes y colaboradores.

Definir las principales técnicas y métodos pedagégicos que deben
aplicarse en la formaciéon de consumidores/usuarios.

Analizar las caracteristicas de los principales medios de comu-
nicacién existentes en el mercado en funcién de su identidad
para la difusion de informacion sobre consumo.

Realizar el estudio comparativo entre los distintos soportes y las
formas publicitarias mas utilizadas en cada medio, deduciendo
ventajas e inconvenientes de cada una para un caso practico de
difusién convenientemente caracterizado.

A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado,
en el que se detalla un tema objeto de la formacién y presupuestos

-disponibles, determinar;

Perfil de los colaboradores y expertos. ]
Metodologia que se va a utilizar en la formacién.

-
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

4.3 Evaluar la aplicacién de un plan formativo { —

o campafa informativa.

Desarrollo didactico de los contenidos.

Temporalizacion.

Materiales didacticos necesarios y caracteristicas del lugar de
imparticion de {a formacidn y acondicionamiento.

Identificar y describir las técnicas de evaluacidn utiizadas habi-
tualmente para medir el grado de eficacia de un plan forma-
tivo/informativo.

Identificar y definir los principales parametros que se deben medir
para evaluar la eficacia de un plan formative/informativo.
Confeccionar un cuestionario tipo de evaluacion de una actividad
formativa/informativa. o
A partir de un supuesto plan formativo/informativoe convenien-
temente caracterizado y definidos unos resultados obtenidos:

Sintetizar y estructurar la informacion de manera clara y concisa,
presentando conclusiones a través de un informe.

CONTENIDOS BASICOS (duracién 90 horas)

a) La sociedad de consumo:

Evolucién de los habitos de consumo.
Cultura consumista.

b) Psicologia del consumidor:

Modelos de comportamiento del consumidor.

Campanas publicitarias. o
Legislacién reguladora de la publicidad en Espafa.

e} Formacion:

Educacion del consumidor. ) )
~ Caracteristicas del colectivo destinatario de la forma-
cion. }
Disefio de planes y actividades de formacion.

Variables que intervienen en los procesos de compra. f) Técnicas de direccion de grupos:

Tipologia de consumidores/usuarios.

Técnicas de dinamica de grupos. _ _
Aplicacion de técnicas de dinamizacion y direccion

¢} Investigacion del mercado de consumo: de grupos.
La segmentacion del mercado: naturaleza y proceso. g) La programacion de actividades:
d) Publicidad: El proceso de la programacion.

o Estructura de una programacion.
Objetivos. : Calculo de tiempos.

Formas publicitarias.

3.3 Mddulos profesionales transversales.

Madulo profesional 5 {transversal): aplicaciones informéaticas de propésito general

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

5.1 Interpretarlas funciones béasicas delos ele- | —

mentos l6gicos y fisicos que componen
un sistema informatico.

Explicar las funciones bdsicas de la unidad central de proceso
v de los equipos periféricos, relacionandolas con las fases comunes
de un proceso de datos.

Distinguir las funciones basicas de la memoria interna, precisando
la incidencia de su capacidad de almacenamiento en las pres-
taciones del sistema informatico.

Clasificar los equipos periféricos utilizados habitualmente segun
su funcion en el proceso de datos.

Distinguir las caracteristicas basicas de los distintos soportes de
archivo utilizados habitualmente en el segmento de ordenadores
personales.

Describir las caracteristicas generales de algunos modelos tipo
en el mercado de ordenadores personales.

Precisar ef concepto de «byte» y definir sus multiplos.

Definir el concepto de programa.

Precisar los conceptos de registro y archivo informatico.

Explicar el concepto de aplicacién informatica y enumerar las apli-
cacionas tipo en la gestién empresarial.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

52

5.3

5.4

Aplicar, como usuario, las utilidades, fun-
ciones y procedimientos de un sistema
oferativo monousuario.

Aplicar los comandos o instrucciones
necesarios para la realizacion de opera-
ciones bésicas con un sistema conectado
en red de area local.

Manejar, como usuario, un procesador de
texto, una hoja de célculo y una base de
datos y aplicar procedimientos que garan-
ticen la integridad, seguridad, disponibili-
dad y confidencialidad de la informacié
almacenada. '

— A partir de un caso practico sobre un sistema informatico -del

gue se dispone de un «software» instalado y de su documentacion
basica, identificar:

El «hardware» del sistema.

El sistema operativo y sus caracteristicas.

La configuracion del sistema.

Las aplicaciones instaladas.

Los soportes de informacién utilizados por el sistema.

Explicar la estructura, funciones y caracteristicas basicas de un
sistema operativo monousuario.

fnstalar un sistema operativo monousuario.

Precisar el concepto de comando, distinguiendo entre comandos
internos y externos.

Poner en funcionamiento el equipo informatico y verificar los dis-
tintos pasos que tienen lugar identificando las funciones de carga-
del sistema operativo. |

A partir de supuestos practicos: manejar las utilidades, funciones
y procedimientos del sistema operativo, justificando las sintaxis
0, en su caso, el protocolo de operacion.

Crear ficheros que manejen ordenes del sistema operativo.

Describir las funciones hésicas del servidor de red.

Explicar la sintaxis relativa a los comandos e-instrucciones hasicas
del sistema operativo de red. '

En un caso préctico, realizar, a través del sistema operativo de
red, operaciones de copia,, actualizaciéon y transmision de la
informacidn almacenada previamente en el disco duro del
servidor. *

Distinguir, identificar y explicar la funcién de las aplicaciones: pro-
cesador de textos, hoja-de calculo y base de datos.

Instalar adecuadamente las aplicaciones informaticas.

Acceder a las aplicaciones de tratamiento de textos, hojas de
calculo y base de datos, a través de procedimientos definidos.

A partir de supuestos practicos:

Manejar el procesador de texto, utilizando las funciones, proce-
dimientos y utilidades elementales para la edicion, recupera-
cion, modificacién, almacenamiento, integracion... de textos.

Manejar hojas de calculo utilizando las funciones, procedimientos
y utilidades elementales para el tratamiento de datos.

Maneiar bases de datos utilizando las funciones, procedimientos
y utilidades elementales para el almacenamiento de datos.

Intercambiar datos o informacidn entre aplicaciones de tratamien-
to de textos, hoja de calculo y bases de datos.

Elaborar, copiar, transcribir y cumplimentar informacién y docu-
mentacion.

Realizar copias de seguridad de los paquetes de aplicacion y
de la informacién manejada. -

— Justificar la necesidad de conocer y utilizar peridodicamente meca-

nisnfos 0 procedimientos de salvaguarda y proteccion de la
informacion.

- A partir de casos practicos:

Interpretar los procedimientos de seguridad, protecciéon e inte-
gridad establecidos en el sistema.

Aplicar los procedimientos anteriores desde el sistema operativo,
desde el «hardwaren y/0 desde una aplicacidn,

Detectar fallos en los procedimientos de seguridad y proteccién

establecidos y utilizados.
Argumentar y proponer soluciones.
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CONTENIDOS BASICOS (duracién 75 horas)

a) Introduccidn a la informatica:

Procesos de datos e informatica.
Elementos de «hardwaren,
Equipos periféricos.
Representacion interna de datos.
Elementos de «software».

b)

Funciones basicas de un sistema operativo.

Sistemas operativos:

Sistemas operativos monousuario y. multiusuario.

Utilizacion de sistemas operativos monousuario.
Entornos de usuario.

¢} Redes locales:

Tipos basicos de redes de area local.
Componentes fisicos de redes locales.
Sistema operativo de redes locales.

d) Procesadores de texto:

Disefio de documentos.
Edicion de textos.

Gestion de archivos.,
Impresidon de textos.

e) Hojas de célculo:

Disefio de hojas de caiculo. -
Edicion de hojas de calculo.

Gestion de archivos.

Impresion de hojas de calculo.

f) Bases de datos:

Tipos de bases de datos.
Disefio de bases de datos. .
Utilizacion de bases de datos.

g) ' Aplicaciones graficas y de autoedicidn:

Tipos graficos soportados.

Disefio de graficos.

Presentacion de graficos.

Integracidn de graficos en documentos.

h)

Modularidad de paquetes integrados.
Procedimientos de importacion-exportacion.

Paguetes integrados:

3.4 Médulo profesional de farmacion en centro de trabajo.

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERICS DE EVALUACION

Obtener informacion o documentacion sobre

Organizar y procesar la informacion y documen-

consumo ‘que sirva como base documental
en las actuaciones de la organizacion, de
acuerdo con especificaciones recibidas.

]

Realizar operaciones propias de atencion al con-
sumidor y tratamiento de consultas y recla-
maciones, de acuerdo con especificaciones
recibidas y-aplicando procedimientos esta-
blecidos.

tacion originada en el departamento, de
acuerdo con los procedimientos estableci-
dos.

¢

Identificar ias principales fuentes de informacién y documentacion
sobre consumo a las que se puede acceder a través de los pro-
cedimientos establecidos.

Seleccionar las fuentes de informacion o documentacion mas fia-
bles en funcion de la relacién coste/rendimiento idénea y ajus-

" tandose . al presupuesto establecido por la organizacién y posi-

bilidades de acceso a la misma. |

Realizar las gestiones necesarias para recoger la informacion soli-
citada, asegurando la veracidad de los datos.

Disefiar cuestionarios de facil interpretacion dirigidos a sectores
de consumidores concretos, teniendo €n cuenta los aspectos que
se van a evaluar.

Establecer los contactos oportunos con organismos o individuos.
Aplicar las técnicas de comunicacion idéneas en la solicitud de
informacién. ‘
Registrar adecuadamente las necesidades de informacion internas
y externas, aplicando las técnicas de archivo precisas.

Recepcionar la reclamacion, aplicando los procedimientos ade-
cuados y verificar gue se adjuntan correctamente Ios dotumentos
requertdos legalmente.

Registrar, manual o informaticamente, las consultas y reclama-
ciones, aplicando las técnicas de archivo correspondientes.
Confeccionar y tramitar escritos adecuadamente para la gestion
de las reclamaciones, de acuerdo ceon el tiempo y forma esta-
blecidos. ‘

Realizar el seguimiento de la reclamacién para conocer la fase
en la que se encuentra y mantener informados a los reclamantes
puntualmente en los periodos establecidos.

Transmitir adecuadamente al departamento correspondiente [os
defectos detectados en el producto/servicio para que se apliquen
las medidas oportunas.

Aftender e informar a consumidores con diligencia, cortesia y
eficacia. :

Catalogar y clasificar documentos aplicando correctamente los
procedimientos establecidos.

Archivar documentos o informacién aplicando correctamente los
procedimientos establecidos.

Confeccionar ficheros de usuarios de los servicios de informacion
que faciliten el acceso a datos concretos.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIDS DE EVALUACION

Realizar tareas especificas en el desarrollo de
visitas de inspeccion definidas en la orden
de servicio, de acuerdo con instrucciones del
inspector.

Elaborar y transmitir documentos especificos de
consumo que se precisan en el desarrollo
de las actuaciones de informacion y aten-
cidn, inspeccion, tratamiento de reclamacio-
nes y desarrollo de planes de formacion del
consumidor, de acuerdo con especificacio-
nes y procedimientos establecidos.

Desarrollar acciones durante la ejecucion de pla-
nes formativos/informativos en materia de
consumo, de acuerdo con especificaciones
recibidas,

Cumplir cualquier actividad o tarea asignada
relativa a servicios al consumidor con res-
ponsabilidad profesional, demostrando una
actitud de superacidn y respeto.

Confeccionar estadisticas con Ios datos de interés para la empresa
u organismo,

Manejar los programas mformatlcos para tratar la informacién
adecuadamente. , ‘

Actualizar la informacién y documentacion de acuerdo con pro-
cedimientos establecidos.

Realizar tareas propias de conservacmn y seguridad de los datos
y documentacidn.

Interpretar la orden de servicio identificando el caracter de la actua-
cidn y finalidad de la misma.

Cumplimentar el protocolo en visitas de inspeccidn, especificando
aspectos gue hay que observar, medios y materiales necesarios,
actuaciones y calendario, bajo supervision del inspector.

Redactar, bajo la supervision del inspector, el acta de inspeccion
de la visita realizada y entregar copia al visitado.

Separar, marcar o precintar, en su caso, la mercancia que se va
a inmovilizar de forma que sea imposible su manipulacién sin
gue se aprecie.

Recaoger, aplicando las técnicas iddneas, muestras representativas
del producto elegido para la inspeccién que sean homogéneas
y en cantidad suficiente. .

Transportar las muestras de acuerdo con el procedimiento esta-
blecido y garantizando su entrega en las condiciones de recogida.
En visitas de caracter informativo, recoger los datos y documen-
tacion representativa del tema ascciado a la campafa de ins-
peccidn, de acuerdo con los procedimientos establecidos.

Confeccionar boletines informativos segln instrucciones recibidas,
estructurando de manera crdenada y homogénea la informacion
y redactandolos de forma clara y concisa, especificando fuente
y fecha y aplicando correctamente los procedimientos estable-
cidos.

Selteccionar y sintetizar la informacion que se solicita en demandas
internas y externas de informacién, de acuerdo con especifica-

- ciones recibidas.

Confeccionar protocolos en funcién de las mstruccmnes recibidas,
que definan correctamente las lineas de actuacion en visitas de
inspeccion.

Enviar la documentacion solicitada a través de canales y métodos
establecidos.

Verificar que la recepciéon de los documentos informativos soli-
citados se produce en el tiempo y forma requeridos.

Redactar informes que recojan de forma sintética e! desarrollo
de visitas de inspeccidén y sefialen las deficiencias detectadas.

Interpretar adecuadamente el objeto del plan formativo/campaiia
informativa.

Contactar con ponentes y colaboradores seleccionados para
desarrollar el plan formativo, aplicando las técnicas de comuni-
cacion adecuadas.

Preparar la documentacién y el material didactico adecuados para
entregar a los asistentes al curso.

Realizar las gestiones precisas. con los medios de comunicacion
para preparar la campana informativa/formativa, en tiempo vy for-
ma definidos.

Controlar el cumplimiento del calendario del plan formativo.
Verificar que la informacion aparece en los medios de gomuni-
cacion de acuerdo con las condiciones contratadas.

Analizar los cuestionarios que evalOan el aprovechamiento de los
planes formativos y confeccionar memorias con las conclusiones
obtenidas.

'En todo momento mostrar una actitud de respeto a los proce-

dimientos y normas de la empresa.

Incorporarse puntualmente al puesto de trabajo, disfrutando de
los descansos permitidos y no abandonando el centro de trabajo
antes de lo establecido sin maotivos debidamente justificados.
Interpretar y cumpiir con diligencia las instrucciones recibidas y
responsabilizarse del trabajo asignado, comunicandose eficazmen-
te ton la persona adecuada en cada momento.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Mantener relaciones interpersonales fluidas y correctas con los
miembros del centro de trabajo.

Coordinar su actividad con el resto del equipo y departamentos,’
informando de cualguier cambio, necesidad relevante o contin-
gencia no prevista.

Estimar las repercusiones de su actividad en la gestion de los
planes de proteccion al consumidor y en la imagen que la empresa
proyecta.

Cumplir responsablemente con las normas, procesos y procedi-
mientos establecidos ante cualquier actividad o tarea, objetivos,

tiempos de realizacion A niveles jerarquicos existentes en la
empresa.

Duracién: 240 horas.

3.5 Médulo profesional de formacién y orientacién laboral.

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIQS DE EVALUACION

Determinar actuaciones preventivas y/o de pro-
teccién minimizando los factores de riesgo
y las consecuencias para la salud y el medio
ambiente que producen.

Aplicar las medidas sanitarias basicas inmedia-

tas en el lugar del accidente en situaciones

simuladas.

Diferenciar las modalidades de contratacion y
aplicar procedimientos de insercidn en la rea-
lidad laboral como trabajador por cuenta aje-
na o por cuenta propia.

Orientarse en el mercado de trabajo, identifi-
cando sus propias capacidades e intereses
y el itinerario profesional mas idéneo.

Interpretar el marco legal del trabajo y distinguir
los derechos y obligaciones que se derivan
de las relaciones laborales.

Identificar ias situaciones de riesgo mas habituales en su ambito
de trabajo, asociando las técnicas generales de actuacion en fun-
cién de las mismas.

Clasificar los dafios a la salud y al medio ambiente en funcién
de las consecuencias y de |os factores de riesgo mas habituales
que los generan.

Proponer actuaciones preventivas y/o de proteccion correspon-
dientes a los riesgos mas habituales que permitan disminuir sus
cONsecuengias.

Identificar la prioridad de intervencién en el supuesto de varios
lesionados o de muiltiples lesionados, conforme al criterlo de mayor
riesgo vital intrinseco de lesiones.

Identificar la secuencia de medidas que deben ser aplicadas en
funcion de las lesiones existentes en el supuesto anterior.

Realizar la ejecucion de técnicas sanitarias (RCP, inmovilizacion,
traslado), aplicando los protocolos establecidos.

identificar las distintas modalidades de contratacion laboral exis-
tentes en su sector productivo que permite la legislacion vigente.
En una situacién dada, elegir y utilizar adecuadamente las prin-
cipales técnicas de bisqueda de empleo en su campo profesional.
Identificar y cumplimentar correctamente los documentos nece-
sarios y localizar los recursos precisos para constituirse en tra-
bajador por cuenta propia.

Identificar y evaluar las capacidades, actitudes y conocimientos
ropios con valor profesionalizador.

Befinir los intereses individuales y sus motivaciones, evitando, en

su caso, los condicionamientos por razon de sexo o de otra indole.

Identificar la oferta formativa y la demanda laboral refenda a sus

intereses.

Emplear las fuentes basicas de informacion del derecho laboral
{Constitucién, Estatuto de los Trabajadores, Directivas de la Unién
Europea, convenio colectivo..), distinguiendo los derechos y las
obligaciones que le incumben.

Interpretar los diversos conceptos que intervienen en una «liqui-
dacién de haberes»,

En un supuesto de negociacién colectiva tipo:

Describir el preceso de negociacion.

Ildentificar las variables (salariales, seguridad e higiene, produc-
tividad, tecnoldgicas) objeto de negociacidn.

Describir las posibles consecuencias y medidas, resultado de la
negociacion.,
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Interpretar los datos de la estructura socioeco-|—

noémica espafiola, identificando las diferentes
variables implicadas y las consecuencias de
sus posibles variaciones.

Analizar la organizacion y la situacidén econd-|—

mica de una empresa del sector, interpre-

tando los parametros econdmicos que la|—

determinan.

Identificar las prestaciones y obligaciones relativas a la Seguridad
Social.

A partir de informaciones econémicas de caracter general:

Identificar las principales magnitudes macroeconomicas y analizar
las relaciones existentes entre elias.

Explicar las areas funcionales de una empresa tipo del sector,
indicando las relaciones existentes entre ellas.
A partir de la Memoria econdmica de una empresa:

Identificar e interpretar las variables econdmicas mas relevantes
que intervienen en fa misma.

Calcular e interpretar los ratios basicos {autonomia financiera, sol-
vencia, garantia y financiacion del inmovilizado} que determman
la situacion financiera de la empresa.

Indicar las posibles lineas de financiacion de la empresa.

CONTENIDOS BASICOS {duracién 35 horas)

a} Salud laboral:
Condiciones de trabajo y seguridad.

Factores de riesgo: medidas de prevencion y protec-

cion.

Relaciones sociecondmicas internacionales.

e¢) Economia y organizacion de la empresa:

La empresa: areas funcionales y organigramas.
Funcionamiento econdmico de la empresa.

Organizacion segura del trabajo: técnicas generales

de prevencién y proteccion.
Primeros auxilios.

b} Legislacion y relaciones laborales:

Derecho laboral: nacional y comunitario.
Seguridad Social y otras prestaciones.
Negociacion colectiva.

c) Orientacion e insercion socio-laboral:

El proceso de busqueda de empleo.
Iniciativas para el trabajo por cuenta propia.

Analisis y evaluacién del propio potencial profesional

y de los intereses personales.
Itinerarios formativos/profesionalizadores.
Habitos sociales no discriminatorios.

d) Principios de economia:

Variables macroecondmicas e indicadores sociecono-

‘mMIcos.

4.1

3.6 Materias del bachillerato que se han debido cursar
para acceder al ciclo formativo correspondiente a
este titulo.

3.6.1 Materias de modalidad:

Economia y organizacidon de empresas.

3.6.2 Otros contenidos de formacion profesional de
hase:

La conducta.

Percepcion.

La resclucion de problemas.

El pensamiento como respuesta, como estructura y
como proceso activo y reglado.

El lenguaje y la conducta linglistica.

La motivacion.

La emocién.

Estudio de personalidad.

4. Profesorado

Especialidades del profesorado con atribucion docente en los médulos profesionales del ciclo formativo de
Técnico superior en Servicios al Consumidor.

MODULO PROFESIONAL

ESPECIALIDAD DEL PROFESORADO

CUERPO

Inspeccién de consumo.
Informaciéon y atenciéon al con-
sumidor.

Organizacién de sistemas
de informacién de consumo.
Formacién del consumidor.
Aplicaciones informaticas de
proposito general.

Formacion y orientacion laboral.

o op w N=

Organizacion y Gestion Comercial.
Organizacion y Gestion Comercial.

Procesos Comerciales.

Organizacion y Gestion Comercial.

Procesos comersciales.

Formacién y Orientacidn Laboral.

Profesor de Ensefianza Secundaria.
Profesor de Ensefianza Secundaria.

Profesor técnico de F.P.

Profesor de Ensefianza Secundaria.
Profesor técnico de F.P.

Profesor de Ensefianza Secundaria.




29980

Miércoles 28 septiembre 1994

BOE ndm. 232

4.2 Materias del bachillerato que pueden ser impartidas por el profesorado de las especialidades definidas en

el presente Real Decreto.

MATERIAS

. ESPECIALIDAD DEL PROFESORADO

CUERPO

Economia.

i o Organizacion y Gestion Comercial.
Economia y organizacion de empresa. | Organizacion y Gestiéon Comercial.

Profesor de Ensefanza Secundaria,
.| Profesor de Ensenanza Secundana.

4.3 Equivalencias de titulaciones a efectos de docen-
cia.

4.3.1 Para la imparticién de los médulos profesionales
correspondientes a la especialidad de:

Organizacién y Gestion Comercial. _
~ Se establece la equivalencia, a efectos de docencia,
de los titulos de:

Diplomado en Ciencias Empresariales con los de Doc-
tor, Ingeniero, Arquitecto o Licenciado.

4.3.2 Para la imparticién de los médulos profesionales
correspondientes a la especialidad de:

Formacion y Orientacion Laboral.
Se establece la equivalencia, a efectos de docencia,
de los titulos de:

Diplomado en Ciencias Empresariales.
Diplomado en Relaciones Laborales.
Diplomado en Trabajo Social.
Diplomado en Educacion Social,

con los de Doctor, Arquitecto o Licenciado.

5. Requisitos minimos de espacios e instalaciones
para impartir estas ensefanzas

De conformidad con el articulo 39 del Real Decreto
1004/1991, de 14 de junio, el ciclo formativo de for-
macion profesional de grade superior: Servicios al Con-
sumidor, requiere, para la imparticidn de las ensefianzas
definidas en el presente Real Decreto, los siguientes
espacios minimos que incluyen los establecidos en el
articulo 32.1 a), del citado Real Decreto 1004/1991,
de 14 de junio.

_ Grado
Superf rada
Espacio formativo upe_ ce da utilizacidn
, -
m Porcentaje
Aula de gestién comercial ......... 90 50
Aula de audiovisuales .............. 60 10
Aula polivalente .................... 60 40

El «grado de utilizacion» expresa en tanto por ciento
la ocupacion en horas del espacio prevista para la impar-
ticién de las ensefianzas minimas, por un grupo de alum-
nos, respecto de la duracion total de estas ensefianzas
y por tanto tiene sentido orientativo para el que definan
las administraciones educativas al establecer el curriculo.

En el margen permitido por el grado de utilizacion,
los espacios formativos establecidos pueden ser ocu-
pados por otros grupos de alumnos que cursen el mismo
u atros ciclos formativos, u otras etapas educativas.

En todo caso, las actividades de aprendizaje asociadas
a los espacios formativos (con la ocupacion expresada
por el grado de utilizacion} podran realizarse en super-
ficies utilizadas también para otras actividades forma-
tivas afines.

No debe interpretarse que los diversos espacios for-
mativos identificados deban diferenciarse necesariamen-
te mediante cerramientos.

6. Convalidaciones, correspondencias y acceso
a-estudios universitarios

6.1 Mddulos profesionales que pueden ser objeto de
convalidacion con la formacion profesional ocupa-
" cional:

Informacion y atencion al consumidor.

Organizacién de sistemas de informacién de consu-
mao.

Aplicaciones informaticas de propdsito general.

6.2 Modulos profesionales que pueden ser objeto de
correspondencia con la practica laboral:

Informacion y atencién al consumidor.
Organizacion de sistemas de informacién de consu-
mo. :
Aplicaciones informaticas de proposito general.
Formacion en centro de trabajo.
Formacion y orientacién laboral.

6.3 Acceso a estudios universitarios:

Diplomado en Biblioteconomia y Documentacién.
Diplomade en Ciencias Empresariales. .
Diplomado en Educacidn Social.

Diplomado en Estadistica.

Djplomado en Gestién y Administracién Puablica.
Diplomado en Informatica.

Diplomado en Relaciones Laborales.

Diplomado en Trabajo Social.

Teécnico en Empresas y Actividades Turisticas.

MINISTERIO
DE TRABAJO'Y SEGURIDAD SOCIAL

21170 ORDEN de 19 de septiembre de 1994 por
la que se regulan determinados aspectos for-
mativos de los contratos de aprendizaje.

La . disposicion final primera del Real Decreto
2317/1993, de 29 de diciembre, por el que se desarro-
llan los contratos en practicas vy de aprendizaje y los
contratos a tiempo parcial, autoriza al Ministro de Trabajo
y Seguridad Social para dictar cuantas normas sean pre-
cisas para la ejecucién de lo dispuesto en el mismo.

Entre las disposiciones de dicho Real Decreto, que
precisan de un ulterior desarrollo, se encuentra el articu-
lo 10, que regula los aspectos formativos de los contratos
de aprendizaje, sefialando que la formacién profesional
anexa a dicho contrato podra ser impartida, entre otros
lugares, en centros privados acreditados por las Admi-
nistraciones laborales o educativas.



