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En el modelo anterior el parrafo personalizado
para el cliente correspondiente a sus garantias de origen
sblo sera incluido si aplica. Dicho texto, podra ir en el
lugar propuesto en la Circular o en cualquier otra parte de
la factura acompanando datos propios del cliente,
respetando en cualquier caso la redaccion propuesta y
con un tamano y tipo de letra legible. Sin perjuicio de que
la informacién anterior sea obligatoria y correspondiente
al ano anterior, los comercializadores podran
opcionalmente anadir la informacidén correspondiente al
sistema de garantias de origen redimidas en dicho cliente

3174 CORRECCION de errores de la Orden ITC/3861/2007,

de 28 de diciembre, por la que se establece la
tarifa de dltimo recurso del sistema de gas
natural para el ano 2008.

Advertidos errores en el texto de la Orden ITC/3861/2007,
de 28 de diciembre, por la que se establece la tarifa de
ultimo recurso del sistema de gas natural para el ano 2008
ITC/3861/2007, publicada en el «Boletin Oficial del Estado»
numero 312, de 29 de diciembre de 2007, se transcribe a
continuacion la siguiente rectificacion:

En la pagina 53808, segunda columna, Disposicién
transitoria segunda «Calendario de aplicacion de las
tarifas de ultimo recurso», primer parrafo, donde dice:
«A partir del 1 de julio de 2008 solo sera aplicable la
tarifa de ultimo recurso a los consumidores con con-
sumo anual superior a 3 GWh/ano», debe decir: «A par-
tir del 1 de julio de 2008 solo seré aplicable la tarifa de
ultimo recurso a los consumidores con consumo anual
inferior a 3 GWh/ano».

En la pagina 53809, primera columna, Anexo «Tarifa
integral a aplicar desde el 1 de enero de 2008», donde
dice: «Los términos fijo y variable de la tarifa integral
que se establece en la disposicion transitoria Unica de
la presente orden, para cada nivel de consumo de refe-
rencia, seran los siguientes», debe decir: «Los términos
fijo y variable de la tarifa integral que se establece en la
disposicidon transitoria primera de la presente orden,
para cada nivel de consumo de referencia, seran los
siguientes».

MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA

3175 REAL DECRETO 109/2008, de 1 de febrero, por

el que se complementa el Catalogo nacional de
cualificaciones profesionales, mediante el
establecimiento de siete cualificaciones profe-
sionales de la Familia Profesional Comercio y
Marketing.

La Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualifi-
caciones y de la Formacion Profesional, tiene por objeto
la ordenacidn de un sistema integral de formacién profe-
sional, cualificaciones y acreditacion, que responda con
eficacia y transparencia a las demandas sociales y econé-
micas a través de las diversas modalidades formativas.
Para ello, crea el Sistema Nacional de Cualificaciones y
Formacién Profesional, definiéndolo en el articulo 2.1
como el conjunto de instrumentos y acciones necesarios

durante el ano en curso, siempre que previamente hayan
sido redimidas por la CNE.

4. En cualquier caso, la comunicacién a los clientes
debera respetar la estructura, datos a mostrar vy
proporcion de graficos y tablas del modelo propuesto. El
tamano y fuente de la letra impresa debera ser legible, y
el tamano y colores de los graficos deberan estar en una
escala que permita diferenciar facilmente los distintos
valores.

para promover y desarrollar la integracion de las ofertas
de la formacion profesional, a través del Catadlogo nacio-
nal de cualificaciones profesionales, asi como la evalua-
cién y acreditacion de las correspondientes competencias
profesionales, de forma que se favorezca el desarrollo
profesional y social de las personas y se cubran las nece-
sidades del sistema productivo.

El Catadlogo nacional de cualificaciones profesiona-
les, tal como indica el articulo 7.1, se crea con la finali-
dad de facilitar el caracter integrado y la adecuacion
entre la formacion profesional y el mercado laboral, asi
como la formacioén a lo largo de la vida, la movilidad de
los trabajadores y la unidad del mercado laboral. Dicho
catalogo esta constituido por las cualificaciones identi-
ficadas en el sistema productivo y por la formacién
asociada a las mismas, que se organiza en moddulos
formativos, articulados en un Catalogo modular de for-
macion profesional.

En desarrollo del articulo 7, se establecieron la
estructura y el contenido del Catdlogo nacional de cua-
lificaciones profesionales, mediante el Real Decreto
1128/2003, de 5 de septiembre, modificado por el Real
Decreto 1416/2005, de 25 de noviembre. Con arreglo al
articulo 3.2, segun la redaccién dada por este ultimo
real decreto, el Catdlogo nacional de cualificaciones
profesionales permitira identificar, definir y ordenar las
cualificaciones profesionales y establecer las especifi-
caciones de la formacion asociada a cada unidad de
competencia; asi como establecer el referente para eva-
luar y acreditar las competencias profesionales adquiri-
das a través de la experiencia laboral o de vias no for-
males de formacion.

Por el presente real decreto se establecen siete nue-
vas cualificaciones profesionales con su formacion aso-
ciada, correspondientes a la Familia profesional comercio
y marketing, que se definen en los anexos 312 a 318,
avanzando asi en la construccion del Catdlogo nacional
de cualificaciones profesionales.

Segun establece el articulo 5.1. de la Ley Organica
5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la
Formacion Profesional, corresponde a la Administra-
cion General del Estado, en el ambito de la competen-
cia exclusiva atribuida al Estado por el articulo 149.1.1.2
y 30.7 de la Constitucién Espanola, la regulacion y la
coordinacion del Sistema Nacional de Cualificaciones y
Formacion Profesional, sin perjuicio de las competen-
cias que corresponden a las comunidades autbnomas y
de la participacion de los agentes sociales.

Conforme al articulo 7.2 de la misma ley orgéanica, se
encomienda al Gobierno, previa consulta al Consejo
General de la Formacién Profesional, determinar la
estructura y el contenido del Catadlogo Nacional de Cuali-
ficaciones Profesionales y aprobar las cualificaciones que
proceda incluir en el mismo, asi como garantizar la actua-
lizacion permanente del mismo. El presente real decreto
ha sido informado por el Consejo General de Formacion
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Profesional y por el Consejo Escolar del Estado, de
acuerdo a lo dispuesto en el apartado 1 del articulo 9 del
Real Decreto 1128/2003, de 5 de septiembre.

En su virtud, a propuesta de los Ministros de Educa-
cion y Ciencia y de Trabajo y Asuntos Sociales, y previa
deliberacion del Consejo de Ministros en su reunién del
dia 1 de febrero de 2008,

DISPONGO:
Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

Este real decreto tiene por objeto establecer determi-
nadas cualificaciones profesionales que se incluyen en el
Catalogo nacional de cualificaciones profesionales y sus
correspondientes mddulos formativos, que se incorporan
al Catalogo Modular de Formacion Profesional, regulado
por el Real Decreto 1128/2003, de 5 de septiembre, modi-
ficado por el Real Decreto 1416/2005, de 25 de noviembre.
Dichas cualificaciones y su formacion asociada corres-
pondiente tienen validez y son de aplicacién en todo el
territorio nacional y no constituyen una regulacion del
ejercicio profesional.

Articulo 2.  Cualificaciones profesionales que se establecen.

Las cualificaciones profesionales que se establecen
corresponden a la Familia profesional de comercio y mar-
keting y son las que a continuacion se relacionan, ordena-
das por niveles de cualificacidn, cuyas especificaciones se
describen en los anexos que se indican:

Asistencia a la investigacion de

mercados. Nivel 3 Anexo CCCXII
Control y formacién en consumo.

Nivel 3 Anexo CCCXIII
Gestion comercial de ventas.

Nivel 3 Anexo CCCXIV

Gestién y control del aprovisiona-

miento. Nivel 3 Anexo CCCXV

Marketing y compraventa interna-

cional. Nivel 3 Anexo CCCXVI

Organizacion del transporte y la

distribucion. Nivel 3 Anexo CCCXVII

Organizacién y gestiéon de alma-

cenes. Nivel 3 Anexo CCCXVIII

Disposicién adicional Unica. Actualizacion.

Atendiendo a la evolucion de las necesidades del sis-
tema productivo y a las posibles demandas sociales, en lo
que respecta a las cualificaciones establecidas en el pre-
sente real decreto, se procedera a una actualizacién del
contenido de los anexos cuando sea necesario, siendo en
todo caso antes de transcurrido el plazo de cinco anos
desde su publicacion.

Disposicioén final primera. Actualizacion de las cualifica-
ciones establecidas en el Real Decreto 295/2004, de 20
de febrero, por el que se establecen determinadas
cualificaciones profesionales que se incluyen en el
Catalogo nacional de cualificaciones profesionales,
asi como sus correspondientes mddulos formativos
que se incorporan al Catalogo modular de formacion
profesional.

Conforme a lo establecido en la disposicion adicional
Unica del Real Decreto 295/2004, se procede a la actualiza-

cién de las cualificaciones profesionales cuyas especifica-
ciones estan contenidas en los anexos LXXXV, LXXXVI,
LXXXVII, LXXXVIII:

Uno. Se modifica la cualificacién profesional estable-
cida como «Anexo LXXXV: Actividades de venta», incorpo-
rando la «UC1002_2 Comunicarse en inglés con un nivel de
usuario independiente, en actividades comerciales» y el
modulo formativo asociado «MF1002_2: Inglés profesional
para actividades comerciales (90 horas)», correspondientes
al «Anexo CCCXIV Gestion comercial de ventas» del pre-
sente real decreto. En consecuencia se elimina toda refe-
rencia a la realizacion de actividades en inglés en las Unida-
des de competencia y los Mddulos formativos asociados
que fueron establecidos en el citado Anexo LXXXV. Por
tanto se modifica la «Formacién asociada (600horas)» por
«Formacion asociada (570horas)», sustituyendo, respecti-
vamente, la duracion de los modulos formativos
«MF0239_2: Operaciones de venta (270 horas)», «MF0240_2:
Operaciones auxiliares a la venta (160 horas)» y « MF0241_2:
Informacién y atencién al cliente/consumidor/usuario (170
horas)» por: «MF0239_2: Operaciones de venta (180 horas)»,
«MF0240_2: Operaciones auxiliares a la venta (150 horas)»
y «MF0241_2: Informacién y atencion al cliente/consumidor/
usuario (150 horas)». Por otra parte, se sustituye, respecti-
vamente, la «UC239_2: Realizar la venta de productos y/o
servicios a través de los diferentes canales de comercializa-
cion», y el médulo formativo asociado «MF239_2: Operacio-
nes de venta» por la «UC239_2: Realizar la venta de produc-
tos y/o servicios a través de los diferentes canales de
comercializacion», y el modulo formativo asociado
«MF239_2 Operaciones de venta», correspondientes al
«Anexo CCCXIV Gestion comercial de ventas» del presente
real decreto. En el apartado de «Ocupaciones y puestos de
trabajo relevantes», se suprimen las ocupaciones de
«Vendedor/a técnico», «Representante comercial», «Venta a
distancia», «Informacién y atencién al cliente» «Repone-
dor» y «KAdministrador de contenidos on line», y se incorpo-
ran las ocupaciones de «Dependiente de comercio», «Ope-
rador de venta en comercio electronico» y «lécnico de
informacién y atencién al cliente».

Dos. Se modifica la cualificacién profesional esta-
blecida como «Anexo LXXXVI: Gestion administrativa
y financiera del comercio internacional», incorporando
la unidad de competencia «UC1010_3 Comunicarse en
inglés, con un nivel de usuario competente, en las
relaciones y actividades de comercio internacional» y
el modulo formativo asociado «MF1010_3 Inglés profe-
sional para comercio internacional (120 horas)»,
ambos correspondientes al «Anexo CCCXVI: Marke-
ting y compraventa internacional» del presente real
decreto. En consecuencia, se elimina toda referencia a
la realizacion de actividades en inglés en las Unidades
de competencia y los Médulos formativos asociados
que fueron establecidos en el citado Anexo LXXXVI.
Por tanto se sustituye, respectivamente, la duracion
de los médulos formativos «MF0242_3 Gestién admi-
nistrativa del Comercio Internacional (270 horas)»,
«MF0243_3 Financiacion Internacional (210 horas)» y
«MF0244_3 Medios de pago internacional (120 horas)»
por «MF0242_3 Gestion administrativa del Comercio
Internacional (210 horas)», «MF0243_3 Financiacion
Internacional (180 horas)» y «MF0244_3 Medios de
pago internacional (90 horas)».

Tres. Se modifica la cualificacion profesional esta-
blecida como «Anexo LXXXVII: Atencién al cliente, consu-
midor o usuario», incorporando la «UC1002_2 Comuni-
carse en inglés con un nivel de usuario independiente, en
actividades comerciales» y el mdédulo formativo asociado
«MF1002_2: Inglés profesional para actividades comercia-
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les (90 horas)», correspondientes al «kAnexo CCCXIV Ges-
tion comercial de ventas» del presente real decreto. En
consecuencia se elimina toda referencia a la realizacién
de actividades en inglés en las Unidades de competencia
y los Médulos formativos asociados que fueron estableci-
dos en el citado Anexo LXXXVII. Por tanto se sustituye,
respectivamente, la duracion de los mdédulos formativos
«MF0241_2: Informacidén y atencion al cliente/consumidor/
usuario (170 horas)», «MF0245_3: Gestion de quejas y
reclamaciones en materia de consumo (170 horas)» y
«MF0246_3: Organizacion de un sistema de informacion
de consumo (230 horas)», por «MF0241_2: Informacion y
atencion al cliente/consumidor/usuario (150 horas)», por
«MF0245_3: Gestion de quejas y reclamaciones en mate-
ria de consumo (150 horas)» y MF0246_3: Organizacion
de un sistema de informacion de consumo (180 horas)».
Ademas se sustituye el modulo formativo «MF0246_3:
Organizacion de un sistema de informacion de consumon»,
por el «MF0246_3: Organizacion de un sistema de infor-
macion de consumon, correspondiente al «KAnexo CCCXIII:
Control y formaciéon en consumo», del presente real
decreto.

Cuatro. Se modifica la cualificacién profesional esta-
blecida como «Anexo LXXXVIII: Trafico de mercancias por
carretera», incorporando la «UC1006_2 Comunicarse en
inglés con un nivel de usuario independiente en las rela-
ciones y actividades de logistica y transporte internacio-
nal» y el médulo formativo asociado MF1006_2 Inglés
profesional para logistica y transporte internacional (90
horas)», correspondientes al «Anexo CCCXVII: Organiza-
cién del transporte y la distribucién» del presente real
decreto. En consecuencia, se elimina toda referencia a la
realizacion de actividades en inglés en las Unidades de
competencia y los Modulos formativos asociados que
fueron establecidos en el citado Anexo LXXXVIIl. Por
tanto se sustituye, respectivamente, la duracién de los
modulos formativos «MF0247_3 Organizacion del trafico
de mercancias (270 horas)» y «IMF0248_3 Planificacion del
trafico de mercancias (240 horas)», por «MF0247_3 Orga-
nizacion del trafico de mercancias (210 horas)» vy
«MF0248_3 Planificacion del trafico de mercancias (210
horas)».

Disposicion final segunda. Titulo competencial.

Este real decreto se dicta en virtud de las competencias
que atribuye al Estado el articulo 149.1.1.2 y 30.% de la Cons-
titucion Espanola y al amparo de la disposicién final pri-
mera apartado dos de la Ley Organica 5/2002, de 19 de
junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional,
y de la habilitacién que confieren al Gobierno el articulo 7.2
y la disposicion final tercera de la citada ley organica, asi
como el articulo 9.1 del Real Decreto 1128/2003, de 5 de
septiembre.

Disposicién final tercera. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

Dado en Madrid, el 1 de febrero de 2008.
JUAN CARLOS R.

La Vicepresidenta Primera del Gobierno
y Ministra de la Presidencia,

MARIATERESA FERNANDEZ DE LA VEGA SANZ

ANEXO CccXli

CUALIFICACION PROFESIONAL: ASISTENCIA A LA INVESTIGACION
DE MERCADOS

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Codigo: COM312_3

Competencia general:

Intervenir, bajo la supervision del equipo director de la investiga-
cion, en la organizacion y supervisiéon de la obtencion de infor-
macion, a través de distintos medios y sistemas de informacion y
comunicacioén, coordinando y controlando o realizando encuestas/
entrevistas y colaborando en la presentacién de conclusiones de la
investigacion de mercados para la toma de decisiones de las orga-
nizaciones.

Unidades de competencia:

UC0993_3: Preparar la informacion e instrumentos necesarios para
la investigacion de mercados.

UC0994 3: Organizar y controlar la actividad de los encuestadores.
UC0995_2: Realizar encuestas y/o entrevistas utilizando las técnicas
y procedimientos establecidos.

UC0997_3: Colaborar en el analisis y obtencién de conclusiones a
partir de la investigacion de mercados.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad, por cuenta propia o ajena, en empresas,
organizaciones e institutos de investigacion de mercado y opinién
publica en departamentos de encuestacion y/o investigacion y en
departamentos o empresas de marketing apoyando la realizacion
de encuestas y/o estudios de mercado y opinién.

Sectores productivos:

En todos los sectores productivos, en concreto en el sector de ser-
vicios a empresas, en actividades de investigacion y realizacion de
estudios de mercados y opinion a empresas y organizaciones.

En el sector publico en organismos estatales, autonémicos y loca-
les, que obtengan y traten informacién primaria y secundaria, reali-
cen encuestas, estudios de mercado y opinion publica.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:

Técnico en estudios de mercado y opinidn publica.
Técnico en trabajos de campo.

Inspector de encuestadores.

Agente de encuestas y censos.

Codificador de datos para investigaciones de mercados.

Formacion asociada: (480 horas)

Médulos Formativos

MF0993_3: Organizacion de la investigacion de mercados. (120
horas)

MF0994_3: Organizacion del trabajo de campo. (120 horas)
MF0995_2: Técnicas de entrevista y encuesta. (90 horas)

MF0997_3: Técnicas de andlisis de datos para inves-tigaciones de
mercados. (150 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: PREPARAR LA INFOF}MACION E
INSTRUMENTOS NECESARIOS PARA LA INVESTIGACION DE MER-
CADOS

Nivel: 3

Codigo: UC0993_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Colaborar en la delimitacidon de los niveles de informacion
necesarios, para cumplir con los objetivos de la investigacion
y la toma de decisiones de la organizacién.
CR1.1 Las variables econémicas, sociologicas y comerciales
se identifican en funcion de los objetivos de la investigacion
y toma de decisiones de la organizacion.
CR1.2 Los canales y fuentes de informacidn, internas y exter-
nas, que proporcionen datos representativos del objeto de
estudio se identifican atendiendo a criterios de oficialidad,
fiabilidad, actualidad y coste, entre otras.
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RP2:

RP3:

CR1.3 Los niveles de informacion de la investigacion se de-
limitan de acuerdo con los objetivos, el presupuesto y los
plazos asignados.

CR1.4 Los parametros y las variables que hay que considerar
de las fuentes de informacion seleccionadas se depuran de
manera que optimicen la informacién y su interpretacién.
CR1.5 El presupuesto y plazo necesario para la obtenciéon de
la informacién se calcula de acuerdo al coste de las fuentes
de informacién y tiempos necesarios para la investigacion.

Obtener y preparar los datos e informacion previa disponible
de acuerdo con las especificaciones y criterios establecidos
en el plan de la investigacion.

CR2.1 La informacion y datos se seleccionan de las fuentes
de informacién online y offline, sistemas de informacion de
mercados y bases de datos disponibles de acuerdo con las
especificaciones recibidas.

CR2.2 Los datos del cliente u otras empresas y organizacio-
nes, necesarias para la investigacion, se obtienen de las fuen-
tes de informacion, online y offline, y bases de datos internas
y externas de acuerdo a los criterios establecidos en el plan
de la investigacion, respetando los limites presupuestarios
asignados.

CR2.3 El tiempo y coste econdmico de la obtencion de los
datos se mantienen dentro del presupuesto, plazo y especifi-
caciones recibidas.

CR2.4 Los procedimientos de control que aseguren la fia-
bilidad de los datos recogidos, se establecen de forma que
permitan detectar, con rapidez, aquellos que incumplen los
estandares de calidad, actualidad y seguridad definidos.
CR2.5 La informacion obtenida se contrasta asegurando su
fiabilidad y representatividad, de acuerdo con las necesida-
des y plan de la investigacion.

CR2.6 La informacidn seleccionada se ordena y prepara para
su utilizacién, ya sea en la investigacion, disefo del trabajo
de campo o en la posterior fase de analisis y realizacién del
informe de resultados.

Detectar las necesidades de informacion no cubierta por
fuentes de informacién secundaria, valorando la suficiencia
de la informacion previa disponible, con relacion al objeto de
la investigacién y toma de decisiones de la organizacion.
CR3.1 Los criterios de suficiencia y representatividad de la
informacion secundaria disponible, determinados de comun
acuerdo con el equipo director de la investigacién y plan de
investigacion, se aplican a la informacion y datos previa ob-
tenidos con exactitud.

CR3.2 La informacion previa se presenta, de forma ordenada,
estructurada y clara, favoreciendo la toma de decisiones,
respecto a las variables y parametros a analizar en la inves-
tigacion de mercados y conteniendo los datos precisos, ac-
tualizados y con referencia a las fuentes originarias de dicha
informacion.

CR3.3 La informacion previa se analiza cuantitativamente,
considerando si es suficiente para emprender correctamente
la realizacion de la investigacion de mercados, y cualitativa-
mente, en funcién de criterios de accesibilidad, utilidad y
fiabilidad entre otros, definiendo su adecuacién al objeto de
estudio y, en caso contrario, identificando las faltas y necesi-
dades de informacion.

CR3.4 Las necesidades de completar la informacion obte-
nida con informacién primaria se detectan, comparando la
satisfaccion de los objetivos planteados en el plan de inves-
tigacién de mercados y/o de los clientes con la informacién
obtenida de fuentes secundarias.

CR3.5 Los datos, resultados y conclusiones obtenidas se
archivan en la carpeta del proyecto, o mediante el procedi-
miento establecido, para su posterior utilizacién y consulta
de forma que se garantice su actualizacion e integridad per-
manentemente.

RP4: Colaborar en la elaboracion de los instrumentos, cuestionarios

y guia de entrevista, necesarios para la recogida de datos e
informacién en estudios de mercado y opinién segun distin-
tos medios de encuesta.

CR4.1 Los objetivos de informacién, contenidos en el plan
de investigacion de mercados o propuesta de estudio, se
interpretan identificando los aspectos a considerar en la
aplicacion de los medios y técnicas utilizados habitualmente

en la recogida de informacion en papel (PAPI «Paper Assisted
Personal Interviewing») e informatica de forma presencial,
telefénica o a través de web (CAPI («Computer Assisted Per-
sonal interviewing»), CATI («Computer Assisted Telephone In-
terviewing»), CAWI (Computer Assisted Web Interviewing»).
CR4.2 Los instrumentos necesarios para la aplicacion de las
técnicas de recogida de la informacion se definen senfalando
la estructura, elementos y contenidos de los que debe dispo-
ner.

CR4.3 El formato y tipo de preguntas, para extraer la informa-
cién objeto de la investigacion, se trasladan al cuestionario y
guia de entrevista de acuerdo a las especificaciones recibidas
y normas de estilo de la empresa u organizacién, compro-
bando la redaccién, comprensibilidad, duracion, coherencia,
filtros, datos de clasificacion de la encuesta y/o entrevistado,
utilizando las aplicaciones informaticas adecuadas.

CR4.4 Las cuestiones formales, tales como: referencia del
estudio, cédigo del documento, numero de cuestionario,
nombre del entrevistador, fecha de realizacion, referencia
a la normativa en materia de proteccion de datos y a otros
codigos éticos y de normalizacion reconocidos y cédigo de
inspeccion, entre otros, se comprueba que se han incluido en
el cuestionario de acuerdo a las especificaciones recibidas y
las normas de la organizacién (cédigo ESOMAR, normas de
AENOR u otras).

CR4.5 La efectividad, comprensibilidad, ajuste al objeto del
estudio, secuencializacion de las preguntas y duracion del
cuestionario y guidon de encuesta o entrevista se estima en co-
laboracién con el equipo director de la investigacion mediante
la realizacion de un pretest u otro procedimiento establecido,
proponiendo los ajustes pertinentes, en caso necesario.
CR4.6 El cuestionario, guidon de encuesta o guia de la entre-
vista se elaboran de acuerdo a las especificaciones recibidas,
criterios y adaptadas a los medios establecidos para la re-
cogida de informacién (PAPI, CAPI, CATI o CAWI) sehalando
todos los aspectos que pueden ser problematicos en la reali-
zacién de las encuestas.

CRA4.7 El cuestionario y argumentario de la investigacion se
revisa, de acuerdo con las observaciones del plan de inves-
tigacién o cliente del estudio, habilitando la aportacion de
sugerencias o cambios y validandolo inicialmente.

RP5: Colaborar en la codificacién del cuestionario y determinacion
de los criterios de contactaciéon con los encuestados, en fun-
cion de los criterios establecidos para conseguir la maxima
eficacia del trabajo de campo.

CR5.1 Los codigos numéricos de preguntas, respuestas,
conceptos, criterios o subgrupos especificos que requieran
codificacién, se proponen de acuerdo al uso de cddigos en
estudios anteriores, olas previas o plan de cédigos suminis-
trado por el cliente para su aprobacion por el responsable
técnico de la investigacién de mercado.

CR5.2 El plan de codigos con la precodificacién aprobada
y, en el caso de preguntas abiertas, la postcodificacion del
cuestionario, se comprueba, tras el pretest o procedimiento
establecido, que abarca todas las respuestas posibles dadas
por los entrevistados.

CR5.3 Los criterios de contactacién para la composicion y
seleccién final de las unidades muestrales y de los indivi-
duos participantes se definen, segun las especificaciones
recibidas, el tipo de muestreo y los objetivos del plan de
investigacion.

CR5.4 Las instrucciones para realizar el trabajo de campo de
la investigacion, se elaboran de acuerdo a las instrucciones
recibidas por el equipo director de la investigacion incluyen-
do al menos: las fechas de ejecucion, los requisitos de la
muestra, las cuotas a cubrir, la metodologia a aplicar, las con-
diciones de aplicacion del cuestionario y otros requisitos.
CR5.5 Los elementos necesarios para la organizacion del
trabajo de campo se transmiten a los supervisores y respon-
sables del trabajo de campo con énfasis en las dificultades o
problemas potenciales para su realizacion.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: Ordenadores personales en red local con conexion a
Internet. Programas y entornos de usuario: Aplicaciones informa-
ticas de realizacion de encuestas por distintos medios (CAPI, CATI
y CAWI). Bases de datos. Procesadores de texto, hojas de célculo y
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programas especificos de elaboracion de cuestionarios en papel o
informaticos. Internet.

Productos y resultados:

Delimitacion de nivel de informacion necesaria. Busqueda de datos
e informacion de fuentes de informacién secundaria. Tratamiento
de la informacion secundaria previa a la investigacion. Deteccion
de necesidades de informacion primaria. Edicion de preguntas
y respuestas del cuestionario. Documentacion especifica para la
recogida de informacion: cuestionario, guia/guion de entrevista,
argumentario. Pretest del Cuestionario. Codificacién de preguntas y
respuestas. Criterios de contactacion de entrevistados.

Informacién utilizada o generada:

Estudios de coyuntura socio-econdmica. Informacién censal y bases
de datos oficiales y fiables. Fuentes de informacion online y offline.
Bases de datos internas y externas. Sistemas de Informacién de
Mercados. Anuarios econdmicos oficiales tanto nacionales como
internacionales. Plan de la investigacion de mercados. Plan de
coédigos numéricos de preguntas, conceptos, criterios o subgrupos
especificos. Resultados del pretest del cuestionario. Normativa vi-
gente de proteccion de datos. Cédigos éticos y normas de normali-
zacion adoptadas por la organizacion.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: ORGANIZARY CONTROLAR LA ACTI-
VIDAD DE LOS ENCUESTADORES

Nivel: 3

Caodigo: UC0994_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Seleccionar al personal de campo y encuestadores, de acuer-
do a las caracteristicas y cualidades necesarias, para la reali-
zacion eficaz de la investigacién de mercados.

CR1.1 Las caracteristicas y criterios de seleccion del personal
de campo se definen, de acuerdo a los objetivos y requisitos
del plan de investigacion y/o trabajo de campo.

CR1.2 La preselecciéon del personal de campo se realiza, valo-
rando la adaptacién de sus cualidades y su motivacion para
desarrollar el trabajo de campo.

CR1.3 Las caracteristicas, cualidades e informacion de los
candidatos se archiva utilizando en su caso una hoja de
célculo o base de datos asegurando la confidencialidad y
disposicion de la informacién para otras investigaciones.
CR1.4 La base de datos de los encuestadores se mantiene
actualizada y constituye una bolsa de suplentes, para aten-
der las bajas que se produzcan durante el proceso o en otras
investigaciones.

CR15 EIl informe que resulta del proceso de seleccion de
los encuestadores se elabora y envia al responsable de la
investigacion, en tiempo y forma establecidos, proponiendo
la contratacién de las personas seleccionadas y valorando la
adecuacién de cada uno de los seleccionados.

CR1.6 Las carencias y necesidades formativas del equipo de
trabajo de campo y recomendaciones individuales para la
realizacion efectiva del trabajo de campo se detectan anali-
zando las sugerencias y aportaciones de los miembros del
equipo.

RP2: Organizar el plan de trabajo de los encuestadores/
entrevistadores, estableciendo pautas y medios necesarios
para su realizacion segun el medio y forma de recogida de la
informacion.

CR2.1 El informe de valoracion del perfil de los encuestado-
res se interpreta, considerando las cualidades y perfil de cada
encuestador/entrevistador.

CR2.2 El cuaderno de campo de cada miembro del equipo
de trabajo se establece en funcién de su perfil, nimero de
entrevistas, duracion de las mismas y objetivos individuales
y colectivos del trabajo de campo, de acuerdo a la normativa
laboral y de prevencion de riesgos en el trabajo.

CR2.3 El trabajo de campo se organiza en el plazo previsto
para cumplir los objetivos establecidos en el plan de investi-
gacion, utilizando cronogramas o aplicaciones de gestion de
tareas.

CR2.4 La hoja de ruta o zonas de trabajo de campo se or-
ganizan por encuestador/entrevistador, fijando al menos el

RP3:

RP4:

numero de visitas a realizar y las indicaciones para la posible
seleccién de la persona entrevistada.

CR2.5 Los recursos y materiales necesarios para la realiza-
cion efectiva del trabajo de campo se establecen segun el
medio y forma de realizacion de la encuesta (PAPI, CAPI y
CATI) con especial atencion a la documentacion e instruc-
ciones especificas necesarias (cuestionario, argumentario,
guia de la entrevista y/o cuaderno de trabajo de campo entre
otros).

CR2.6 Los descansos, dietas y/o sistemas de transporte ne-
cesarios para el cumplimiento del plan de trabajo y hojas de
ruta asignados, se establecen de acuerdo con las necesida-
des del plan de investigacidon y las normas de la empresa
aplicando técnicas de organizacién del trabajo, cronogramas
u otros y utilizando en caso necesario aplicaciones de gestion
del trabajo.

CR2.7 El sistema retributivo al del equipo de trabajo se aplica
atendiendo a las caracteristicas y requerimientos del plan de
investigacion y politica de recursos humanos y formas de
retribucion habituales a los encuestadores establecidos por
la organizacion.

CR2.8 Los incentivos para el equipo de encuestadores a su car-
go, se definen de manera objetiva en funcién de pardmetros
de rendimiento prefijados, conocidos y evaluables.

Determinar y organizar los planes de formaciéon y perfeccio-
namiento del equipo de encuestadores, de acuerdo con las
necesidades planteadas y las especificaciones recibidas para
mejorar su capacitacion, eficacia y eficiencia.

CR3.1 Las necesidades de formacién, tanto individuales
como del equipo de encuestadores en su conjunto, se detec-
tan consultando y analizando las sugerencias y aportaciones
de los miembros del equipo, realizando entrevistas perso-
nales y en grupo, asi como del seguimiento realizado de su
desempeno.

CR3.2 Los objetivos del plan de formaciéon del equipo de en-
cuestadores a su cargo se determinan en funcién de los ob-
jetivos previstos y analizando las necesidades de formacién
detectadas.

CR3.3 Los recursos y elementos materiales necesarios para
la formacioén del equipo de encuestadores se identifican en
funcion de los miembros los objetivos previstos.

CR3.4 El plan de formacién inicial para los encuestadores se
disena de acuerdo con los objetivos del plan de investiga-
cién, caracteristicas del cuestionario, métodos de recogida
de la informacion y las particularidades y requerimientos del
trabajo a realizar.

CR3.5 El plan de formacion continua para el perfecciona-
miento del equipo de encuestadores se establece comple-
tando la formacion inicial de los miembros y la formacién en
nuevos productos, servicios, cambios en la organizacion y/o
implantacion de nuevos sistemas o tecnologias.

CR3.6 La formacién tedrica y practica, tanto simulada como
de campo, se organiza de acuerdo a las actividades previstas
y aplicando técnicas de organizacion del trabajo y programa-
cion de tareas.

CR3.7 El método de ensehanza-aprendizaje se determina
adecuandolo a las caracteristicas del equipo, las necesidades
detectadas y los objetivos establecidos.

CR3.8 El plan de formacion del equipo de encuestadores se
evalla analizando la asimilacién de aquellas capacidades y
conocimientos practicos que determinan el progreso y la
profesionalizacion del equipo de trabajo.

Liderar el equipo de encuestadores/entrevistadores facili-
tando su implicacion y motivacion para favorecer el cumpli-
miento del plan de investigacion e instrucciones de trabajo.
CR4.1 Los valores que la organizacion quiere trasmitir y los
objetivos del plan de investigacion se identifican adecuando
las estrategias, tacticas y comportamientos de forma cohe-
rente con los mismos.

CR4.2 El estilo de liderazgo y direccion de equipos de en-
cuestadores se adoptan teniendo en cuenta los objetivos
de la investigacion y caracteristicas del equipo de encuesta-
dores asegurando la obtencion del maximo rendimiento de
los miembros del equipo, su mejor desarrollo profesional y
personal y la generacién de la eficacia necesaria para la ren-
tabilidad del proceso.
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RP5:

RP6:

CR4.3 La documentacién e instrucciones del trabajo de
campo (cuestionario, argumentario, guiéon de la encuesta/
entrevista u otros) se presenta a los encuestadores y entre-
vistadores y aplicando técnicas de comunicacion y presenta-
cion de apoyo, que garanticen la comprension del trabajo, su
motivacion, los criterios de contactacion, el desarrollo de la
encuesta/entrevista y otras actividades a realizar en su caso.
CR4.4 Los factores que influyen en la motivacion del equi-
po se identifican mediante el analisis de las sugerencias y
aportaciones de sus miembros, la realizacion de entrevistas
personales y tormentas de ideas cuando sea necesario, apli-
cando procesos de intercomunicacion eficaces.

CR4.5 Las técnicas de motivacion se aplican a los miembros
del equipo reconociéndoles sus éxitos en el trabajo e incenti-
vos establecidos por la organizacion.

CR4.6 Las dudas y cuestiones de dificil comprensién para el
personal de campo, se resuelven facilitando la informacién
necesaria y acudiendo, en caso necesario, a los responsables
superiores y equipo director de la investigacion o estudio de
mercado.

CR4.7 Los resultados de la presentacion del trabajo de campo
al equipo de encuestadores/entrevistadores se transmiten al
equipo director de la investigacidn con las observaciones que
se estimen pertinentes para el plan de investigacién, revision
del cuestionario y guiodn de la encuesta, deteccién de necesi-
dades formativas del equipo de trabajo u otras.

CR4.8 La documentacion y medios necesarios se proporcio-
na a equipo de trabajo de campo, asegurando la correcta asi-
milaciéon de los conocimientos y pautas de cumplimentacion
del cuestionario que en él se indican de acuerdo con el medio
de recogida de datos aplicado (PAPI, CAPIl y CATI ).

Controlar la recogida de datos, revisando regularmente el
cumplimiento de cuotas y el contenido de los cuestionarios
para asegurar la calidad del proceso.

CR5.1 Los cuestionarios que se van cumplimentando diaria-
mente, se canalizan a través de una entrada Unica que les
asigna un numero de identificacion para su ordenamiento
posterior.

CR5.2 La cumplimentaciéon completa de los cuestionarios
se comprueba, identificando los aspectos que no se han
cumplimentado y proponiendo medidas para su correccion
y validacion.

CR5.3 El cumplimiento de las cuotas de respuesta y
encuestas/entrevistas realizadas se comprueba, conforme a
los niveles establecidos en el plan de investigacion.

CR5.4 El control de la obtencién y recogida de datos se realiza
de acuerdo al procedimiento establecido, a una muestra de
los entrevistados por ruta/dia/entrevistador, comprobando la
veracidad de los datos obtenidos en la encuesta.

CR5.5 Los criterios de contactacién y cuotas de elementos
muestrales se controlan permanentemente de manera que se
garantice que los individuos que contestan y/o participan son
los que se ajustan al perfil que demanda el estudio.

CR5.6 Los datos obtenidos de cada miembro del equipo de
campo se comparan con los datos promedios de la organiza-
cion y con la media del equipo detectando las desviaciones
y reconduciéndolas hacia la consecucion de los objetivos
previstos.

CR5.7 El plan de accidon para cada miembro del equipo de
campo se establece, en funcidn de los resultados, y recoge,
al menos, los siguientes datos: definicién de problemas,
enumeracion de las causas, enumeracion de propuestas de
mejora y cuantificacion de la mejora esperada.

CR5.8 Los resultados diarios de control se recogen en un in-
forme o evaluacion de los objetivos previstos, identificando
los errores observados en la recogida de datos.

Resolver los imprevistos y situaciones que surjan durante el
trabajo de campo, supervisando y controlando la actividad
de los encuestadores y aplicando técnicas de resolucion de
conflictos cuando se generen.

CR6.1 Los métodos de control y seguimiento de la actividad
de los encuestadores y el trabajo diario del personal de
campo establecidos, se aplican utilizando sistemas de co-
municacién con el personal de campo que permitan detectar
cualquier anomalia que pudiera producirse para resolverla
en tiempo y forma.

RP7:

CR6.2 El esfuerzo realizado por el encuestador/entrevistador
se valora, estimuladndoles personal y profesionalmente para
cumplir los objetivos del plan de investigacion.

CR6.3 El seguimiento de la actividad de los encuestadores se
organiza, estableciendo los mecanismos de asistencia com-
patibles con el tipo de investigacion a realizar.

CR6.4 Los problemas que aparecen durante en el trabajo de
campo se resuelven de forma efectiva y rapida, de acuerdo a
los procedimientos establecidos en el plan de investigacion o
transmitiendo a los superiores las incidencias que no puede
resolver en el &mbito de su responsabilidad.

CR6.5 El método a utilizar en la gestion del conflicto se iden-
tifica considerando las posibles técnicas de resoluciéon: ne-
gociacion y procedimientos de toma de decisiones en grupo
-consenso, mayoria y otros- o por delegacién a representan-
tes.

CR6.6 Las alternativas en la toma de decisiones se generan
evaluando la posibilidad de consecuencias adversas, su pro-
babilidad, gravedad y los riesgos asociados.

CR6.7 La eleccidn final en la toma de decisiones se alcanza
buscando el mayor grado de aceptacién posible entre los
miembros del equipo de encuestadores y los objetivos de la
organizacion.

CR6.8 Los objetivos a negociar, ante la situacién de conflicto,
se fijan de forma realista, determinando hasta dénde se pue-
de ceder y qué alternativas compensatorias pueden pedirse
a cambio, asi como el margen minimo al cual no se debe
renunciar.

CR6.9 La postura adoptada ante el conflicto se toma de forma
flexible, segura y siempre con predisposicién positiva a los
acuerdos y respetuosa con el otro y en linea con los proposi-
tos generales de la organizacién.

Elaborar un informe, por zona o grupo, del trabajo de campo
realizado contrastando la informacion proporcionada por los
encuestadores para su posterior analisis y evaluar el desem-
peno de los miembros del equipo de trabajo de campo.
CR7.1 La informacién para la evaluacion del desempeno
se obtiene de los miembros del equipo de encuestadores
analizando los parametros directamente relacionados con el
puesto y el equipo.

CR7.2 Lainformacion procedente del trabajo de campo se sin-
tetiza siguiendo el criterio o procedimiento establecido, por
zonas, personas y/o grupos de encuestadores, comprobando
el grado de cumplimiento de los objetivos previamente esta-
blecidos en el plan de investigacién.

CR7.3 El informe sobre el seguimiento, coordinacion y control
del trabajo de campo se redacta de acuerdo con las especifi-
caciones de la organizacion, incluyendo gréaficos y tablas que
faciliten la interpretacién de la informacién utilizando en su
caso aplicaciones informaticas de presentaciéon de informes.
CR74 Las propuestas, recomendaciones y/o sugerencias
derivadas de la ejecucién del trabajo de campo, se definen
en el informe de manera ordenada, clara, concisa y de facil
interpretacion.

CR7.5 La evaluacion del desarrollo del trabajo de campo por
encuestador/entrevistador se realiza, proponiendo primas o
retribuciones a los encuestadores participantes en el trabajo
de campo en funcion de sus resultados.

CR76 El informe que recoge los resultados de la evaluacion
del desempeno de los miembros del trabajo de campo se
transmite a la direccidn proponiendo correcciones relativas a
la organizacién y gestion del trabajo ademas de la promocion
de los miembros del equipo dentro de la organizacion, cuan-
do proceda.

Contexto profesional:

Medios de produccion:
Equipos: Ordenadores personales en red local con conexioén a Inter-
net. Sistemas de comunicacion. Programas y entornos de usuario:

Aplicaciones informaticas de realizacion de encuestas via PAPI,

CAPI y CATI. Procesadores de texto, hojas de célculo, y programas

especificos de elaboracién de cuestionarios en papel o informati-
cos. Aplicaciones de gestion de tareas y organizacion del trabajo.

Internet.
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Productos y resultados:

Definicion de perfiles y profesiogramas del encuestador/
entrevistador. Seleccion de encuestadores. Instrucciones de trabajo
de campo a encuestadores. Organizacion del trabajo de campo de
la investigacion. Cronograma y hojas de ruta del trabajo de campo.
Control de trabajo de campo. Propuestas, recomendaciones y/o su-
gerencias derivadas de la ejecucion del trabajo de campo. Informe
de control y seguimiento del trabajo de campo. Plan de formacion
inicial del equipo. Programa de formacion continua del equipo. Plan
de trabajo. Propuestas de promocién de los miembros del equipo.
Plan de evaluacién del equipo.

Informacion utilizada o generada:

Plan de investigacion de mercados. Plan de trabajo de campo. Perfil
de los encuestadores. Argumentario de la investigacion. Guia de la
entrevista o encuesta. Cuaderno de trabajo de campo. Hoja de ruta.
Sistemas de control de la obtencion y recogida de datos. Normativa
laboral de encuestadores. Informacion procedente del trabajo de
campo. Cuestionarios/encuestas elaboradas.

Manual de procedimiento de la organizacion. Plan de incentivos. Re-
sumen de sugerencias y aportaciones de los miembros del equipo.
Informe del rendimiento de los miembros del equipo y promedios
de la organizacién. Plan de formacion de los miembros del equipo.
Formulario de analisis de la formacion. Formulario de planificacion
de la formacion.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: REALIZAR ENCUESTAS Y/O ENTRE-
VISTAS UTILIZANDO LAS TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS ESTA-
BLECIDOS

Nivel: 2

Codigo: UC0995_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar el cuestionario e instrucciones recibidas, con-
templando las posibles situaciones y contingencias para
conseguir el maximo de fluidez y eficiencia en la encuesta/
entrevista.

CR1.1 El cuestionario y los elementos béasicos de la encuesta/
entrevista, se identifican con precisiéon, prestando especial
atencion a los tipos de pregunta, pausas y documentacion
de apoyo facilitada por el jefe de campo y/o jefe de equipo y
cumpliendo la normativa y los cédigos éticos de realizacion
de encuestas.

CR1.2 El cuestionario se repite reiteradamente hasta alcanzar
familiaridad con su contenido, favoreciendo la continuidad,
fluidez y evitando cortes a lo largo de su realizacion.

CR1.3 Las dudas o aspectos no comprendidos que surjan de
la lectura del cuestionario se identifican, buscando solucio-
nes o alternativas a adoptar con la documentaciéon de apoyo
facilitada por el jefe de campo.

CR1.4 Las dudas respecto al desarrollo y cumplimentacion
del cuestionario que no se puedan resolver individualmente,
se plantean al jefe de campo utilizando los procedimientos
establecidos para ello.

CR1.5 Los criterios de contactacion, segmentaciéon y seleccion
de entrevistados se interpretan aplicandolos correctamente
de acuerdo a las normas o criterios establecidos en el plan de
trabajo de campo y los medios o sistemas establecidos (CATI,
CAPI, CAWI entre otros).

RP2: Pasar el cuestionario aplicando las técnicas de entrevista/
encuesta, garantizando la exactitud de las respuestas inclui-
das y utilizando con eficacia los medios establecidos para su
cumplimentacion.

CR2.1 El cuestionario se pasa a los entrevistados/encuestados
de acuerdo con las pautas establecidas, orden de las pregun-
tas, entonacion, ritmo y tiempo estimado en el guién de la
encuesta o cuaderno de trabajo de campo, utilizando el me-
dio establecido, papel o aplicacién informatica.

CR2.2 Las respuestas obtenidas de los entrevistados se
trasladan al impreso, soporte o grabando directamente los
datos en el documento, en papel o aplicacion informatica
de realizacion de encuestas, garantizando la exactitud de las
mismas.

CR2.3 Las incidencias que surgen en el desarrollo o ejecucion
del cuestionario, se resuelven de acuerdo a las instrucciones
recibidas y recomendaciones del responsable del estudio ga-

rantizando la fiabilidad y correccién del cuestionario para los
objetivos del estudio o investigacion.

CR2.4 Las actitudes necesarias para conseguir la confianza
del entrevistado, se adoptan al objeto de que la informacion
sea la mas fiable, veraz y adecuada al objeto de la investiga-
cion.

CR2.5 Las preguntas o desarrollo de la entrevista se realizan
evitando los sesgos, prejuicios, valoraciones o contenido in-
terpretativo para no modificar las respuestas ofrecidas por el
entrevistado.

CR2.6 La cumplimentacion completa del cuestionario se
asegura antes de dar por finalizada la entrevista, incluyen-
do, si fuera preciso, los datos personales y aportando toda
la informacion sobre objetivos y utilizacion de sus datos al
entrevistado cumpliendo la normativa vigente de proteccion
de datos, coédigos éticos tipo ESOMAR u otros y normas
adoptadas por la organizacién.

CR2.7 La finalizacion de la encuesta/entrevista se realiza ma-
nifestando el agradecimiento por el tiempo dedicado y acla-
rando cualquier duda que pudiera plantear el entrevistado.

RP3: Atender, en el marco de su responsabilidad, las incidencias y
reclamaciones originadas en el transcurso de la entrevista.
CR3.1 Las incidencias y reclamaciones originadas durante la
realizacion de la encuesta se resuelven directamente, utili-
zando para ello la informacion suministrada en el plan de tra-
bajo o cuaderno de campo de la investigaciéon o solicitando
apoyo al supervisor o responsable de la investigacién.

CR3.2 Las quejas recibidas durante la realizacion de la entre-
vista se transmiten a los responsables de acuerdo al procedi-
miento establecido.

CR3.3 Ante los entrevistados se adopta una actitud adecua-
da que garantice la atencion y confianza del entrevistado
respetando la privacidad, normas de proteccién de datos y
derechos del entrevistado de acuerdo al cédigo ESOMAR o
politica de privacidad de la organizacién.

CR3.4 Las resoluciones adoptadas se comunican a los res-
ponsables superiores y/o companeros de trabajo de campo,
para su conocimiento y adopcién de decisiones correspon-
dientes.

CR3.5 La informacion procedente de las incidencias vy recla-
maciones se ordena vy clasifica para su inclusion en un infor-
me o parte de trabajo de campo establecido.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Cuestionario. Material de oficina. Ordenadores personales. Agenda
personal, PDAs o equipos utilizados para la recogida de informa-
cion. Medios y materiales necesarios para la realizacién de en-
cuestas con papel y teléfono. Programas en entornos de usuario:
Aplicaciones para la cumplimentacion y asistencia a la elaboracion
de encuestas.

Productos y resultados:

Entrevista/encuesta. Cuestionario cumplimentado. Partes de traba-
jo. Aplicacion de cuotas y criterios contactacién con entrevistados/
encuestados. Resoluciéon de incidencias y reclamaciones derivadas
de la entrevista.

Informacién utilizada o generada:

Cuestionario. Guion/guia de entrevista. Argumentario de la inves-
tigacion. Documentacion de apoyo al trabajo de campo. Cuaderno
de trabajo de campo. Normativa vigente de proteccion de datos.
Codigos éticos y normas adoptadas por la organizacion (tipo codigo
ESOMAR, normas de AENOR u otras).

UNIDAD DE COMPETENCIA 5: COLABORAR EN EL ANALISIS,Y OB-
TENCION DE CONCLUSIONES A PARTIR DE LA INVESTIGACION DE
MERCADOS

Nivel: 3

Codigo: UC0997_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:
RP1: Explotar la base de datos grabada y codificada de las encues-

tas, transcripciones de las entrevistas o dindmicas de grupo,
e informacion contenida en distintos soportes, aplicando
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RP2:

RP3:

técnicas de analisis de datos con software especifico u otros
instrumentos.

CR1.1 La grabacion y depuracion de la informacién obtenida
y los datos resultantes del trabajo de campo, se comprueba
qgue se ha realizado de acuerdo a los criterios de grabacion,
codificacion y depuracién establecidos en el plan de investi-
gacion.

CR1.2 Los errores y/o dudas en la configuracion de la base
de datos, transcripciones incompletas, codificaciones mal
hechas, palabras sin identificar, entre otros, se detectan junto
a los grabadores, codificadores e, incluso, los propios en-
cuestadores, consultando el material original y proponiendo
medidas correctoras para su depuracion.

CR1.3 La informacion contenida en la base de datos se inter-
preta de acuerdo al objeto de la investigacion.

CR1.4 Las técnicas estadisticas de interpretacion de datos u
observacion de comportamientos se aplican a los datos ob-
tenidos utilizando técnicas de analisis de datos y, en su caso,
las funciones mas relevantes del software habitual para el
analisis de datos.

CR1.5 Los principales estadisticos que resultan de los datos
obtenidos se interpretan de acuerdo al objeto de la investiga-
cion profundizando en las implicaciones de éstos al objeto de
la investigacion.

CR1.6 La informacion estadistica basica de los datos, medi-
das de tendencia, distribucion de frecuencias y desviaciones
o errores obtenidos se presentan de acuerdo a los procedi-
mientos establecidos favoreciendo la toma de decisiones.

Relacionar las variables y datos disponibles extrayendo con-
clusiones para la elaboracion del informe de acuerdo con las
especificaciones recibidas y el responsable técnico del estu-
dio de mercado.

CR2.1 A partir de la base de datos obtenida e interrelacion de
variables objeto de la investigacién, se proponen, al equipo
director de la investigacion, cruces de las variables que apor-
ten valor ahadido al objeto de la investigacién.

CR2.2 Los cruces de variables se realizan aplicando técnicas
de analisis bivariable, multivariable y/o factorial entre otras,
utilizando funciones y/o aplicaciones informaticas estadisti-
cas adecuadas.

CR2.3 Los resultados del cruce de variables se interpretan
de acuerdo al objeto de la investigacion rechazando aquellas
que no ofrecen informacion relevante al estudio.

CR2.4 Los controles necesarios para asegurar la calidad de la
informacién resultante del analisis se aplican a la distribucion
de datos en funcion de los resultados buscados, regresiones
y tipo de andlisis realizado.

CR2.5 Las salidas de informacién obtenidas de la utilizacion
de programas estadisticos se preparan para su posterior ana-
lisis e interpretacion por el responsable técnico del proyecto
siguiendo criterios establecidos.

CR2.6 En el caso de datos cualitativos, las técnicas de analisis
cualitativas se aplican extrayendo conclusiones relevantes al
objeto de estudio bajo la supervision del superior o respon-
sable de la investigacion.

Presentar los resultados obtenidos, de forma clara y ordena-

da, en cuadros, tablas y formas de presentacion de datos que

permitan la extraccion de conclusiones y toma de decisio-

nes.

CR3.1 Los formatos de presentacion de los datos y/o relacio-

nes entre variables se seleccionan en funcién de su utilidad,

facilidad de interpretacion, disefio y toma de decisiones en la

investigacion.

CR3.2 La fuente original, fecha, base maestral y/o submues-

tra entre otros, se incluyen en todos los cuadros, tablas y

graficos, de forma que la referencia exacta de los datos al

interpretarlos esté presente.

CR3.3 Los datos obtenidos en la investigacién de mercados

se presentan, a los superiores o equipo director de la investi-

gacion, identificando al menos los siguientes requisitos:

— Criterios de ponderacion de los datos, cuando se trate de
datos ponderados.

— Funciones y bases utilizadas para la obtencion de porcen-
tajes, en el caso de datos porcentuales.

— Errores o limitaciones estadisticas, cuando los datos
provengan de una submuestra inferior a 50 elementos en
universos infinitos.

CR3.4 Las tablas, cuadros, indices, representaciones grafi-

cas y/o esquemas de presentacion de datos se elaboran de

acuerdo a las especificaciones recibidas.

RP4: Colaborar en la elaboracion del informe final del estudio de
mercado de acuerdo a las especificaciones recibidas.
CR4.1 La informacién analizada y los datos de las encuestas
realizadas se presentan en el formato acordado con el cliente,
siguiendo una estructura y orden previstos de acuerdo a las
normas de estilo y presentacion de informes de la empresa/
organizacion.
CR4.2 Las conclusiones de la investigaciéon, acordadas con
el responsable técnico, se redactan con un lenguaje objetivo
y claro, resaltando los aspectos importantes del analisis y
conjugando el estilo habitual en los informes de la empresa/
organizacion con las indicaciones del cliente y/o plan de in-
vestigacion.
CR4.3 Los aspectos criticos del informe y cuestiones relevan-
tes al objeto de la investigacion se detectan exponiendo los
resultados al responsable técnico del proyecto y/o cliente, in-
terno o externo, para la toma de decisiones final en el estudio
de campo.
CR4.4 Los anexos estadisticos a la investigacion de mercados
se preparan para incluirlos en el informe final del estudio de
mercado.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos informaticos: Ordenador personal. Aplicaciones en entor-
nos de usuario: Bases de datos. Procesadores de textos. Hojas de
céalculo. Aplicaciones informaticas de analisis de datos o visualiza-
cion de entrevistas. Aplicaciones informaticas estadisticas. Aplica-
ciones de presentacion de proyectos.

Productos y resultados:

Tratamiento de datos obtenidos de procesos de investigacion. Ana-
lisis estadistico de datos. Relaciones y cruces de variables. Presen-
tacion de datos. Informes provisionales de estudios de mercado y
opinidon. Anexos estadisticos de la investigacion.

Informacioén utilizada o generada:

Base de datos grabada y codificada de las encuestas e informacion
contenida en otros soportes. Criterios de grabacién, codificacion y
depuracion establecidos en el plan de investigacion. Técnicas es-
tadisticas de interpretacién de datos. Criterios de ponderacion de
datos. Informacion cuantitativa obtenida de la investigacion.

MODULO FORMATIVO 1: ORGANIZACION DE LA INVESTIGACION
DE MERCADOS

Nivel: 3

Codigo: MF0993_3

Asociado a la UC: Preparar la informacion e instrumentos necesa-
rios para la investigacion de mercados

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Obtener informacioén relevante y fiable para la realizacién de
estudios de mercado, explotando las fuentes de informacion,
bases de datos y sistemas y comunicacion onliney offline.
CE1.1 Identificar las fuentes de informacion mas relevantes y
fiables aplicables a la investigacion de mercados en el ambito
internacional, europeo y nacional.

CE1.2 Definir el concepto de informacion interna y externa y
los procedimientos mas utilizados de acceso a las mismas.
CE1.3 Describir los parametros y variables esenciales que se
deben analizar para juzgar la fiabilidad y coste de las fuentes
de informacion.

CE1.4 Argumentar las ventajas de la utilizacion de motores y
técnicas de busqueda y acceso a la informacion, describien-
do las caracteristicas fundamentales de cada uno de ellos.
CE1.5 A partir de unas demandas de informacion o proyecto
de investigacion de mercados, debidamente caracterizados:
— Identificar las variables objeto de investigacion
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C2:

C3:

C4:

— Identificar las fuentes de informacion internas o externas
que deben analizarse al objeto de la investigacion.

— Utilizar motores de busqueda de informacion online.

— Ordenar las fuentes de informacion en funcion del coste y
rendimiento de la obtencion de la informacion.

— Extraer de las fuentes secundarias internas o externas
aquella informacion relevante para el objeto de la investi-
gacion.

— Detectar los datos o variables no cubiertas con la informa-
cion secundaria.

— Proponer métodos de recogida de informacion alternati-
vos para cubrir las necesidades de informacion no satisfe-
chas.

Aplicar procedimientos de organizacion y archivo de datos e
informacién obtenida dadas unas necesidades o demandas
de informacion, utilizando aplicaciones informaticas de trata-
miento y organizacion de la informacion.

CE2.1 Explicar los sistemas de organizacion de la informa-

cion mas utilizados y los emergentes en la investigacion de

mercados.

CE2.2 Explicar las principales funciones de una aplicacion

informatica de tratamiento de la informacion y base de datos

aplicada a la investigacion de mercados.

CE2.3 Describir los métodos tradicionales de registro, man-

tenimiento y actualizacion de la informacion y la gestion de

bases documentales.

CE2.4 Diferenciar las ventajas y utilidades de las aplicaciones

informaticas de gestion de datos y hojas de calculo emplea-

dos habitualmente para el tratamiento de la informacion.

CE2.5 Explicar las normas de seguridad, integridad y confi-

dencialidad de los datos de la normativa de proteccion de

datos y codigos ESOMAR de la investigacion de mercados.

CE2.6 A partir de un supuesto practico, convenientemente

caracterizado, en el que se dispone de una informacion reco-

gida de diferentes fuentes:

— Seleccionar los datos procedentes de diferentes tipos de
fuentes.

— Clasificar los datos segun el tipo de fuente de informacion
de donde procedan y especificando ésta.

— Ordenar la informacion obtenida segun las variables ob-
jeto de la investigacion aplicando en su caso técnicas o
aplicaciones informaticas que garanticen la facilidad de
acceso a la misma.

— Elaborar una base de datos efectiva que contenga la infor-
macion y permita la actualizacion continua de la misma.

— Organizar la informacion aplicando normas de seguridad
y calidad establecidos en cddigos éticos de la investiga-
cion de mercados tipo codigo ESOMAR.

Definir un procedimiento de recogida de informacion eficaz y
eficiente, a partir de distintas técnicas de recogida de la infor-
macién en relacion a una demanda u objetivos de un plan de
investigacion.

CE3.1 Explicar las caracteristicas de las distintas técnicas de
obtencion de informacion de mercados, cuantitativas y cuali-
tativas.

CE3.2 Describir los parametros esenciales para juzgar la fia-
bilidad y relacion coste-beneficio de los métodos de recogida
de informacion de fuentes primarias.

CE3.3 Identificar las ventajas del uso de la encuesta personal,
por correo, telefénica o web en la investigacion de merca-
dos.

CE3.4 Explicar las caracteristicas y ventajas de los medios
para la recogida de informacion por encuesta en papel (PAPI)
o con la ayuda de medios informaticos (CAPI, CATI o CAWI)
tanto de forma presencial, telefonica y web.

CE3.5 A partir de unos objetivos de investigacion y presu-
puesto dado, seleccionar la técnica y medio de recogida de
informacion mas adecuado justificando su eleccion.

Disenar cuestionarios de recogida de informacién, para la
realizacion de encuestas tanto de forma personal como tele-
fonica y online.

CEA4.1 Describir las caracteristicas de los cuestionarios-tipo
mas utilizados para la recogida de informacidn diferenciando
si es en papel, presencial, teléfono o via electronica.

Cb:

CEA4.2 Definir la estructura y elementos de un cuestionario-
tipo de acuerdo a las normas y codigos éticos tipo el codigo
ESOMAR u otros.

CE4.3 Diferenciar los tipos de preguntas que se pueden

utilizar en el diseno de un cuestionario segun sean abiertas,

cerradas, dicotomicas, multi-respuesta y continuum u otras.

CEA4.4 Definir la relacion pregunta-respuesta y los diferentes

tipos de escala posibles en preguntas cerradas.

CE4.5 Identificar los métodos de codificacion de preguntas

abiertas, cerradas y otros conceptos que requieran codifica-

cion.

CEA4.6 Explicar las ventajas de los sistemas de codificacion de

los cuestionarios para el tratamiento y analisis de los datos

obtenidos.

CE4.7 Describir los errores mas comunes en la codificacion

de encuestas y sus repercusiones en los resultados de la in-

vestigacion.

CEA4.8 Explicar las dificultades mas habituales al pasar una

entrevista/encuesta por los encuestadores.

CE4.9 Explicar las ventajas de disponer de un argumentario,

guion de entrevista e instrucciones de trabajo para la ejecu-

cion efectiva y eficaz del trabajo de campo.

CE4.10 A partir de un supuesto de investigacion de mercados

con unos objetivos de informacion definidos, unas carac-

teristicas del colectivo, un procedimiento de obtencion de
informacion y unas técnicas de andlisis de informacion:

— Identificar las preguntas para satisfacer las necesidades
de informacion cuidando su redaccion, comprensibilidad,
adaptacion a los encuestados, objetividad, uso de filtros
necesarios, duracion.

— Codificar las preguntas y respuestas para su tratamiento
segun un criterio de codificacion reconocible y util para el
objeto de la investigacion.

— Identificar los aspectos formales necesarios, y al menos:
referencia del estudio, empresa responsable, codigo del
cuestionario, nombre del entrevistador, fecha de realiza-
cion, duracion, referencia a la normativa en materia de
proteccion de datos y a otros codigos éticos (tipo codigo
ESOMAR u otros)

— Editar el cuestionario configurando su estructura y se-
cuencia de elementos y preguntas, utilizando las aplica-
ciones informaticas oportunas.

— Elaborar el cuaderno de campo del cuestionario con las
instrucciones de trabajo para los encuestadores.

Definir los elementos y caracteristicas de una muestra apli-

cando las distintas técnicas de muestreo utilizadas en la

investigacion de mercados.

CE5.1 Identificar las variables que influyen en la determina-

cion del tamano muestral de un estudio de mercado.

CEb.2 Enumerar las etapas del proceso de obtencion, tamano

y caracteristicas de una muestra.

CE5.3 Explicar la idoneidad de los tipos de muestreo en fun-

cion del tamano de la poblacion objeto de estudio.

CE5.4 Comparar las ventajas e inconvenientes del uso de las

diferencias técnicas de muestreo probabilistico y no probabi-

listico.

CE5.5 Explicar pormenorizadamente el proceso de muestreo

de las técnicas de muestreo no probabilistico: por convenien-

cia, bola de nieve y por cuotas.

CEb.6 Explicar el proceso de realizacion del muestro aleato-

rio simple y las limitaciones que conlleva.

CE5.7 A partir de un supuesto préactico de investigacion de

mercados debidamente caracterizado:

— Seleccionar el método de muestreo.

— Determinar el tamano de la muestra en funcion la pobla-
cion objeto de estudio.

— Determinar los elementos que componen la muestra.

CEb.8 A partir de un supuesto practico debidamente carac-

terizado, explicar las formas de operar y ventajas e inconve-

niente del:

— Muestro aleatorio simple.

— Muestro aleatorio sistematico.

— Muestro aleatorio estratificado.

— Muestreo por conglomerados.

— Muestreo por areas.
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C6: Determinar criterios de contactacion de entrevistados en fun-
cion de los criterios establecidos en un plan de investigacion
de mercados.

CE6.1 Argumentar la necesidad de determinar criterios de
contactacion claros para la realizacion eficaz del trabajo de
campo de una investigacion de mercados.

CE®6.2 Identificar los parametros esenciales que hay que tener
en cuenta en la recogida de datos a través de encuestas.
CEG6.3 Definir los métodos de contactacion con el entrevista-
do, sus peculiaridades y el nivel de no-respuesta de cada uno
de ellos.

CEG6.4 Identificar métodos de control que garantizan que los
individuos que contestan y/o participan en una encuesta son
los que se ajustan al perfil que demanda el estudio.

CEG6.5 A partir de un supuesto practico debidamente caracte-
rizado de muestra:

— Determinar los elementos que componen la muestra.

— Determinar la cuota y criterios de contactacion a aplicar.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 respecto a CE3.6 y CE3.7; C4 respecto a CE4.10;
C5 respecto a CEb5.8.

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

Compartir informacion con el equipo de trabajo.

Contenidos:

1. Planificacion de la investigacion de mercados

Objetivos de la investigacién de mercados.

Demandas de informacidén y variables objeto de la investigaciéon de
mercados.

Fases de la investigacion de mercados.

Presupuesto y coste de la investigacion de mercados.

Simulacion del proceso de planificacién de la investigacion de mer-
cados.

2.Técnicas y medios de recogida de informacion en la investigacion
de mercados

Métodos de obtencién de informacién secundaria: Motores de
busqueda y criterios de seleccion de fuentes de informacién secun-
daria.

Métodos y técnicas de recogida de informacion primaria.

Técnicas de investigacion cuantitativa: encuesta, panel, observacién
y experimentacion.

Técnicas de investigacion cualitativa: «focus group», entrevistas en
profundidad y técnicas proyectivas.

Tecnologias de informacidon y comunicacion aplicadas a la investi-
gacion de mercados (CAPI, CATl y CAWI)

Organizacion y tabulacion de la informacion.

Andlisis comparativo de los métodos de recogida de informacion.
Simulacion del proceso de recogida de informacion primaria.

3. Disefo de cuestionarios

Objetivos del cuestionario y cuaderno de trabajo de trabajo.
Elementos y estructura del cuestionario. Argumentario.

Tipologia y clasificacion de los cuestionarios segun distintos criterios.
Elaboracion de cuestionarios. Estructura, elementos y secuencializacion.
Tipos de preguntas. Relacidon pregunta-respuesta.

Codificacion de preguntas: Precodificacidon y postcodificacion.
Caracteristicas de cuestionarios-tipos seguin los medios y tiempo
disponible.

Problemas y formas de resolucion en el diseno de cuestionarios.
Aplicaciones informaticas de diseno de encuestas.

4.Técnicas de muestreo

Conceptos clave de las técnicas de muestreo: poblacion, universo
y muestra.

Tipos de muestreo.

Muestro probabilistico aleatorio, no aleatorio, estratificado y por
conglomerados. Muestreo no probabilistico.

Calculo del tamano de la muestra. Descripcion de unidades mues-
trales.

Criterios de inclusion y exclusion. Criterios y cuotas de contacta-
cion.

Objetivos y tasa de respuesta.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

preparacion de la informacion e instrumentos necesarios para la

investigacion de mercados, que se acreditard mediante una de las
formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: ORGANIZACION DEL TRABAJO DE CAMPO
Nivel: 3

Codigo: MF0994_3

Asociado a la UC: Organizar y controlar la actividad de los encues-
tadores

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Aplicar técnicas de seleccion de personal en situaciones de
reclutamiento de equipos de encuestadores.
CE1.1 Determinar las fases de un proceso de seleccion de
personal.
CE1.2 Dado un plan de trabajo de campo con definicion del
tipo de encuesta, elementos de la muestra y requisitos esta-
blecidos para la investigacion, definir el perfil de encuestador
mas adecuado para la toma de datos.
CE1.3 A partir de las caracteristicas de distintos tipos de en-
cuestadores relacionar las caracteristicas de los encuestado-
res, con el perfil del puesto para la investigacion a realizar.
CE1.4 Determinar las variables a considerar en la elaboracion
de una base de datos de encuestadores para su utilizacion
por el departamento de recursos humanos o seguimiento de
su trabajo.
CE1.5 Describir las técnicas de seleccion de personal.
CE1.6 Elaborar el perfil necesario para una seleccion de en-
cuestadores especificando tareas, competencias y caracteris-
ticas generales.
CE1.7 Dado un conjunto de candidatos con unas determina-
das caracteristicas recogidas de las entrevistas, realizar un
informe de resultados y valoracion de la seleccion priori-
zando candidatos, justificando la seleccion de las personas
propuestas.

C2: Determinar estilos de liderazgo y motivacion del equipo de
encuestadores de acuerdo con distintos tipos de trabajo de
campo y objetivos de la organizacion.

CE2.1 Senalar distintos estilos de liderazgo y direccion aplica-

bles a equipos de encuestadores.

CE2.2 Identificar los principales elementos motivadores para

los miembros de un equipo de trabajo de encuestadores.

CE2.3 Dado un supuesto practico convenientemente caracte-

rizado realizar un analisis comparativo entre el perfil de los

miembros del equipo de trabajo (rasgos psicoldgicos) y sus
roles en la dinamizacion y motivacion del grupo.

CE2.4 Identificar y describir las competencias emocionales,

intrapersonales e interpersonales que debe poseer el respon-

sable del trabajo de campo y equipo de encuestadores.

CE2.5 Identificar y explicar los factores, externos e internos,

de motivacion al trabajo y mejora continua, en los miembros

de un equipo de trabajo.

CE2.6 A partir de supuesto convenientemente caracterizado

con los datos de los miembros de un equipo de encuestado-

res y un plan de investigacion dado:

— Simular la transmision de las instrucciones de trabajo, plan
de investigacion y criterios para cumplimentar el cuestio-
nario aplicando técnicas de comunicacion asertiva.

— Resolver las dudas y cuestiones planteadas habitual-
mente.

— Adoptar el estilo de liderazgo adecuado a la situacion.
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C3:

C4.

Aplicar técnicas de organizacién del trabajo de campo a rea-
lizar por un equipo de encuestadores a partir de un plan de
investigacion de mercados.

CE3.1 Describir las fases y aspectos del trabajo de campo de
una investigacion de mercados y opinion.

CE3.2 A partir de distintos supuestos de investigacion de
mercados convenientemente caracterizados, asignar tiempos
y medios necesarios para la ejecucion del trabajo de campo
por los componentes del equipo de encuestadores utilizando
aplicaciones de gestion de tareas y de acuerdo a la jornada
laboral y tiempos de descanso necesarios para la realizacion
efectiva del trabajo.

CE3.3 Describir las técnicas de asignacion de rutas de acuer-
do con las necesidades del plan de investigacion y aplicando,
en su caso, aplicaciones informaticas.

CE3.4 A partir de distintos supuestos de investigacion de
mercados convenientemente caracterizados, elaborar hojas
de ruta o definir dreas de trabajo a realizar por un determi-
nado equipo de encuestadores que permitan la realizacion
efectiva de los objetivos establecidos.

CE3.5 Describir las normas a seguir para elaborar la docu-
mentacion e instrucciones de trabajo de los entrevistadores/
encuestadores de acuerdo a la normativa vigente y codigos
reconocidos en el sector.

CE3.6 Dado un plan de investigacion de mercados, aplicar
técnicas de organizacion al plan del trabajo de campo y si-
mular la transmision al equipo de encuestadores de las ins-
trucciones, los objetivos e interés de su labor en el trabajo de
campo.

CE3.7 Determinar la ventajas y desventajas de una de direc-
cion por objetivos de un equipo de encuestadores en cuanto
a: definicion de objetivos, responsabilidades, competencias
personales, plazos, motivacion, apoyo técnico-emocional y
toma de decisiones.

Aplicar métodos de control y evaluacion del trabajo de cam-
po en el seguimiento de las actividades y desempeno del
trabajo de campo.

CE4.1 Identificar las variables criticas que hay que controlar

en el desarrollo y desempeno del trabajo de campo de una

investigacion de mercados.

CE4.2 Describir los métodos y ratios que se utilizan habitual-

mente para medir la ejecucion del plan y desempeno del

equipo de encuestadores.

CE4.3 A partir de un caso debidamente caracterizado con da-

tos de ejecucion y desarrollo un estudio de mercado con un

determinado numero de encuestadores:

— Definir los ratios de control de ejecucion efectiva del
trabajo de campo: numero de entrevistas realizadas por
dia/entrevistas previstas por encuestador, zona o criterio
establecido.

— Determinar la periodicidad optima para la realizacion de
evaluaciones de desempeno analizando las ventajas para
la organizacion y seguimiento del trabajo.

— Calcular los porcentajes de cumplimiento de cuotas de
contactacion realizadas segun criterios establecidos
(sexo, edad, renta de los entrevistados entre otros)

CE4.4 En un supuesto convenientemente caracterizado, don-

de se indique el resultado del seguimiento de un equipo de

encuestadores:

— Analizar la actuacion de los miembros del equipo de en-
cuestadores identificando los problemas o desviaciones
en los resultados obtenidos.

— Determinar las actuaciones concretas a realizar con cada
uno de los miembros del equipo de encuestadores en fun-
cion del andlisis y de los datos observados.

CE4.5 Dado un informe sobre los resultados obtenidos por

los miembros de un equipo de trabajo:

— Clasificar a los miembros del equipo en funcion de los
resultados obtenidos.

— Explicar los criterios utilizados para realizar esta clasifica-
cion.

— Analizar los resultados de desempeno y desarrollo del
trabajo de campo.

— Elaborar un informe de control y evaluacion del desem-
peno con los resultados obtenidos.

C5:

Cé:

CE4.6 Establecer las variables y componentes que debe tener
una herramienta de seguimiento y evaluacion del desarrollo
del trabajo de un equipo de encuestadores.

Definir planes de formacion y reciclaje de un equipo de en-

cuestadores para distintos objetivos y requerimientos.

CE5.1 Explicar el proceso de identificacion de necesidades

formativas en un equipo de trabajo.

CEb5.2 Identificar los objetivos formativos mas habituales de

una organizacion o departamento responsable de estudios

de mercado.

CE5.3 Describir la estructura y los contenidos de un plan for-

mativo-tipo para un equipo de encuestadores.

CE5.4 Describir las pautas de motivacion para los miembros

de un equipo de encuestadores que se pueden incluir en el

plan de formacidon de una organizacion.

CE5.5 Analizar las ventajas e inconvenientes de las distintas

modalidades de ejecucion y desarrollo de distintos planes

formativos para equipos de encuestadores.

CE5.6 Analizar los distintos sistemas de evaluacion de la for-

macion continua en un equipo de encuestadores determina-

do.

CE5.7 Dado un supuesto convenientemente caracterizado

donde se indique los objetivos de un plan de trabajo de cam-

po y el perfil y competencias de los distintos miembros de un
equipo:

— Analizar los resultados y necesidades formativas para
cada uno de los miembros.

— Proponer actividades formativas en funcion de dichos
resultados.

CE5.8 Dado un supuesto con un equipo de encuestadores

nuevo con funciones a realizar en un plan de trabajo de cam-

po concreto:

— Detectar las necesidades formativas en funcion de su ex-
periencia y formacion inicial.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan de forma-
cion inicial en funcion de las competencias, perfil y resul-
tados obtenidos.

CEb.9 Dado un supuesto de trabajo de campo en el que se ha

producido un cambio tecnoldgico, un nuevo servicio, proyec-

to o cliente:

— Detectar las necesidades formativas del personal del al-
maceén.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan formacion
continua en funcion de las competencias y perfil del per-
sonal.

Aplicar estrategias de resolucién y negociacion en distintas
situaciones de conflicto habituales en equipos de trabajo de
campo.

CEG6.1 Identificar los factores que intervienen en el proceso de
comunicacion verbal y no verbal en el seno de un grupo de
encuestadores.

CEG6.2 Identificar actitudes emocionales intensas y de crisis,
proponiendo estrategias de actuacion para potenciarlas o
reconducirlas.

CE6.3 Describir los posibles roles de los integrantes de un
equipo de encuestadores y las estrategias para mejorar su
integracion y la cohesion grupal.

CE6.4 Analizar los distintos métodos de resolucion de conflic-
tos y el rol que debe ejercer el jefe del equipo de trabajo.
CE6.5 En un supuesto practico, convenientemente caracteri-
zado, con un equipo de encuestadores simulado:

— Aplicar una prueba sociométrica.

— Procesar los resultados.

— Confeccionar el sociograma.

— Exponer las conclusiones.

CE6.6 En un supuesto practico, convenientemente caracteri-
zado, con un equipo de encuestadores simulado determinar
técnicas para la deteccion de conflictos y funcionamiento del
grupo.

CE6.7 Dadas unas instrucciones de trabajo y cuaderno de
campo, simular su transmision al equipo de encuestadores
aplicando técnicas de comunicacion asertivas.
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CE6.8 Valorar la importancia de una actitud tolerante y de
empatia en el jefe de un equipo de encuestadores a la hora
de resolver conflictos.

CE6.9 Determinar los estilos de negociacion que se pueden
aplicar con un equipo de encuestadores en distintas situa-
ciones de conflicto, debidamente tipificadas, en el desarrollo
y obtencion de informacion mediante encuesta por distintos
medios.

C7: Elaborar informes en las diferentes fases de organizacion y
control de la actividad y desempefno de los encuestadores.
CE7.1 Describir la estructura que sigue un informe tipo sobre
la actividad de los encuestadores.

CE72 Identificar las principales aplicaciones, procesadores

de texto, presentaciones y/o animacion, en funcion de los

tipos de informes y documentos.

CE73 Identificar los procedimientos habituales de introduc-

cion y transferencia de contenidos entre documentos.

CE74 En un caso practico convenientemente caracterizado,

sobre la valoracion del perfil de encuestadores, transcribir la

informacion obtenida de manera precisa a través de procesa-
dores de texto u hojas de calculo organizandolos de acuerdo
con la finalidad de los mismos.

CE75 En un caso practico convenientemente caracterizado,

sobre el proceso de seleccion de encuestadores:

— Localizar toda la informacion disponible sobre el tema.

— Sintetizar la informacion recogiendo los datos mas rele-
vantes.

— Realizar un informe comparativo con los resultados del
proceso de seleccion, proponiendo a los posibles candi-
datos, utilizando en su elaboracion aplicaciones ofimati-
cas si son necesarias.

CE75 En un supuesto convenientemente caracterizado, don-

de se indique el resultado del seguimiento de un equipo de

encuestadores:

— Analizar y evaluar la actuacion de sus miembros.

— Determinar las actuaciones concretas a realizar con cada
uno de los miembros del equipo de trabajo en funcidn del
andlisis y de los datos observados.

CE76 Dado un informe sobre los resultados obtenidos por los

miembros de un equipo de trabajo en un trabajo de campo

convenientemente caracterizado:

— Clasificar a los miembros del equipo en funcion de los
resultados obtenidos.

— Explicar los criterios utilizados para realizar esta clasifica-
cion.

— Analizar los resultados

— Elaborar un informe con los mismos incluyendo graficos,
tablas, propuestas, recomendaciones y/o sugerencias vy,
finalmente, retribuciones de los encuestadores segun sus
resultados, utilizando en su elaboracion las aplicaciones
informaticas apropiadas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.6 y CE1.7; C2 respecto a CE2.3
y CE2.6; C3 respecto a CE3.2, CE3.4, CE3.6 y CE3.8; C5 respecto a
CEb.6; C6 respecto a CE6.5, CE6.6 y CE6.7 C7 respecto a CE7.4, CE7.5,
CE7.6

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

Compartir informacion con el equipo de trabajo.

Contenidos:

1. Planificacién y organizacion del trabajo de campo de una investi-
gacion de mercados

Definicion del plan de trabajo de campo en una investigacion de
mercados.

Fases del trabajo de campo en una investigacion de mercados.
Planificacion de los medios necesarios para el trabajo de campo.
Técnicas de organizacién del trabajo de campo: el cronograma. Apli-
caciones informaticas de gestién de tareas.

Programacion del trabajo de campo: asignaciéon de tiempos y car-
gas de trabajo.

La red de campo. La distribucion territorial de los encuestadores.
Localizacion fisica de la muestra. Hojas de ruta.

Simulacion de la planificacion del trabajo de campo en una investi-
gacién de mercados.

2. Gestion del equipo de encuestadores

Definicion de perfiles profesionales de encuestador/entrevistador: el
profesiograma. Elementos personales y profesionales. Captacion y
seleccién de encuestadores.

La contratacion de encuestadores: regulacién y desarrollo.
Sistemas de retribucion y promocion del equipo de encuestadores.
Formacién y habilidades del equipo de encuestadores: desarrollo de
competencias individuales y en grupo. Definicion de necesidades
formativas.

Planes de formacion inicial y continua en equipos de encuestadores:
objetivos y métodos de formacion.

Evaluacion de planes de formacion.

3. Coordinacion y direccion de equipos de encuestadores.
Dinamizacion y liderazgo del equipo de encuestadores: Estilos de
mando y liderazgo.

Definicion de la motivacion. Principales teorias de motivacion. Diag-
nostico de factores motivacionales. Pruebas sociométricas.

Gestidn de conflictos en el trabajo de campo:Técnicas de resolucion
de situaciones conflictivas. Métodos mas usuales para la toma de
decisiones en grupos.

Salud y prevencion de riesgos en el trabajo de campo.

4.Control y evaluacion del desempeio del trabajo de campo de una
investigacion de mercados

Técnicas de supervision y control del trabajo de campo. Errores ha-
bituales en el trabajo de campo.

Métodos de evaluacion del desempeno del trabajo de campo.
Conceptos basicos, ventajas e inconvenientes de la evaluacion del
desempeno de encuestadores.

Verificacion de los cuestionarios: edicion, codificacion y transferen-
cia de datos.

Utilidades de las aplicaciones informaticas para la recogida de in-
formacion por ordenador (CAPI y CATI) en el control del trabajo de
campo.

Informes de control de actividad: Tipos y estructura de los informes.
Ratios de control.

Aplicaciones de elaboracion y presentacion de informes de control
de investigacion de mercados.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

organizacion y control de la actividad de los encuestadores, que se

acreditard mediante una de las formas siguientes:

— Formaciéon académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

— Experiencia profesional de un minimo de 2 anos en el campo de
las competencias relacionadas con este mdédulo formativo.

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 3: TECNICAS DE ENTREVISTAY ENCUESTA
Nivel: 2

Codigo: MF0995_2

Asociado a la UC: Realizar encuestas y/o entrevistas utilizando las
técnicas y procedimientos establecidos

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Realizar una encuesta y/o entrevista aplicando técnicas de
comunicacion y adoptando una actitud adecuada, sin influir
en la respuesta obtenida.

CE1.1 Diferenciar las caracteristicas de los distintos tipos de
encuesta segun el tipo de cuestionario y técnicas de obten-
cion de datos mas comunes.

CE1.2 Describir los elementos fundamentales de un cuestio-
nario-tipo para realizar una encuesta/entrevista acorde a los
criterios y normas- tipo cédigo ESOMAR.
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C2:

C3:

CE1.3 Describir los distintos tipos de preguntas y respuestas
utilizados habitualmente en la realizacion de encuestas-tipo.
CE1.4 A partir de un listado de preguntas, ordenar adecua-
damente su secuencia para la realizacion de la encuesta sin
afectar a los resultados.

CE1.5 Describir los elementos de un cuaderno de campo o

instrucciones de trabajo de campo para la realizacion de una

encuesta-tipo valorando la necesidad de ajustarse a los pun-
tos establecidos para cumplir el objeto de la investigacion.

CE1.6 Explicar las reglas bdsicas para una comunicacion efi-

caz durante una entrevista relacionandolos con los errores

mas habituales que se cometen en el proceso de comunica-
cion.

CE1.7 Realizar una clasificacion de las distintas tipologias de

encuestados identificando las caracteristicas de cada uno de

ellos.

CE1.8 En un caso practico debidamente caracterizado, en el

que hay que realizar una encuesta a un publico objetivo o

visualizando en su caso una entrevista realizada:

— Identificar la actitud e imagen personal a adoptar.

— Explicar los diferentes estilos de comunicacidn aplicables
en la formulacion de las preguntas y su efecto sobre la
respuesta.

— Explicar la influencia del timbre de voz, entonacion, voca-
lizacion, empatia, simpatia en la realizacion de la encuesta
/ entrevista.

CE1.9 Dada una encuesta estandarizada, con unas preguntas

estructuradas para la realizacion de una determinada investi-

gacion sobre un publico objetivo:

— Saludar e identificarse de forma adecuada.

— Describir el objeto de la investigacion o estudio de merca-
do al entrevistado.

— Animar al entrevistado a cooperar en el desarrollo de la
encuesta.

— Responder a las preguntas y dudas de los entrevistados
de forma clara.

— Formular las preguntas con claridad y precision estable-
ciendo una relacion agil y dinamica entre entrevistador y
entrevistado.

Cumplimentar cuestionarios a partir de las respuestas obte-

nidas en una encuesta/entrevista utilizando distintos medios

y soportes de recogida de informacién en papel o informati-

cas.

CE2.1 Describir las modalidades mas frecuentes de encuesta

personal segun el lugar de realizacion y tipo de soporte o

tecnologia de informacion y comunicacion utilizada.

CE2.2 Identificar las ventajas de la encuesta personal me-

diante ordenador (CAPI y CATI) frente al papel (PAPI).

CE2.3 Explicar las ventajas e inconvenientes de realizar la

encuesta en Internet asistidas por ordenador (CAWI).

CE2.4 Diferenciar distintos soportes para la realizacion de en-

cuestas segun el medio, aplicacion de encuestas o tecnologia

utilizada.

CE2.5 Identificar los principales errores en la trascripcion de

las respuestas de los entrevistados a las encuestas.

CE2.6 Identificar el comportamiento y actitudes que debe

tener un entrevistador en el transcurso de una entrevista de

acuerdo a codigos éticos, proteccion de datos y cualidades
para no influir en las respuestas del entrevistado.

CE2.7 En un caso de simulacion de distintos tipos de entrevis-

ta personal debidamente caracterizadas tanto con cuestiona-

rios en formato papel como informatico:

— Simular la cumplimentacion y grabacion de una entre-
vista personal realizada tanto de forma personal como
telefonica, trasladando las respuestas obtenidas de forma
clara, veraz, objetiva y conforme a criterios establecidos.

— Manejar con destreza y orden las aplicaciones y documen-
tos necesarios para la cumplimentacion del cuestionario.

— Resolver de forma eficaz los errores de las respuestas mal
registrados conforme a criterios establecidos.

Aplicar técnicas de resolucion de incidencias y reclamacio-
nes en el trabajo de campo siguiendo procedimientos esta-
blecidos.

CE3.1 Identificar la naturaleza de las incidencias, quejas y
reclamaciones mas comunes en la realizacion de encues-

tas y desarrollo de trabajo de campo de un entrevistador/
encuestador.

CE3.2 Definir las técnicas de autocontrol ante situaciones de
tension en el trato con los encuestados.

CE3.3 Argumentar las ventajas de aplicar técnicas de resolu-
cion de imprevistos y situaciones problematicas.

CE3.4 Identificar las formulas, procedimientos y/o documen-
tacion que se utiliza para recoger una reclamacion de un
encuestado.

CE3.5 Describir el proceso que suele aplicarse ante reclama-
ciones presentadas ante un proceso de encuestas.

CE3.6 En un supuesto, convenientemente caracterizado,
donde se planteen reclamaciones por los entrevistados,
responder a los mismos utilizando técnicas de resolucion de
conflictos de forma positiva y de acuerdo al procedimiento
establecido y dando soluciones a los problemas planteados.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.3 y CE1.7; C3 respecto a CE3.4 y
CE3.6

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Realizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

Contenidos:

1. Métodos de encuesta

Encuesta personal presencial: Medios utilizados. La encuesta perso-
nal asistida por ordenador (CAPI). El cuestionario. Valoracién de la
encuesta personal.

Encuesta telefonica. La entrevista telefonica asistida por ordenador
(CATI). Valoracién de la encuesta telefénica. Incidencias habituales
en la encuesta telefénica.

Encuesta en Internet. La entrevista online asistida por ordenador
(CAWI). Valoracion de la encuesta online.

Encuesta postal. Particularidades de la encuesta postal. Carta de
presentacion. Valoracion de la encuesta postal.

Validez y representatividad de las encuestas. El pretest del cuestio-
nario.

2. Estructura y elementos del cuestionario.

Tipos de cuestionarios.

Partes y elementos del cuestionario. Tipos de preguntas.
Particularidades de los cuestionarios segun el medio utilizado (PAPI,
CAPI, CATl y CAWI)

Cumplimentacion de cuestionarios.

Grabacion y registro de la informacion obtenida en papel y orde-
nador.

Medios y aplicaciones informaticas utilizadas para la cumplimenta-
cién de cuestionarios.

Derechos y deberes del encuestado.

3. Proceso de encuesta/entrevista

Entorno de la entrevista. Guia de entrevista y argumentario de la
investigacion. Cuaderno de trabajo de campo.

Fases del proceso y desarrollo de la entrevista.

Toma de contacto con el entrevistado. Acercamiento a la persona a
entrevistar en entrevista personal, telefonica y online.
Comportamiento y actitudes del encuestador. Motivaciéon para par-
ticipar en la encuesta.

Caodigos éticos de obtencién de informacién por encuesta.
Formulacién de preguntas. Obtencion de respuestas adecuadas.
Registro de la informacion.

Solucion a los problemas en el trabajo de campo: Rechazos y au-
sencias.

Técnicas de resolucidon de reclamaciones en la encuesta/entrevista.
Finalizacion de la entrevista. Despedida y cierre.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45 m?

Perfil profesional del formador:
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con
la realizacion de encuestas y/o entrevistas utilizando las técnicas y
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procedimientos establecidos, que se acreditarda mediante una de las
formas siguientes:
— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-

tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

— Experiencia profesional de un minimo de 3 afos en el campo de

las competencias relacionadas con este modulo formativo.

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

MODULO FORMATIVO 4: TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS PARA
INVESTIGACIONES DE MERCADOS

Nivel: 3

Codigo: MF0997_3

Asociado a la UC: Colaborar en el analisis y obtencion de conclusio-
nes a partir de la investigacion de mercados

Duracion: 150 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

Disenar bases de datos relacionales basicas y no complejas,

de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

CE1.1 Identificar los diferentes objetos que conforman unas

bases de datos, sus propiedades y utilidades aplicables a la

investigacion de mercados.

CE1.2 Ante un supuesto convenientemente caracterizado de

informacion procedente de la investigacion de mercados:

— Identificar los principales procesos de gestion de informa-
cion que se quieren resolver.

— Determinar el tipo de informacion que se va a manejar
asignandole la codificacion y las propiedades precisas
para su adecuado procesamiento posterior.

— Agrupar la informacion en tablas de forma homogénea
identificandolas convenientemente y evitando la existen-
cia de informacion redundante.

— Relacionar la informacion de las distintas tablas estable-
ciendo el diseno de las relaciones mediante organigra-
mas.

— Asegurar la fiabilidad e integridad de la gestion de los
datos ante la eliminacion o actualizacion de registros evi-
tando duplicidades o informacion no relacionada.

CE1.3 Identificar los diferentes tipos de consultas disponibles

en una base de datos analizando la funcionalidad de cada

uno de ellos.

CE1.4 Ante un supuesto suficientemente caracterizado, en el

que se dispone de informacion contenida en tablas relaciona-

das:

— Manejar con precision las utilidades de la aplicacion que
permitan realizar consultas de informacion.

— Identificar la informacion solicitada y su localizacion fisica
en la aplicacion.

— Verificar que la informacidon almacenada corresponde a la
real.

— Editar, procesar y archivar, en su caso, la informacion re-
cuperada.

— Aplicar procedimientos que optimicen el registro y con-
sulta de la informacion.

Analizar las utilidades de las aplicaciones informaticas de
gestion de bases de datos determinando los formatos mas
adecuados para la introduccién, recuperacién y presentacion
de la informacidn con rapidez y precision.

CE2.1 Manejar los comandos y/o utilidades de la aplicacion

que permitan consultar, procesar, editar, archivar y mantener

la seguridad, integridad y confidencialidad de la informa-
cion.

CE2.2 Disenar formatos de presentacion de la informacion,

utilizando de manera precisa las herramientas disponibles.

CE2.3 A partir de un supuesto préactico convenientemente

caracterizado, en el que se necesita construir un formulario

acorde con la informacidn a introducir:

— Crear los formularios necesarios para la introduccion de
datos de manera personalizada o utilizando las herra-
mientas de creacion automatizada.

— Identificar el tipo de control mas adecuado a las caracte-
risticas de los datos a introducir distinguiéndolos del resto
convenientemente.

C3:

— Crear controles calculados comprobando su correcta eje-
cucion.

— Modificar formularios enriqueciéndolos formalmente con
imagenes, graficos y otros objetos.

— Vincular o incrustar subformularios especificando de ma-
nera conveniente los campos vinculados, en su caso.

— Verificar el registro de la informacion de partida en los
archivos adecuados a través de los formularios creados
comprobando su correcto funcionamiento.

— Aplicar los comandos que garanticen la seguridad, integri-
dad y confidencialidad.

CE2.4 A partir de un supuesto practico de investigacion de

mercados, mediante una aplicacion de gestion de bases de

datos:

— Identificar los datos que es necesario presentar determi-
nando los archivos que los contienen o creando los archi-
vos que debieran contenerlos.

— Crear los informes o etiquetas necesarias presentando la
informacion solicitada de manera ordenada y sintética y
disenando los formatos adecuados atendiendo a su fun-
cionalidad.

— Insertar los controles de acuerdo con el tipo de datos,
introduciendo expresiones de calculos en los casos nece-
sarios.

— Modificar los informes enriqueciéndolos formalmente
con imagenes, gréficos y otros objetos de acuerdo con el
diseno establecido.

CE2.5 En un supuesto practico convenientemente caracteri-

zado, en el que se necesita modificar la informacion almace-

nada o los disenos de formularios e informes:

— Identificar los cambios que puedan darse en las reglas de
gestion.

— Localizar la informacion afectada por los cambios apareci-
dos.

— Editar la informacion sujeta a modificaciones y proceder a
su actualizacion.

— Realizar el almacenamiento de la informacion actualiza-
da.

— Aplicar procedimientos que optimicen la actualizacion de
la informacion.

— Aplicar los procedimientos de cambio de diserio de for-
mularios.

— Comprobar el funcionamiento de los procedimientos que
garanticen la seguridad y confidencialidad de la informa-
cion.

— Realizar copias de seguridad de la informacion.

CE2.6 En un caso practico debidamente caracterizado, en el

que se proporcionan distintas fuentes de informacion, en

tablas o en consultas web y criterios precisos para su recupe-
racion:

— Obtener los datos a través de las consultas adecuadas al
tipo de informacion que se quiere obtener.

— Aplicar con precision los criterios de filtrado proporciona-
dos.

— Presentar la informacion filtrada de manera compren-
sible, esquematizada y con los resultados estadisticos
necesarios, en su caso.

— Trabajar en forma de base datos y vinculacion de datos
con bases de datos; creacion de conexion con bases da-
tos.

Aplicar técnicas de analisis estadistico a los datos obtenidos

de las encuestas, entrevistas o dinamicas de grupo, utilizan-

do aplicaciones informaticas.

CE3.1 Dado un conjunto de datos obtenidos de encuestas,

entrevistas o dinamicas de grupo, editar los datos de acuerdo

a los criterios de codificacion establecidos y base de datos

establecida.

CE3.2 Explicar las técnicas de andlisis de datos obtenidos de

las encuestas, entrevistas o dinamicas de grupo.

CE3.3 Dados unos datos obtenidos de un trabajo de campo

tabular los datos y calcular:

— Medidas de tendencia central (media, mediana, moda)

— Medidas de dispersion (varianza y desviacion tipica, reco-
rridos y rango)

— Medidas de forma (kurtosis y asimetria)

— Interpretar los indices de confianza, intervalo de confianza
y los errores de muestreo.

— Realizar los célculos utilizando una aplicacion informatica
especifica de tratamiento de los datos y calculo de esta-
disticos.
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CE3.4 Dados unos resultados de una investigacion y unos ob-

jetivos determinados, relacionar las variables y parametros

del cuestionario con los efectos sobre el objeto del plan de

investigacion o estudio de mercado definiendo los cruces de

variable mas interesantes.

CE3.5 Analizar las diferentes formas de representacion de los

datos obtenidos en la investigacion comercial.

CE3.6 A partir de un supuesto practico debidamente caracte-

rizado, aplicar las técnicas de tratamiento estadistico a una

serie de datos:

— Calculando las medidas de posicion o tendencia central.

— Calculando las medidas de dispersion.

— Realizando la representacion grafica de los datos.

— Realizando los calculos con una aplicacion informatica
especifica.

CE3.7 A partir de un supuesto practico debidamente caracte-

rizado:

— Calcular la frecuencia y distribucion de datos.

— Realizar gréficos representativos de los datos, utilizando
diferentes tipos de representacion.

— Realizar los cédlculos y las representaciones utilizando una
aplicacion informatica especifica.

C4: Extraer conclusiones relevantes para la elaboracion de estu-

dios de mercado y toma de decisiones a partir del analisis de
la informacion recogida en los procesos de investigacion.
CEA4.1 Explicar la interpretacion de los principales estadisti-
cos que se utilizan en la aplicacion de técnicas de analisis de
datos a una investigacion de mercados.
CE4.2 Explicar los métodos de inferencia estadistica en la
interpretacion de encuestas y control de fiabilidad.
CE4.3 Describir la idoneidad de cada tipo de representacion
grafica en funcion del tipo de informacion que se esta usando
y los objetivos que se persiguen al presentar la informacion.
CE4.4 A partir de un supuesto practico en el que se presentan
las conclusiones de una investigacion de mercado utilizando
diferentes tipos de representaciones graficas, comparar la
eficiencia y transparencia que ofrecen cada uno de ellos para
informar y trasmitir los resultados obtenidos de la investiga-
cion de mercados.

CEA4.5 Determinar la estructura de un estudio de mercado ex-

plicando los principios y reglas a seguir en su elaboracion.

CE4.6 A partir de unos datos recogidos para una investiga-

cién de mercados y aplicando el programa informatico co-

rrespondiente:

— Interpretar los resultados de los principales estadisticos.

— Formular hipdtesis y determinar el nivel de significacion o
confianza.

— Comparar los resultados estadisticos obtenidos con las
hipdtesis formuladas del estudio disenado.

— Seleccionar la representacion grafica mas adecuada en
funcion de los objetivos que se persiguen al presentar la
informacion.

— Confeccionar un informe en el que se reflejen de manera
clara las conclusiones, relacionando los resultados obte-
nidos del analisis estadistico con el objeto del estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion, presentacion, archivo y posterior utilizacion y
ampliacion del estudio de campo.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.4, CE2.5,
CE2.6 y CE2.7; C3 respecto a CE3.3 y CE3.4; C4 respecto a CE4.4,
CE4.5y CE4.6

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

Compartir informacion con el equipo de trabajo.

Contenidos:

1. Andlisis y tratamiento de datos en la investigacion de mercados
Tipos de datos e informacion obtenida de la investigacion de merca-
dos. Informacion cuantitativa y cualitativa.

Comprobacion y edicion de datos e informacion obtenida.
Homogeneizacién de datos e informacion obtenida. Numeros indice
y deflacién de series temporales.

Técnicas de analisis de informacién cuantitativa y cualitativa.

Representacion de datos. Formas y graficos.

Aplicaciones informaticas aplicadas al tratamiento de datos. Hojas
de calculo y bases de datos. Funcionalidad y utilidades para el trata-
miento y consulta de datos.

2. Técnicas de analisis estadistico aplicable a la investigacion de
mercados

Estadistica descriptiva: Medidas de tendencia central, variacion y
forma.

Técnicas de regresién lineal y correlacion simple. Ajuste de curvas.
Andlisis de la varianza. Aplicacién a la investigacion de mercados y
extrapolacion de resultados.

Técnicas de regresion y correlacion multiple. Aplicacién a la investi-
gaciéon de mercados y extrapolacion de resultados.

Series temporales. Caracteristicas y movimientos de las series tem-
porales. Métodos de estimacién de tendencias.

Los numeros indices. Definicién y aplicacion a la investigacion de
mercados. Calculo de los numeros indices. Procedimientos aplica-
dos a la utilizacién de nUmeros indices.

Técnicas de analisis probabilistico. Ventajas e inconvenientes.
Analisis factorial. Aplicacion a la investigacién de mercados.
Analisis cluster. Aplicacién a la investigacion de mercados.
Aplicaciones informaticas aplicadas a la investigacién de mercados:
Funciones estadisticas en hojas de calculo.

Programas especificos de tratamiento estadistico. Programas infor-
maticos para la realizacién de encuestas.

3. Diseno de bases de datos aplicables a la investigacion de mer-
cados

Estructura y funciones de las bases de datos.

Diseno de una base de datos.

Busquedas avanzadas de datos. Consultas dirigidas.

Creacion y desarrollo de formularios e informes avanzados.
Creacion de macros basicas.

4. Informes de investigacion y estudios de mercado

Elementos y estructura de un informe y estudio de mercado.
Elaboracion del informe.

Principios y reglas en la elaboraciéon de estudios de mercado y opi-
nion.

Presentacién de datos y anexos estadisticos: tablas, cuadros y grafi-
cos mas representativos.

Aplicaciones informaticas para la realizacion y presentacion de da-
tos e informacion obtenida en una investigaciéon de mercados.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

colaboracion en el analisis y obtencidon de conclusiones a partir de

la investigacion de mercados, que se acreditard mediante una de las

formas siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

— Experiencia profesional de un minimo de 2 afos en el campo de
las competencias relacionadas con este modulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO cccxll

CUALIFICACION PROFESIONAL: CONTROLY FORMACION EN CON-
SUMO

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Codigo: COM313_3

Competencia general:

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

Unidades de competencia:
UC0246_3: Obtener, organizar y gestionar la informacion/
documentacion en materia de consumo.
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UC0998_3: Realizar actuaciones de control en consumo de acuerdo
a la normativa vigente o codigos de conducta aprobados por la
empresa.
UCO0999_3: Organizar y realizar acciones de informacion y/o forma-
cion a consumidores, empresas y organizaciones en materia de
consumo.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta ajena y propia, en
el area de vigilancia, control e inspeccion de mercado a bienes y
servicios de consumo generalizado y uso comun, desempefando
funciones de control interno o externo que garanticen el cumpli-
miento de los derechos del consumidor o realizando acciones de
informacién y/o formacion, en materia de consumo, a colectivos de
consumidores, empresas y organizaciones.

Sectores productivos:

En todos los sectores, privados y publicos, y en concreto en el sec-
tor servicios en actividades de servicios a empresas, dentro del de-
partamento de calidad y/o atencién al consumidor. En empresas de
formacion, centros escolares privados, asociaciones y cooperativas
de consumidores asi como en actividades de difusién al consumi-
dor en medios de comunicacion.

En el sector publico en la administracién local, autonémica y/u orga-
nismos de proteccidén al consumidor asi como en centros escolares
publicos.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:

Agente de la inspeccion de consumo.

Asesor de empresas u organizaciones en materia de medidas de
control de mercado y proteccion a los consumidores.

Técnico en consumo.

Monitor de consumo.

Gestor de formaciéon en consumo.

Formacion asociada: (540 horas)

Modulos Formativos

MF0246_3: Organizacion de un sistema de informacién de consumo.
(180 horas)

MF0998_3: Actuaciones de control en consumo. (180 horas)
MF0999 3: Asesoramiento y formacién en materia de consumo.
(180 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIO-
NAR LA INFORMACION/DOCUMENTACION EN MATERIA DE CON-
SUMO

Nivel: 3

Codigo: UC0246_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Obtener lainformacion / documentacién que afecta al cliente/
consumidor / usuario, asegurando su fiabilidad y de acuerdo
con el presupuesto establecido
CR1.1 Entre las principales fuentes de informacién y docu-
mentacion se identifican las principales y mas fiables (Bo-
letines oficiales, investigaciones y estudios, libros y revistas
especializadas, bases de datos de la empresa, admon. y
asociaciones de consumidores , estadisticas de consultas y
reclamaciones de la empresa, admén. y asociaciones de con-
sumidores, otros organismos publicos y privados, medios de
comunicaciéon general, e Internet), y se accede a ellas respe-
tando los procedimientos establecidos.

CR1.2 La informacién/documentacién necesaria se identifica
correctamente de forma que se disponga de un archivo do-
cumental que trate ampliamente de los temas esenciales re-
lacionados con el consumo y los mecanismos extrajudiciales
de resolucion de conflictos.

CR1.3 Las fuentes de informacion/documentacion se selec-
cionan en funcién de la relacién coste/rendimiento idoneo y
ajustandose al presupuesto y posibilidades de acceso a las
mismas de la empresa y/o organismo.

CR1.4 De las posibles técnicas de recogida de informacion se
aplican aquellas que aseguran la veracidad de los datos.
CR1.5 La deteccion de las tendencias y posibles situaciones
de alerta se realizan con rapidez comunicandose las mismas

RP2:

RP3:

RP4:

RP5:

a los departamentos de empresa y/o organismos competen-
tes.

Procesar la informacién procedente de fuentes internas y
externas a la organizacion, aplicando los métodos de orga-
nizacion y tratamiento que se adapten a las necesidades del
departamento con la finalidad de obtener datos para mejorar
la calidad del servicio.

CR2.1 Cada documento se cataloga basandose en los crite-
rios establecidos por la organizacion aplicando las técnicas
precisas para facilitar la localizacion del mismo.

CR2.2 El documento se archiva aplicando técnicas manuales
o informaticas en funcion de la utilizacion que se le va a dar,
del destinatario y del tiempo que se va a conservar.

CR2.3 El fichero de datos personales de los usuarios de los
servicios de la organizacion se confecciona clasificandolos
por el tipo de demanda y el sector concreto, respetando la le-
gislacion aplicable y asegurando un facil acceso a la misma.
CR2.4 La estadistica con los datos disponibles se confeccio-
na, agrupando consultas y reclamaciones segun los criterios
de la organizacion.

CR2.5 Las fuentes de informacion y las bases documen-
tales propias se actualizan de forma periddica, identifi-
cando la informacién reciente en materia de consumo y
complementando/modificando anteriores registros.

CR2.6 Los programas informaticos adecuados en funcion del
tipo de necesidad de tratamiento de la informacién requerido
se utilizan eficientemente.

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

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

CR3.2 La informacion que contienen los documentos elabora-
dos se estructura de manera ordenada y homogénea y se re-
dacta de forma clara y concisa, especificando fuente y fecha.
CR3.3 En los periodos establecidos, y de acuerdo con siste-
mas definidos, se elabora el boletin (de prensa, corporativo y
otros) analizando la informacién de interés y seleccionando
aquella que debe de contextualizar el documento.

CR3.4 El objetivo de la demanda de informacién (soporte y
profundidad) se identifica claramente para organizar el pro-
ceso, método y forma de transmitirla mas adecuados segun
criterios previamente establecidos.

CR3.5 El documento informativo se suministra al departa-
mento de empresa /organismo / persona solicitante por el
canal mas econdémico, rapido y eficaz, en funcion de los pro-
cedimientos establecidos.

Aplicar procedimientos para mantener la informacién con la
integridad, disponibilidad y seguridad requeridas.

CR4.1 Las copias de seguridad tanto de los paquetes como
de los archivos de trabajo se realizan periédicamente para
asegurar la conservacion de los ficheros almacenados.
CR4.2 Para facilitar el acceso a la informacion almacenada se
utiliza un procedimiento que permita asegurar su integridad
y su obtenciéon de la manera mas rapida y eficaz posible.

Asegurar el 6ptimo funcionamiento del Sistema de Informa-
cion establecido para su eficaz utilizacién por el equipo de
trabajo.

CR5.1 De los procedimientos y métodos de organizacién de
la informacién se comprueba que se adaptan a la incorpo-
racion de nuevas tecnologias y necesidades de la empresa
/organismo.

CR5.2 Los nuevos sistemas de organizacion y tratamiento de
la informacidn, susceptibles de aplicacién para el desarrollo
de la actividad se identifican valorando ventajas adicionales
al sistema establecido e inconvenientes, proponiendo en su
caso la incorporacién de los mismos.

CR5.3 Las nuevas fuentes de informacién y documentacion
se identifican con el objeto de ampliar y actualizar el archivo
documental de consumo.
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CR5.4 La actualizaciéon de la normativa en materia de consu-
mo se verifica, comprobando los registros efectuados.

CR5.5 Sobre la informacion solicitada se controla que se
transmite en tiempo y forma.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Inter-
net. Programas: Entornos de usuario, procesadores de texto, bases
de datos, programas de gestion de relacion con clientes. Navega-
dores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacion en Internet,
sistemas de mensajeria instantanea. Elementos informaticos perifé-
ricos de salida y entrada de informaciéon. Soportes y materiales de
archivo. Material de oficina.

Productos y resultados:
Bases de datos y documentacion en materia de consumo. Boletines
informativos de consumo.

Informacion utilizada o generada:

Publicaciones, bases de datos, informacion de los distintos sectores
productivos y de servicios existentes en el mercado. Reclamaciones,
denuncias y consultas de los consumidores y usuarios de bienes y
servicios. Boletines oficiales. Medios de comunicacion. Legislacion.
Estudios sobre consumo. Estudios y publicaciones sectoriales. Estu-
dios y publicaciones sobre productos/servicios.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: REALIZAR ACTUACIONES DE CON-
TROL EN CONSUMO DE ACUERDO A LA NORMATIVA VIGENTE O
CODIGOS DE CONDUCTA APROBADOS POR LA EMPRESA

Nivel: 3

Cadigo: UC0998_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Definir actuaciones de control y vigilancia para la consecu-
cién de objetivos prefijados en el ambito del consumo en la
empresa u organizacion.

CR1.1 Los objetivos de cada actuacion de control se determi-
nan de acuerdo a la normativa vigente, campana de vigilan-
cia y/o la estrategia o politica de la empresa u organizacion.

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

CR1.3 Los sistemas de autorregulacion, codigos de conducta
o practicas correctas en relacion a los consumidores y reco-
nocidas en el &mbito europeo o internacional se analizan en
relacion a las practicas del sector/empresa u organizaciony su
politica, dado un sector, producto, servicio o actividad, para
garantizar la confianza de los consumidores y reforzar la res-
ponsabilidad social corporativa de la empresa/organizacion.

CR1.4 La accion de control se prepara a partir de la normativa
vigente, orden superior, politica de la empresa o denuncia/
reclamacion de cliente/consumidor, de acuerdo a los ob-
jetivos establecidos: obtencion de informacién; vigilancia;
control interno / externo; comprobacion de denuncias / recla-
maciones entre otros y la finalidad de la misma.

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

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

RP2: \Verificar el grado de cumplimiento de la normativa aplicable
a un sector/producto/servicio y los objetivos prefijados por
la politica empresarial en materia de consumo, siguiendo el
protocolo o procedimiento establecido.

CR2.1 Los datos y/o documentos necesarios para comprobar
el grado de cumplimiento de la normativa aplicable o los
objetivos establecidos se recaban de las partes afectadas

RP3:

RP4:

utilizando diferentes procedimientos: entrevista, formulario
y/o protocolo definidos previamente.

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

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

CR2.4 El incumplimiento de la normativa o requerimientos
para asegurar los objetivos prefijados, se comunica a los
afectados en el plazo y forma establecida respetando la nor-
mativa y protocolos vigentes.

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

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

Presentar conclusiones y/o propuestas en forma de informe,
acta o documento de la actuacion de control respetando el
procedimiento y normativa vigente.

CR3.1 El informe de la accion realizada o acta de inspeccion
se expresa de forma clara, concisa y minuciosa incluyéndose
los datos de los afectados y/o comparecientes, el lugar, fecha
y hora de la accién asi como todos los hechos y datos con-
cretos evitando suposiciones e interpretaciones temporales y
respetando la normativa vigente.

CR3.2 La estructuracién de los datos sobre la actuacion de
control se realiza de forma ordenada y homogénea que faci-
lite la consulta de informacion concreta en todo momento.
CR3.3 Las posibles infracciones, irregularidades, incumpli-
mientos o deficiencias detectadas se determinan adjuntando
las pruebas y documentacion necesaria anexa a ellas.

CR3.4 El informe y la documentacion relativa a la actuacion,
se transmite a los responsables en el plazo y forma estableci-
do de acuerdo a la normativa y protocolo vigente.

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

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

CR4.2 El procedimiento reglamentario establecido previa-
mente en forma de protocolo se ejecuta observando todos
los aspectos senalados en el mismo y de acuerdo al calenda-
rio e instrucciones recibidas.

CR4.3 El incumplimiento de alguno de los aspectos objeto de
la actuacion se comunica en el plazo y forma establecidos a
los afectados tomando las medidas que sean necesarias de
acuerdo al alcance del incumplimiento y respetando la nor-
mativa vigente.

CR4.4 El procedimiento de toma de muestras, en caso de ser
necesario, se realiza de acuerdo a lo establecido reglamen-
tariamente siendo la muestra del producto objeto de control
representativa, suficiente y las tres unidades elegidas, mues-
tras reglamentarias, lo mas homogéneas posible a la natura-
leza del producto y al objeto de la actuacion.

CR4.5 El transporte de la muestra al lugar de andlisis o al
laboratorio de la inspeccidn, se realiza de forma adecuada y
garantizando su entrega en las condiciones de recogida res-
petando el procedimiento y protocolo vigente.

CRA4.6 La identidad de las muestras con su contenido original
se garantiza durante el tiempo de conservaciéon de las mis-
mas, asegurando las operaciones de precintado, lacrado y
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etiquetado en cada ejemplar de la muestra y estampado de
las firmas de las partes intervinientes.

CR4.7 El acta de la actuacion se levanta de acuerdo al tipo de
actuacion realizada: vigilancia, investigacion, toma de mues-
tras, citacion, inmovilizacion de la mercancia, separacion,
marca y precinto para que sea imposible su manipulacion,
recogida de muestras, comprobacion de reclamaciones, y
adjuntando la documentacion necesaria.

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

CR4.9 El acta se distribuye entre los superiores jerarquicos
y responsables de la empresa afectada por la inspeccion, si-
guiendo de oficio el procedimiento que requiera la actuacion.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

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

Productos y resultados:

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

Informacion utilizada o generada:

Normativa en materia de consumo. Autorizaciones, licencias y re-
gistros de actividades. Reglamentos y normas técnicas aplicables
a los productos y servicios de uso comun. Informacidn técnica y de
uso o consumo del producto o servicio que se comercializa y el sec-
tor empresarial. Sistemas voluntarios de autorregulacion de empre-
sas o codigos éticos de comportamiento en materia de consumo.
Planes de mejora de la calidad del servicio de atencion al cliente
en la empresa. Informacién/documentaciéon en materia de consumo
procedente de diferentes fuentes: Revistas especializadas, Boletines
Oficiales, Medios de Comunicacion, Informacion de organismos ofi-
ciales (Camaras de Comercio, Asociaciones de consumidores, entre
otras). Bases de datos relativas a consumo. Estructura organizativo/
funcional de la empresa/organizacion. Ordenes de servicio, protoco-
los, denuncias, reclamaciones.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: ORGANIZARY REALIZAR ACCIONES
DE INFORMACION Y/O FORMACION A CONSUMIDORES, EMPRE-
SASY ORGANIZACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

Nivel: 3

Caédigo: UC0999_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Determinar las necesidades de los consumidores, empresas
y organizaciones con el fin de definir acciones especificas de
informacién y/o formacion.

CR1.1 La informacién sobre las situaciones mas problema-
ticas para los consumidores, derechos y obligaciones de
los consumidores y/o empresarios, habitos de consumo,
consumo responsable, desarrollos normativos en materia
de proteccion y confianza al consumidor, denuncias y/o re-
clamaciones en materia de consumo u otras, se identifica y
obtiene acudiendo a distintas fuentes de informacion.

CR1.2 La informacion sobre las ayudas y subvenciones ofre-
cidas por las administraciones u organizaciones que pueden
constituir fuentes de financiacion de la accion, se busca a
través de los medios de informacion y comunicacion dispo-
nibles y se analizan los requisitos y plazos necesarios para
solicitarlas.

CR1.3 La informacion disponible para la identificacion de las
necesidades en materia de consumo se valora y se analiza la

RP2:

RP3:

conveniencia de ampliarla de acuerdo al tipo de accion que
se va a realizar.

CR1.4 La informacion primaria de los consumidores u organi-
zaciones objeto de analisis se recoge, aplicando las técnicas
e instrumentos adecuados -entrevistas, cuestionarios, proto-
colos de observacion, u otros- de acuerdo a la metodologia
que se quiera utilizar y los objetivos de la accion.

CR1.5 Se determinan, a partir del analisis de la informacion
disponible, los objetivos de la accion que resultan de las
necesidades especificas de asesoramiento/formaciéon a los
colectivos, segmentos de consumidores/usuarios o personal
de la empresa/organizacion en los que se detectan.

Organizar las acciones de informacién y/o formacion espe-
cificas a consumidores, empresas y organizaciones para
asegurar el cumplimiento de la normativa, promover habitos
de consumo saludables y responsables que garanticen la
proteccion de los derechos de los consumidores.

CR2.1 Se determina, a partir de la informacion obtenida
sobre las necesidades de informacidon y/o formacién de los
destinatarios, los recursos, materiales o documentos nece-
sarios para el tipo de accion y caracteristicas o perfil de los
destinatarios.

CR2.2 Las acciones de informacion, y/o formacion se estruc-
turan en un plan que defina: destinatarios, objetivos, acti-
vidades, metodologia, cronograma, recursos, indicadores
o procedimientos de evaluacion, y otros, estableciendo las
prioridades para su puesta en funcionamiento, de acuerdo
con los objetivos y recursos disponibles.

CR2.3 El perfil de los expertos o colaboradores que van a ase-
sorar e impartir las acciones de informacion y/o formacioén se
determina de acuerdo a los objetivos, contenidos y activida-
des.

CR2.4 El espacio fisico, recursos y equipos concretos que
mejor se adecuan al desarrollo de las acciones, se determina
en funcién de sus caracteristicas y presupuesto y se asegura
su disponibilidad en las fechas elegidas mediante escrito de
solicitud o contrato de alquiler, anticipandose a posibles inci-
dencias de tiempo o tramites u otras.

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

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

CR2.7 El presupuesto previo a la puesta en marcha de la
accion o conjunto de acciones de informacién/formacion, se
elabora dentro de los margenes establecidos, considerando
todos los aspectos esenciales y realizandose los calculos
oportunos, utilizando, en su caso, hojas de célculo informati-
co.

Implementar las acciones de informacién y/o formacion a
consumidores y/u organizaciones definidas de acuerdo con
las especificaciones, metodologia y presupuesto estableci-
do.

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

CR3.2 Las actuaciones previstas al objeto de la difusion del
plan de informacién/formacién, se gestionan de acuerdo con
la forma y medios definidos: elaboracién de cartas, correos
electronicos, llamadas a periodistas, anuncios entre otros.
CR3.3 Los contenidos informativos/formativos de las accio-
nes se imparten segun metodologia propia de cada tipo:
charlas, talleres, puestas en comun entre distintos departa-
mentos afectados y/u otros, utilizando técnicas, estrategias,
recursos y materiales didacticos que faciliten la asimilacion
de dichos contenidos.

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

CR3.5 Las medidas y gestiones precisas ante cualquier ano-
malia que surja durante el desarrollo de las acciones, se lle-
van a cabo asegurando la eficacia de las mismas.

RP4: Evaluar las acciones informacion y/o formacion, utilizando
las técnicas e instrumentos adecuados para determinar la
eficacia de las mismas en funcién de los objetivos y resulta-
dos previstos.

CR4.1 Los procedimientos e instrumentos de evaluacion de

las acciones de informacién y formaciéon se definen para

comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos de la

accion.

CR4.2 Las desviaciones producidas entre el presupuesto

aprobado y los costes reales de la accidon informativa/

formativa se calculan utilizando, cuando sea oportuno, una

hoja de calculo.

CR4.3 El informe o memoria de la/s accion/es desarrollada/s

se elabora expresando de forma clara, concisa y completa

recogiendo al menos, los siguientes aspectos:

— Desarrollo de la/s accidén/es de informacién y/o forma-
cion.

— Incidencias.

— Grado de cumplimiento de los objetivos.

— Resultados de la accion y su relacion con las necesidades
detectadas

— Conclusiones y recomendaciones para otras acciones del
mismo tipo.

CR4.4 La memoria o informe de la accion se elabora utilizan-

do procesadores de texto y/o aplicaciones para presentacio-

nes, en caso de tener que ser expuesta en reuniones u otros

foros, se realiza de acuerdo con los objetivos que se definan

y los destinatarios a quiénes vaya dirigida.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a In-
ternet. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina. Pro-
gramas informaticos (entornos de usuario): procesadores de texto,
bases de datos, hojas de célculo, presentaciones. Aplicaciones de
gestion documental, aplicaciones de gestion de proyectos. Navega-
dores de Internet. Aplicaciones de correo electronico y de edicion.

Productos y resultados:

Deteccion de necesidades de informacién/formacion de empresas,
organizaciones, consumidores y usuarios de productos / servicios
de uso comun o generalizado. Informacidén sistematizada sobre
comportamiento de consumidores. Identificacion de sectores / acti-
vidades empresariales y segmentos de poblacion con necesidades
especificas en materia de consumo. Campahnas de informacion/
formacion dirigidas a empresas, organizaciones y colectivos de
consumidores. Acciones / planes de formacion adaptados a colecti-
vos con necesidades especificas en materia de consumo. Informes
y Memorias de evaluacion.

Informacion utilizada o generada:

Informacion/documentaciéon procedente de diferentes fuentes y
estudios sobre el comportamiento del consumidor/usuario. Estu-
dios sobre productos y servicios de uso comun o generalizado.
Informacién/documentacién sobre consumo. Documentos, cartas,
correos electronicos, folletos, rueda de prensa, notas de prensa,
presentaciones orales, anuncios, sitios web, boletines electronicos,
entre otros.

MODULO FORMATIVO 1: ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE IN-
FORMACION DE CONSUMO

Nivel: 3

Caodigo: MF0246_3

Asociado a la UC: Obtener, organizar y gestionar la informaciéon/
documentacion en materia de consumo

Duracion: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Aplicar los métodos de obtencion de informacion relaciona-
das con el consumo de bienes y servicios.

C2:

CE1.1 Identificar las fuentes de informacion oficiales en mate-
ria de consumo existentes a nivel europeo, nacional autono-
mico y local utilizando motores de busqueda online.

CE1.2 Identificar los principales canales y medios oficiales de

informacion y divulgacion de informacion y normativa vigen-

te en materia de consumo y derechos del consumidor.

CE1.3 Describir los parametros esenciales que se deben ana-

lizar para juzgar la fiabilidad de una informacidon recogida y

formulas existentes para garantizar la veracidad de la infor-

macion.

CE 1.4 Argumentar la importancia de garantizar la veracidad

y vigencia de la informacion y fuentes de informacion en ma-

teria de consumo.

CE1.5 Explicar las ventajas y desventajas de las fuentes de

informacion primaria en materia de consumo.

CE1.6 A partir de unos datos que caracterizan tres métodos y

fuentes de informacion en materia de consumo:

— Calcular relacion coste/rendimiento de cada una de ellas,
teniendo en cuenta precio, forma de acceso y soporte y
seleccionar aquella cuya ratio sea el dptimo.

— Valorar la tension existente entre el esfuerzo y la viabili-
dad de la obtencion de la informacion.

CE1.7 Ante un supuesto practico de demanda de informacion,

convenientemente caracterizado:

— Definir el objetivo de la demanda o necesidad de informa-
cion y el publico al que se destinara.

— Identificar las fuentes de informacion oficial y sectorial
fiables.

— Buscar la informacion demandada utilizando la web y/o
motores de busqueda en la web.

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

— Seleccionar el método de recogida de datos en funcion de
su fiabilidad.

— Discriminar la informacion y datos obtenida de las fuentes
internas y/o externas a la organizacion segun criterios o
parametros para garantizar su fiabilidad.

— En caso de no haber obtenido la informacion proponer
otras fuentes de informacidon primaria y guion de la en-
cuesta o entrevista.

Analizar la informacién y documentacion relacionadas con el

consumo y derechos del consumidor o usuario de bienes y

servicios.

CE2.1 Explicar el significado de la terminologia especifica

habitual en la normativa y documentacion especifica de con-

sumo.

CE2.2 Explicar el significado de Tesauros en materia de con-

sumo a nivel europeo y nacional.

CE2.3 Ante un supuesto practico de informe o folleto divulga-

tivo en materia de consumo de un sector, producto y servicio

de gran consumo o uso generalizado:

— Identificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/
usuario de dichos productos/servicios.

— Interpretar la terminologia especifica en materia de con-
sumo.

— Resumir el contenido del informe de forma sintética y
ordenada.

CE2.4 Ante un supuesto practico de normativa vigente en

materia de consumo de un sector, producto y servicio de

gran consumo o uso generalizado:

— Identificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/
usuario de dichos productos/servicios.

— Interpretar la terminologia especifica en materia de con-
sumo.

— Explicar el objeto y destinatarios de la normativa.

— Resumir el contenido de la normativa de forma sintética y
ordenada.

CE2.5 Ante un supuesto préctico de reclamacion en materia

de consumo de un sector, producto y servicio de gran consu-

mo o uso generalizado:

— Identificar los aspectos relevantes de la reclamacion y
condiciones y derechos del consumidor.

— Interpretar la terminologia especifica en materia de con-
sumo.

— Explicar el objeto y demandas de la reclamacion/queja.
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C3:

C4:

— Resumir el contenido de la reclamacion de forma sintética
y ordenada.

Aplicar los procedimientos y métodos para organizar, tratar

y archivar la informacion/documentacion de consumo utili-

zando con eficacia aplicaciones informaticas de tratamiento

y archivo de la informacién.

CE3.1 Explicar los sistemas de organizacion y tratamiento de

la informacion de consumo mas utilizados y los emergentes.

CE3.2 Explicar las principales funciones de un archivo docu-

mental o base de datos sobre un conjunto de reclamaciones

o distintos documentos de informacion en materia de consu-

mo.

CE3.3 Describir los métodos fundamentales de registro,

mantenimiento y actualizacion de la informacidon en un fondo

documental y la gestion proactiva de los sistemas de infor-
macion de la organizacion.

CE3.4 Argumentar las ventajas y desventajas de distintos

paquetes de «software» empleados habitualmente para el

tratamiento de la informacion y documentacion.

CE3.5 Explicar las principales técnicas de archivo/

catalogacion, relacionando ventajas e inconvenientes en

funcion de la utilizacion, tiempo de archivo y tipo de informa-
cion.

CE3.6 A partir de un supuesto practico, convenientemente

caracterizado, en el que se dispone de informacion recogida

de diferentes fuentes:

— Clasificar los datos segun el tipo de fuente de informacion
de donde procedan.

— Organizar la informacion aplicando normas de seguridad
y calidad.

— Aplicar técnicas adecuadas para organizar y archivar la

informacion suministrada de forma que se facilite el acceso a

la misma.

— Utilizar adecuadamente las funciones de tratamiento y
organizacion de la informacion de aplicaciones en un en-
torno de usuario.

CE3.7 Utilizar las funciones y utilidades de las aplicaciones in-

formaticas y sistemas operativos que garanticen las normas

de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

CE3.8 Explicar la normativa vigente y procedimientos ido-

neos para copiar y garantizar la seguridad e integridad de la

informacion de un sistema de informacion de consumo de la
organizacion.

Elaborar documentos especificos sobre consumo, integran-
do datos, textos y graficos, con la organizacion, formato y
presentacion adecuados.

CEA4.1 Explicar los principales aspectos que se deben observar

en la elaboracion de un documento que recoja informacion

de consumo, en cuanto a la forma, estructura y contenido.

CE4.2 A partir de la lectura de varios documentos relaciona-

dos con un mismo tema en materia de consumo: legislacion,

folletos y articulos de revistas especializadas entre otros; sin-
tetizar la informacion que contiene de acuerdo a la relevancia
del tema para los consumidores y usuarios.

CE4.3. A partir de normativa o documentacion especifica, en

materia de consumo, con referencias, datos bibliograficos,

ideas principales y utilidades posibles de la misma, elaborar
una ficha resumen con los aspectos mas relevantes.

CE4.4 A partir de distintos boletines oficiales publicados por

el Estado y/o en la Comunidad Auténoma en el periodo de un

mes:

— Interpretar la informacion que proporcionan y detectar los
aspectos que afectan a los derechos de los consumidores
y usuarios.

— Ordenar y estructurar la informacion legislativa obtenida
en una tabla o cuadro.

— Confeccionar un boletin de legislacion que recoja toda la
normativa de consumo publicada en el periodo de tiempo
dado.

— Utilizar con eficacia y soltura la aplicacion informatica
adecuada para la elaboracion de tablas y el boletin.

CE4.5 Dadas unas referencias de distintas publicaciones se-

manales de ambito europeo y nacional:

— Interpretacion la informacion referente a consumo, detec-
tando los aspectos que afectan al consumidor/usuario.

— Ordenar y estructurar la informacidn de las noticias y arti-
culos analizados en una tabla o cuadro.

— Confeccionando un boletin de prensa que exponga clara-
mente los contenidos seleccionados.

— Utilizar con eficacia y soltura las herramientas, medios
electrénicos y/o la aplicacion informatica mas adecuada
para procesar o sintetizar la informacion.

CE4.6 En casos préacticos de confeccion de documentacion

de consumo, convenientemente caracterizados, y a partir de

medios y aplicaciones informaticas en entornos de usuario:

— Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de
documentacion/informacion, en razon de su finalidad y
presentacion final: presentacion con diapositivas, presen-
tacion animada con ordenador y sistema de proyeccion,
presentacion en papel.

— Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones
de tratamiento de texto necesario para la elaboracion de
documentacion.

— Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones
de tratamiento de tablas, cuadros sindpticos o graficos
necesarios para la elaboracion de documentacion.

— Utilizar la aplicacion y/o en su caso, el entorno que permi-
ta y garantice la integracion de texto, grafico y datos.

— Descubrir/reconocer y corregir los posibles errores come-
tidos al introducir y manipular los datos con el sistema
informatico, con la ayuda de alguna utilidad de la propia
aplicacion (corrector ortografico, comparacion de docu-
mentos u otros)

— Presentar la documentacién de acuerdo con su natura-
leza.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.7; C2 respecto a CE2.4y CE2.5; C4
respecto a CE4.6.

Otras capacidades:

Respetar procedimientos y normas internas de la organizacion.
Resolver con rapidez y rigor demandas de informacién y situaciones
problematicas.

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

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos:

1.Técnicas de busqueda de informacion en materia de consumo
Diferenciaciéon medios, canales y tipos de fuentes de informacion.
Fuentes de informacién en materia de consumo a nivel europeo y
nacional.

Aplicaciéon procedimientos de obtencién de informacion.

Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informacion de
consumo.

Calidad y fiabilidad de la informacion.

Aplicacién de motores y técnicas de busqueda online de la informa-
ciéon en materia de consumo.

2.Técnicas de catalogacion y archivo

Lenguajes documentales, tesauros y palabras claves en consumo.
Instrumentos de catalogacion, indizacion y clasificacion.

Elaboracién bibliografia, fichas de contenido y bancos o bases de
datos de documentos en consumo.

Aplicacién de técnicas de catalogacion y archivo, convencional e
informatica, de la documentacion e informacién generada.

3. Elaboracion de boletines y/o documentacion de sintesis de infor-
macion en consumo

Finalidad, estructura y presentaciéon de la documentacion.
Estructura de las fichas de contenido.

Fases del proceso documental.

Técnicas de elaboracion de documentos de sintesis y comunicacion
escrita.

Aplicacion técnica de tratamiento y presentacién de documentos.

4. Organizacion de centros documentales
Funciones y servicios de los centros documentales.
Descripcion de fondos documentales.

Aspectos técnicos y administrativos.

Aplicacién de técnicas de atencion al usuario.
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Integracion de servicios informaticos.
Concepto de archivistica, funciones y objetivos. Aspectos legales de
la archivistica.

5.Tecnologias aplicadas al tratamiento y organizacion de la informa-
cion en consumo

La informatica aplicada a los centros documentales y/o bancos y
bases de datos.

Métodos de acceso a la informacion por el usuario a través de las
bases de datos.

Utilizacion de aplicaciones informaticas de tratamiento de la infor-
macion.

Aplicaciones informaticas para la organizacioén de informacion.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

obtencidn, organizacién y gestion de la informacion/documentacion

en materia de consumo, que se acreditara mediante una de las for-

mas siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: ACTUACIONES DE CONTROL EN CONSUMO
Nivel: 3

Codigo: MF0998_3

Asociado a la UC: Realizar actuaciones de control en consumo de
acuerdo a la normativa vigente o cédigos de conducta aprobados
por la empresa

Duracion: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Interpretar la legislacion y normativa en materia de consumo
de distintos productos y servicios de uso comun o generali-
zado y/o actividades relacionadas.

CE1.1 Identificar la normativa aplicable a los productos/
servicios de uso comun o generalizado y actividades relacio-
nadas al mismo: publicidad, comercializacion, almacenaje, u
otras, y sintetizar los aspectos que afectan a las empresas y/o
consumidores.

CE1.2 Explicar los términos juridicos que se manejan habi-
tualmente en la normativa en materia de consumo.

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

CE1.4 Dada una normativa, determinar las consecuencias de
su aplicacion al ambito de los consumidores y a la responsa-
bilidad de las empresas fabricantes y distribuidoras.

CE1.5 Dado un supuesto de reclamacion/denuncia de los
consumidores, asociar, la circunstancia y objeto de la misma
con la norma especifica aplicable asi como los organismos
de proteccion al consumidor competentes en la materia.
CE1.6 Describir los controles de mercado y medidas adminis-
trativas aplicables, ante riesgos y situaciones de vulneracion
de los derechos de los consumidores en productos de gran
consumo o uso generalizado.

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

C2:  Valorar la relevancia de los aspectos de proteccion al con-

sumidor desde la éptica de la empresa y la responsabilidad
social corporativa.
CE2.1 Identificar los sistemas de autorregulacion, codigos
de conducta y buenas practicas comerciales en el ambito
del consumo establecidos por organismos reconocidos en
el ambito nacional, europeo e internacional y justificar su
aplicacion en la organizacion/empresa.

C3:

C4.

CE2.2 Dada una empresa o actividad debidamente caracteri-
zada, analizar las consecuencias de la aplicacion de un siste-
ma de autorregulacion o cddigo de conducta a su actividad,
estrategia empresarial y relaciones con los consumidores,
especialmente a los colectivos mas vulnerables en materia
de consumo por ejemplo: discapacitados, ninos y adolescen-
tes o productos de gran consumo, bebidas y alimentacion.
CE2.3 A partir de un sector/empresa/producto/servicio debi-
damente caracterizado, determinar los aspectos a considerar
para aplicar los criterios de proteccion de la salud, seguridad
y transparencia en las acciones/promociones del plan de
marketing a los productos/servicios de uso comun o genera-
lizado.

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

CE2.5 Valorar la importancia de la implantacion de procesos
de mejora continua y sistemas de control internos y volunta-
rios por parte de la empresa, analizando el tipo de relacion
mas o menos duradera con los clientes y la minimizacion de
las reclamaciones a la empresa.

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

CE2.7 Identificar las certificados y etiquetas creadas por
sectores industriales, ONG, asociaciones de consumidores
o0 organismos de la administracion para incentivar las em-
presas, productos que cumplen con la normativa en materia
de consumo o estan acogidos a sistemas de defensa de los
consumidores.

Disenar acciones e instrumentos de control y vigilancia del
cumplimiento de las exigencias legales u objetivos prefija-
dos por una empresa/sector en materia de consumo, en el
ambiente local y autondmico.

CE3.1 Describir los principales parametros que se deben

considerar en un protocolo o guia de actuaciones relaciona-

dos con la proteccion de los derechos de los consumidores

y usuarios especialmente en materia de precios, etiquetado,

publicidad y signos externos que hacen referencia a los

productos/servicios y sus consumidores y/o usuarios.

CE3.2 A partir de una situacion/actividad/empresa/organizacion,

convenientemente caracterizada de control de mercado:

— Identificar el objetivo del tipo de actuacion que ha de
realizar (investigacion, obtencion de informacion, control
y vigilancia, evaluacion interna, asesoramiento e informa-
cion a los agentes del mercado)

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

— Definir los parametros o aspectos que se van a controlar.

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

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

CE3.3 A partir de una situacion objeto de control/inspeccion

de la administracion local o autondmica, definir los métodos

oficiales de analisis, toma de muestras, transporte, control

e inspeccion mas adecuados a la naturaleza del producto/

servicio.

CE3.4 A partir de un supuesto de inspeccion de la administra-

cion local o autonémica para toma de muestras, convenien-

temente caracterizado, especificar:

— Procedimiento que hay que seguir.

— Fases que componen el procedimiento administrativo.

— Material y documentos necesarios.

— Transporte adecuado de la caracteristica de la muestra.

Aplicar los procedimientos preestablecidos en las actuacio-
nes de control en consumo incorporando los criterios de pro-
teccion de la salud, seguridad y transparencia al consumidor/
cliente.
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CE4.1 Dada una empresa, producto, servicio o actividad co-

mercial debidamente caracterizados simular la realizacion de

todos los pasos de una actuacion de control para la consecu-
cion de los objetivos prefijados en el ambito de la empresa,
senalando los departamentos y areas afectados.

CE4.2 Dada una empresa, producto, servicio o actividad co-

mercial, simular la cumplimentacion de los documentos de

control senalando todos los aspectos que deben observarse

y comprobarse de cara a la consecucion de los objetivos

prefijados por la empresa en el ambito de la responsabilidad

social corporativa

CE4.3 Dada una actuacion oficial de inspeccion de consumo,

ejecutar todo el proceso de inspeccion de acuerdo a lo esta-

blecido reglamentariamente:

— Comunicar a los afectados en la actuacion de control de
forma clara y comprensible el objetivo de la accion de
control/inspeccion y el procedimiento que se va a seguir.

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

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

— Redactar el Acta de la actuacion y entregar en el acto de
control a los titulares de la empresa, su representante le-
gal o empleado copia de la misma.

CE4.4 Segun el objetivo de una actuacion, convenientemente

caracterizada, ejecutar el protocolo o guia de actuacion de

acuerdo a los objetivos y finalidad de la misma.

Chb: Elaborar informes de actuaciones de control y actas de ins-
peccidon en materia de consumo.
CE5.1 A partir de un determinado supuesto de control, reali-
zar el informe acompanado de la documentacion necesaria
redactado de forma clara y concisa utilizando la aplicacion
informatica determinada y proponiendo las medidas o accio-
nes concretas para corregir aquellos aspectos que se hayan
observado y los plazos para cumplirlos.
CE5.2 Cumplimentar los aspectos minimos que deben figu-
rar en el documento de control y explicar la importancia de
cuidar cada uno de ellos para asegurar la confianza de los
consumidores y la responsabilidad social corporativa.
CE5.3 En un caso de actuacion por parte de la administracion
local o autondmica, analizar los distintos tipos de actas a
partir de distintos supuestos de control convenientemente
caracterizados seleccionar el tipo de acta adecuada a la ac-
tuacion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 y C4 respecto a todos sus criterios.

Otras capacidades:

Respetar y proponer procedimientos y normas internas de la em-
presa.

Resolver con rapidez y rigor situaciones problematicas.
Argumentar la informacion con claridad, de manera ordenada,
estructurada, clara y precisa a las personas adecuadas en cada
momento.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos:

1. Normativa aplicable en materia de consumo a productos y servi-
cios de gran consumo y uso generalizado.

Identificacion y competencias de distintas normativas en materia
de consumo.

Normas técnicas de calidad de productos y etiquetado.

Regulacion de la actividad del comercio interior.

Redes de alerta en el mercado Unico europeo.

Aplicacién de la normativa a casos concretos de productos de gran
consumo y uso generalizado.

2. Competencias y funcionamiento de las instituciones y organis-
mos publicos y privados en materia de control del mercado
Instituciones publicas y privadas responsables en materia de con-
sumo.

Distribucién de competencias en materia de proteccién al consu-
midor e inspeccion de productos y servicios en la Administracion
publica.

Competencias de la administracion local y autondmica en el ambito
del control de mercado.

Procedimientos administrativos de la actuacion inspectora.
Medidas cautelares y actuaciones administrativas de proteccion.
Competencias de la Administracion nacional y autondmica en la
Red de Alerta Europea.

3. Sistemas de autorregulacion, codigos éticos y normas de orga-
nizaciones empresariales/sectoriales reconocidas a nivel nacional,
autonémico e internacional

Sistemas de autorregulacion de publicidad, comercio electronico
y/o actividades comerciales relacionadas (AENOR, Agencia de pro-
teccion de datos, Camara de Comercio Internacional entre otros)
Codigos de conducta voluntarios y responsabilidad social corporati-
va internacionales o paneuropeos. Aplicacién a casos concretos.
Certificacion de Sistemas de Calidad a empresas.

4. Procedimiento y actuaciones de control de mercado por parte de
la administracion local y autonémica

Concepto y finalidad del control de mercado.

Derechos y responsabilidad de la empresa.

El control de mercado por parte de la administracion. Motivacion
de la actuacion inspectora. Modalidades tipos de controles de mer-
cado.

El procedimiento administrativo de la inspeccidon de consumo.

La toma de muestras en una inspeccién: Requisitos formales. Técni-
cas de toma de muestras. Tipos de analisis.

Funcidn y estructura del Acta de inspeccion.

5. Implementacion de sistemas de autorregulacion en la empresa en
el ambito del consumo

Finalidad de la implementacion de sistemas de autorregulacion.

La responsabilidad social corporativa en materia de consumo, pu-
blicidad y fidelizacién del cliente.

Implantacion de sistemas de calidad total en la empresa.

La orientacion de la empresa a la satisfaccion del consumidor.

El establecimiento de un sistema interno de control interno/inspeccion:
la toma de muestras.

Documentos de Control de la calidad: Protocolos e instrucciones de
trabajo.

La implantacion de los procesos de mejora continua en la empresa.

6. Elaboracion de informes, Actas y protocolos de inspeccion utili-
zando aplicaciones informaticas

Aplicaciones informaticas y procesadores de texto para la elabora-
cion de informes y otros documentos.

Tipos de documentos: Actas de inspeccién, Informes, cuestionarios
y documentos de control.

Estructura y contenido del documento: objetivos, desarrollo de la
accion.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

realizacion de actuaciones de control en consumo de acuerdo a la

normativa vigente o codigos de conducta aprobados por la empre-
sa, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 3: ASESORAMIENTOY FORMACION EN MA-
TERIA DE CONSUMO

Nivel: 3

Caodigo: MF0999_3

Asociado a la UC: Organizar y realizar acciones de informacion y/o
formacion a consumidores, empresas y organizaciones en materia
de consumo

Duracion: 180 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

Determinar las necesidades de informacion y/o formacion de
colectivos de consumidores, empresas y organizaciones en
materia de bienes y servicios de consumo generalizado.
CE1.1 Describir las fuentes de informacion y métodos para
detectar necesidades y/o carencias de informacion/formacion
en los consumidores/usuarios y/o empresas.

CE1.2 A partir de una publicacion/normativa en materia de

consumo:

— Interpretar los puntos de interés para la informacion/
formacion de consumidores.

— Interpretar los aspectos/puntos de interés para la
informacion/formacion de empresas/organizaciones.

— Establecer relaciones entre el comportamiento de los
consumidores/usuarios y la actuacion de las empresas/
organizaciones y la deteccion de necesidades de informacion/
formacion.

CE1.3 Identificar y explicar los principales factores psicoldgi-

cos que pueden afectar al comportamiento del consumidor,

sus habitos de consumo y el nivel de satisfaccion y confianza
en la empresa, producto y/o servicio.

CE1.4 Explicar los aspectos del comportamiento del consu-

midor que limitan la libertad y racionalidad en el consumo

de bienes y utilizacion de servicios relacionando acciones

que permiten evitar los riesgos de un consumo perjudicial e

irracional de los productos y servicios.

CE1.5 Explicar las principales técnicas o métodos para la

definicion de criterios de segmentacion de los consumidores

que faciliten el andlisis de las necesidades informativas/
formativas de determinadas grupos.

CE1.6 A partir de una actividad/producto/servicio de una em-

presa, debidamente caracterizada:

— Definir los elementos externos que garanticen el cumpli-
miento de la normativa de consumo: etiquetado, precio,
presentacion, publicidad, y su adecuado uso, consumo o
disfrute por parte de los consumidores finales.

— Establecer relaciones entre el comportamiento de los
consumidores/usuarios y la actuacion de las empresas/
organizaciones.

— Definir la informacion cierta, veraz eficaz, objetiva y sufi-
ciente sobre las caracteristicas esenciales de dicho pro-
ducto.

CE1.7 A partir de un producto/servicio o actividad, analizar

los anuncios y mensajes publicitarios que emiten detectando

los aspectos que incumplen los derechos de informacion y

transparencia y la confianza y/o satisfaccion de los consumi-

dores.

Definir acciones de informacion y/o formacion precisas para
dar respuesta a necesidades detectadas y de acuerdo con
unas especificaciones establecidas, contemplando las ayu-
das y subvenciones disponibles.

CE2.1 Describir los elementos que intervienen en las acciones
de informacion y/o formacion a colectivos de consumidores,
empresas u organizaciones.

CE2.2 Definir las principales técnicas y métodos pedagogicos
que deben aplicarse en las acciones informativas o formati-
vas a colectivos de consumidores, empresas u organizacio-
nes.

CE2.3 Enumerar los criterios que deben aplicarse en la selec-
cion de ponentes y colaboradores para el desarrollo y ejecu-
cion de acciones de informacion y/o formacion.

CE2.4. Explicar los distintos procedimientos y medios para la
difusion de las acciones de informacion/formacion, a partir
de un supuesto convenientemente caracterizado.

CE2.5. Elaborar la documentacion para el desarrollo de las
acciones informativas y/o formativas adecuados a los fines

C3:

C4.

de la misma, utilizando programas informaticos de procesa-

dores de textos y de presentacion.

CE2.6 Determinar a partir de un supuesto practico convenien-

temente caracterizado, en el que se detalla un tema objeto de

un plan de formacion, el publico destinatario y presupuestos

disponibles:

— Objetivos de las acciones a desarrollar.

— Metodologia que se va a utilizar en la formacion.

— Desarrollo didactico de los contenidos.

— Recursos humanos necesarios y perfil de ponentes y cola-
boradores.

— Recursos materiales y documentacion.

— Caracteristicas del espacio mas adecuado para el desarro-
llo de la accion de informacion/formacion.

— Cronograma y duracion de las acciones.

— Presupuesto y financiacion.

— Medios de difusion de la actividad: utilizando un progra-
ma informatico de gestion de proyectos/tareas.

CE2.7 Elaborar un programa de contenidos para una sesion

de informacion y/o formacion utilizando las aplicaciones in-

formaticas adecuados.

CE2.8. Identificar las ayudas y subvenciones que pueden

constituir fuentes de financiacion de las actividades de

informacion/formacion y educacion al consumidor en una

determinada region o espacio geografico interpretando las

condiciones que deben cumplirse para acceder a la misma.

Aplicar técnicas de comunicacién y habilidades pedagdgi-
cas en el desarrollo de acciones de informacion/formacion
dirigidas a diferentes tipos de grupos, utilizando programas
informaticos de presentaciones a grupos.

CE3.1 A partir de diferentes casos de acciones de informacion

y formacion a grupos de pequenos, medianos y grandes, de-

bidamente caracterizados, realizar simulaciones de acciones

de asesoramiento, informacion y/o formacion.

CE3.2 Preparar un guion con todos los componentes necesa-

rios para realizar una sesion de asesoramiento o informacion

a un colectivo con un determinado perfil y necesidades en el

ambito del consumo.

CE3.3 Elaborar el material y los recursos didacticos adecua-

dos al perfil de los destinatarios de la accion utilizando los

programas informaticos adecuados.

CE3.4 Aplicar técnicas de comunicacion oral y dinamica de

grupos para cumplir objetivos de la accion de informacion/

formacion en situaciones de simulacion:

— Impartir una sesion informativa de 20’ de duracion de
acuerdo al perfil de los destinatarios y el guion prepa-
rado.

— Desarrollar de una sesion de formacion de 30'de duracion
de acuerdo al perfil de los destinatarios y los objetivos de
programacion previstos.

Valorar la importancia de evaluar la calidad y eficacia de
una accion de informacion y/o formacion a consumidores
aplicando métodos y técnicas para su comprobacion y eva-
luacion de acuerdo con unas especificaciones establecidas.
CEA4.1 Explicar los objetivos y necesidad de la evaluacion de
las acciones informacion y/o formacion.

CE4.2 Identificar y describir las técnicas de evaluacion utili-
zadas habitualmente para medir el grado de eficacia de una
accion de informacion/formacion a consumidores, empresas
y organizaciones.

CE4.3 Elaborar un cuestionario-tipo para evaluar la accion o
conjunto de acciones de informacion y/o formacion.

CE4.4 A partir de un supuesto en el que se definen unos resul-
tados obtenidos tras el desarrollo de una accion determinada
a una empresa/organizacion/colectivo de consumidores, sin-
tetizar y estructurar la informacion de manera clara y conci-
sa, presentando los resultados y conclusiones a través de un
informe utilizando una aplicacion informatica adecuada.
CE4.5 A partir de un caso practico, debidamente caracteri-
zado, utilizar una hoja de calculo informatico para controlar
las desviaciones entre un presupuesto previo y el real tras el
desarrollo de la actividad informativa/formativa.
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Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 respecto a todos sus criterios.

Otras capacidades:

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

Resolver con rapidez y rigor situaciones problematicas.

Respetar y proponer procedimientos y normas internas de la em-
presa.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos:

1. Habitos de consumo

Evolucion de los habitos de consumo.

Modelos de comportamiento del consumidor.

Problemas relacionados con las conductas de consumo y gasto.

La responsabilidad social corporativa en materia de consumo: la
fidelizacion y satisfaccion del cliente/consumidor/usuario.

El desarrollo del comercio electrénico y los habitos de consumo.

2. Analisis del comportamiento del consumidor/cliente

Variables que intervienen en el proceso de decisién de compra.
Influencia del marketing y la publicidad en el consumidor: Legisla-
cion reguladora de la publicidad. El etiquetado y el merchandising:
normativa de etiquetado y precios. Clausulas abusivas en los con-
tratos de compraventa.

Sistemas de autorregulacion en la publicidad y politica de comu-
nicacion de la empresa con el cliente: informacion veraz, cierta y
transparente del uso y consumo de los productos y/o servicios.
Comercio electrénico: caracteristicas y problemas en el ambito de
los consumidores.

3.Técnicas de segmentacion aplicadas al consumo

Descripcion de la poblacidn objetivo, actividades, sectores, empresas
o consumidores sensibles o vulnerables en materia de consumo.
Técnicas de segmentacion de mercados aplicados al consumo: La
segmentacion del mercado segun criterios de proteccion al consumi-
dor: naturaleza y proceso. Segmentos de poblacion mas vulnerables
por situaciones de inferioridad o falta de transparencia. Sectores/
empresas/productos y/o servicios sensibles en materia de consumo:
productos/servicios de uso generalizado o gran consumo.

4. Organizacion, gestion y evaluacion de acciones de informacion/
formacion en materia de consumo a colectivos de consumidores,
empresas y organizaciones

Los objetivos. La determinacién de necesidades informativas/
formativas a cubrir por la accion

Metodologia didactica: métodos, técnicas de aprendizaje y direccion
de grupos: Técnicas de comunicacion y dindmica de grupos.
Aplicacién de técnicas de dinamizacién y direccion de grupos. Edu-
caciéon de adultos.

Recursos didacticos. Cronogramas. Presupuestos.

Difusién de las acciones.

Evaluacion de la acciéon: Objetivos de la evaluacién. Tipos de eva-
luacion. Pruebas de evaluacion. Metodologia de la evaluacion
de acciones de formacion: evaluaciéon de objetivos, contenidos,
metodologia, actividades, recursos, formadores. Elaboracion de
informes de evaluacién.

5. Técnicas de comunicacion en actividades de informacion/
formacion en materia de consumo

El proceso de comunicacion: Tipos de comunicacion.

Dificultades y barreras en la comunicacion.

Comunicacién oral: Caracteristicas de la comunicacién oral. Comu-
nicacion no verbal. Comunicacién a pequenos o grandes grupos.
Las presentaciones a través de aplicaciones informaticas.

La comunicacién en la empresa/organizacion.

Dindmica de grupos y habilidades pedagodgicas.

6. Preparacion de presentaciones en materia de informacion y for-
macién en consumo.

Estructura de una presentacion.

Aplicaciones y software especifico para la elaboracion de presen-
taciones.

Utilidades de animacion de presentaciones.

Utilizacion de aplicaciones informaticas en la realizacién de presen-
taciones y edicion de documentos.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

organizacion y realizacién de acciones de informacion y/o forma-

cién a consumidores, empresas y organizaciones en materia de con-
sumo, que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO CCCXIV

CUALIFICACION PROFESIONAL: GESTION COMERCIAL DE VENTAS
Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Codigo: COM314_3

Competencia general:

Organizar, realizar y controlar las operaciones comerciales en con-
tacto directo con los clientes o a través de tecnologias de informa-
cién y comunicacion, utilizando, en caso necesario, la lengua ingle-
sa, coordinando al equipo comercial y supervisando las acciones de
promocion, difusion y venta de productos y servicios.

Unidades de competencia:

UC1000_3: Obtener y procesar la informacidon necesaria para la defi-
nicion de estrategias y actuaciones comerciales.

UC1001_3: Gestionar la fuerza de ventas y coordinar el equipo de
comerciales.

UC0239_2: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de
los diferentes canales de comercializacion.

UC0503_3: Organizar y controlar las acciones promocionales en
espacios comerciales.

UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario indepen-
diente, en actividades comerciales.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta propia y ajena, en
contacto directo con el cliente o a través de las tecnologias de la
informacion y comunicacion, en establecimientos o sucursales co-
merciales, departamentos comerciales o de venta y en empresas
de marketing, telemarketing y, en general, empresas de marketing
relacional o contactos transaccionales.

Sectores productivos:

Sector de comercio al por mayor y al por menor, comercio integrado
y asociado, agencias comerciales y en todo tipo de empresas con
departamento de ventas teniendo, por tanto, un caracter marcada-
mente transectorial.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:
Jefe de ventas.

Representante comercial.

Agente comercial.

Encargado de tienda.

Encargado de seccion de un comercio.
Vendedor técnico.

Coordinador de comerciales.

Supervisor de telemarketing.

Formacion asociada: (570 horas)

Modulos Formativos

MF1000_3: Organizacién comercial. (90 horas)

MF1001_3: Gestion de la fuerza de ventas y equipos comerciales.
(120 horas)

MF0239_2: Operaciones de venta. (180 horas)

MF0503_3: Promociones comerciales. (90 horas)

MF1002_2: Inglés profesional para actividades comerciales. (90
horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1: OBTENER Y PROCESAR LA INFOR-
MACION NECESARIA PARA LA DEFINICION DE ESTRATEGIAS Y
ACTUACIONES COMERCIALES

Nivel: 3

Cadigo: UC1000_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1:

RP2:

Obtener informacion para el plan de actuacion comercial de
acuerdo con las especificaciones contenidas en la estrategia
comercial de la organizacién.

CR1.1 Las variables econdémicas, socioldgicas y comerciales
que afectan al plan de actuacion comercial y/o estrategias
comerciales se identifican en funcion de su capacidad para
dar respuesta y acotar la estrategia comercial de la organiza-
cion.

CR1.2 Las fuentes de informacion internas y/o externas, que
proporcionen datos representativos del plan comercial, se
identifican y seleccionan aplicando los procedimientos esta-
blecidos.

CR1.3 Las plantillas para la recogida de informacién que de-
ben cumplimentar los miembros del equipo comercial con la
informacion relativa a las actividades de venta: volumen de
ventas, tipo de productos, grado de satisfaccion del cliente,
competencia y otros, se definen en funcion de los parametros
necesarios que definen su actividad: numero y volumen de
pedidos, numero de visitas, actividades publi-promocionales
y situacion del producto propio y de la competencia.

CR1.4 La informacion relativa a las actividades de venta y los
objetivos comerciales: volumen de ventas, segmento y perfil
de clientes, argumentario del producto, posicionamiento de
la empresa/producto, entre otros, se obtiene del desarrollo
de la actividad, proveedores, clientes y entorno de acuerdo a
los procedimientos establecidos por la empresa.

CR1.5 La informacion obtenida de los clientes se organiza
detallando la mas relevante: nombre, direccion, pedidos,
condiciones de pago, perfil entre otras, utilizando, en su
caso, una aplicacién de gestion de clientes, CRM («Custo-
mer Relationship Management»), base de datos o fichero de
clientes, garantizando la confidencialidad y cumplimiento de
la legislacion de proteccion de datos personales cuando sea
necesario.

CR1.6 La actualizacién permanente de la base de datos y los
ficheros de clientes se realiza de acuerdo con la legislacion
vigente en materia de proteccion de datos, y utilizando las
aplicaciones informaticas adecuadas.

CR1.7 Las caracteristicas de los productos/servicios propios o
disponibles, asi como los de la competencia, se identifican y
analizan siguiendo los criterios comerciales para su adapta-
cién al segmento de clientes.

Elaborar informes con las conclusiones derivadas de la
informacion procedente de los clientes, la competencia, el
producto y los recursos humanos y materiales que concurren
en la actividad comercial, para facilitar la toma de decisiones
sobre estrategias comerciales.
CR2.1Lainformacidonrecogida de los vendedores/comerciales
sobre las actividades de venta se analiza, en funcion de los
objetivos perseguidos en la estrategia comercial, aplicando
la legislacion vigente en materia de proteccion de datos.
CR2.2 Los datos e informacion obtenida se organizan, utili-
zando aplicaciones informaticas, de manera que se facilite su
interpretacion, mediante el uso de graficos y diagramas que
apoyen la toma de decisiones.

CR2.3 La informacion se presenta de forma ordenada, estruc-
turada y homogénea, facilitando la consulta de informacién
concreta, de acuerdo con las especificaciones y los criterios
de calidad establecidos por la organizacién.

CR2.4 El documento/informe de la actividad de venta se
confecciona en tiempo y forma, utilizando las aplicaciones
informaéticas apropiadas, argumentando las conclusiones y
hechos relevantes para la organizacién de una manera clara,
concisa y de facil interpretacién.

CR2.5 Las conclusiones de la actividad comercial se transmi-
ten, en el tiempo y forma establecidos, a las personas desig-
nadas por la organizacién.

RP3:

RP4:

RP5:

Detectar nuevas oportunidades de negocio que optimicen la
gestion de ventas en la empresa, utilizando los procedimien-
tos adecuados.

CR3.1 La evolucion de las ventas por productos, marcas,
familias de productos o por clientes se analizan calculando
tasas, tendencias y cuotas de mercado entre otros.

CR3.2 La oferta y la demanda de un determinado producto/
servicio se comparan, valorando el grado de saturaciéon del
mercado, productos sustitutivos en el mercado, novedades e
innovaciones tecnoldgicas entre otros.

CR3.3 Las estrategias comerciales posibles asociadas a la
categoria del producto se definen segun el ciclo de vida del
producto (CVP).

CR3.4 El perfil de los clientes reales y potenciales se identifi-
ca observando al menos las similitudes y discrepancias con
respecto al segmento al que se dirige la competencia, dedu-
ciendo las posibilidades de penetracion en el mismo.

CR3.5 Los nichos de mercado en los que la empresa puede
tener posibilidades de desarrollo comercial se identifican
aplicando los métodos de anadlisis adecuados: mapas de
posicionamiento de productos, analisis DAFO, analisis del
ciclo de vida del producto, analisis atraccion del mercado /
posicion de la empresa y otros.

CR3.6 Los segmentos de clientes o negocios con potencia-
lidad y atractivos comercialmente se detectan, aplicando
correctamente criterios de volumen y frecuencia de compra,
potencial de compra futura, calidad potencial del servicio de
venta, grado de fidelizacién y de identificacion con la marca
y capacidad de diferenciacion del producto o servicio entre
otros.

CR3.7 La rentabilidad de una linea o gama de productos se
calcula a partir del umbral de rentabilidad y los costes, entre
otros y planteando distintos escenarios de venta.

CR3.8 Las oportunidades de negocio se transmiten a los
superiores jerarquicos, en tiempo y forma, utilizando las apli-
caciones informaticas apropiadas y detallando la valoracion
del anélisis realizado y las conclusiones obtenidas de manera
clara, concisa y de facil interpretacion.

Colaborar en la elaboracion del plan y argumentario de
ventas a través de propuestas para contribuir a mejorar el
posicionamiento del producto, la fidelizacion de los clientes y
el incremento de las ventas.

CR4.1 Las nuevas utilidades del producto o servicio se dedu-
cen de la observacion y evolucién de la actividad comercial o
de ventas, realizando un inventario de las fortalezas y debili-
dades del producto o servicio, y las ventajas e inconvenientes
que pueden representar para distintos tipos de clientes.
CR4.2 Los argumentos de venta se formulan incluyendo los
puntos fuertes y débiles del producto o servicio, presentando
soluciones a los problemas del cliente, y diferencidndolos de
los de la competencia.

CRA4.3 Las objeciones detectadas en el cliente se distinguen
como elemento de retroalimentacién para la organizacion,
utilizdndolas en la elaboracion de propuestas de mejora del
argumentario de ventas.

CR4.4 Las propuestas de mejora del argumentario de ven-
tas se confeccionan utilizando las aplicaciones informaticas
apropiadas y detallando la valoracion del andlisis realizado
y las conclusiones obtenidas de una manera clara, precisa y
convincente.

CR4.5 Los parametros para definir la calidad del proceso de
ventas y medir el grado de satisfaccion del cliente se estiman,
cumplimentando el documento de incidencias de la actividad
comercial.

CR4.6 Las propuestas de mejora del argumentario de ventas
se transmiten y presentan en el tiempo y forma establecidos,
a las personas designadas por la organizacion.

Obtener y procesar la informacién necesaria para garantizar
la disponibilidad de productos y capacidad de prestacion del
servicio al cliente.

CR5.1 La cantidad de productos y/o folletos de servicios
necesarios en el punto de venta se calcula a partir del pre-
supuesto, espacio disponible y rotacion de los productos
garantizando un indice de cobertura éptimo.

CR5.2 La solicitud de productos y recursos necesarios para la
prestacidn del servicio se realiza de acuerdo al procedimien-
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to establecido asegurando la disponibilidad de productos y
stock de seguridad, de forma que se mantengan siempre los
niveles que garanticen la satisfaccion del cliente.

CR5.3 El control de productos/stock en el establecimiento se
realiza, de forma periodica, de acuerdo al procedimiento es-
tablecido, con los recursos humanos y técnicos disponibles,
supervisando el conteo y garantizando la exactitud y veraci-
dad de la informacion para la gestion de ventas.

CR5.4 Los productos disponibles en el establecimiento o
gestion de ventas se valoran de forma que la informacion
obtenida sirva como indicador de gestién comercial de ventas
y aplicando criterios de valoracion establecidos, LIFO, FIFO u
otros.

CR5.5 Los desajustes entre el inventario contable y real de
productos y recursos disponibles para la gestion de ventas
se detectan analizando las causas y el valor de la «perdida
desconocida» y poniendo en marcha, cuando sea posible,
las acciones que minimicen los desajustes dentro del plan de
ventas previsto.

CR5.6 El coste de la no-disponibilidad de productos o rotura
de stock, asi como la rotacion, estacionalidad de las ventas u
otros, se valora con el objeto de conseguir la satisfaccion del
cliente y su fidelizacion.

CR5.7 La capacidad de prestacién del servicio se valora en
funcién del personal y recursos disponibles utilizando las
aplicaciones de gestion de servicios disponibles y garanti-
zando la calidad del servicio prestado.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet,
teléfonos, agendas electronicas, Calculadora. Equipos de videoconfe-
rencia. Mensajeria instantanea. Fax. Programas (entornos de usuario):
hojas de célculo, bases de datos, procesadores de textos, aplicaciones
informaticas para realizacidn de servicios transaccionales con clientes,
presentaciones, aplicacion de gestion de correo electrénico, aplicacio-
nes informaticas de gestion con clientes (CRM), planificacién comer-
cial, navegadores de Internet, Intranet. Buscadores de informacion.

Productos y resultados:

Plantillas de recogida de informacion relativa a las actividades de
venta. Célculo de ratios de venta. Informes de evolucidn de ventas.
Incidencias de la actividad comercial. Informe de oportunidades
de desarrollo comercial y penetracion. Gestion y actualizacién de
ficheros o base de datos de clientes. Informe comercial de actividad.
Indicadores de gestion comercial de ventas: indices de cobertura,
rotacion, stock minimo y 6ptimo. Control de inventario. Gestion de
pedidos. Argumentario de ventas. Propuestas de fidelizacién de
clientes.

Informacion utilizada o generada:

Plan comercial. Estrategia comercial de la empresa. Informaciéon so-
bre clientes, productos, competencia, entorno. Legislacién vigente en
materia de comercio y proteccion de datos. Normas de calidad del
servicio de atencién al cliente. Identificacién de nichos de mercado.
Analisis DAFO aplicados al negocio. Informes de visitas, contactos
realizados y ventas. Documento de incidencias de la actividad comer-
cial. Propuestas de mejora del argumentario de ventas. Textos sobre
temas comerciales.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: GESTIONAR LA FUERZA DE VENTAS
Y COORDINAR EL EQUIPO DE COMERCIALES.

Nivel: 3

Caodigo: UC1001_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Organizar los recursos humanos y técnicos necesarios para
favorecer el desarrollo 6ptimo del plan de ventas.
CR1.1 El tamano de la fuerza de ventas se define en fun-
cion de las zonas geograficas de implantacion, numero de
clientes/puntos de venta, productos/servicios comercializa-
bles y actividades y presupuesto disponible, de forma que se
optimicen los recursos disponibles para la implantacion del
plan de ventas.
CR1.2 El perfil del puesto de trabajo de los miembros del
equipo comercial se define en funcién del tipo de clientes y
objetivos del plan de ventas.

RP2:

RP3:

CR1.3 El nimero de vendedores/comerciales se distribuye en
funcion de los criterios establecidos y jornada laboral asig-
nando horarios, nUmero de visitas, cuotas de venta a cubrir
y/o contactos necesarios segun el caso, venta en estableci-
miento o puerta a puerta, y asegurando el cumplimiento de
los objetivos del plan de ventas.

CR1.4 Las actividades/tareas que cada miembro del equipo
comercial debe realizar en su puesto se determinan asig-
nando tiempos, rutas y métodos que permitan alcanzar los
objetivos.

CR1.5 El plan de ventas/accion se transmite a los vendedores/
comerciales utilizando los procedimientos adecuados: técni-
cas de presentacion, comunicacion y reuniones de equipo,
y a través de reuniones personales con cada comercial, ex-
plicando los objetivos generales y los especificos para cada
miembro.

CR1.6 Los objetivos colectivos y/o individuales de los miem-
bros del equipo comercial se comunican fomentando la idea
de responsabilidad compartida e impulsando la transparen-
cia de la gestion y la informacion.

CR1.7 Las operaciones comerciales de caracter estratégico
y los clientes con importantes efectos de facturacion o de
relaciones para la empresa se asignan a los comerciales/
vendedores mas experimentados o con mejores cualidades
de venta, de acuerdo a los criterios de la empresa, garanti-
zando el cumplimiento de los objetivos de venta.

CR1.8 Las relaciones comerciales con los clientes se garan-
tizan organizando el equipo de comerciales a su cargo y los
medios y soportes de contacto posible favoreciendo la ejecu-
cion de los objetivos del plan comercial.

Liderar el equipo de comerciales facilitando su implicacion y
motivacion para favorecer el cumplimiento de los objetivos
del plan de ventas, valores e identidad corporativa.

CR2.1 Los valores y objetivos por los que la organizacion
quiere regirse, se identifican y comunican al equipo de co-
merciales a su cargo, adecuando las estrategias, tacticas y
comportamientos de forma coherente a los mismos.

CR2.2 Los estilos de mando y liderazgo en la coordinacion y
direccion de equipos comerciales se adoptan asegurando la
obtencidon del maximo rendimiento de los miembros, su me-
jor desarrollo, profesional y personal, y la generacion de la
eficacia necesaria para la rentabilidad del proceso y gestion
comercial.

CR2.3 El estilo de liderazgo y direccidon de equipos comercia-
les se ejerce teniendo en cuenta el plan de ventas, las carac-
teristicas del equipo de comerciales y los valores e identidad
corporativa de la organizacién.

CR2.4 Los factores que influyen en la motivacion del equi-
po se identifican mediante el analisis de las sugerencias y
aportaciones de sus miembros, la realizacion de entrevistas
personales y tormentas de ideas cuando sea necesario, apli-
cando procesos de intercomunicacién eficaces.

CR2.5 Los planes de carrera, de mejora, de ascensos a pues-
tos de responsabilidad y de reconocimiento de la valia de
los miembros del equipo se establecen fomentando el creci-
miento y la promocion dentro de la empresa.

CR2.6 Los incentivos para el equipo de comerciales a su car-
go, se definen de manera objetiva en funcién de parametros
de rendimiento prefijados, conocidos y evaluables.

CR2.7 Las técnicas de motivacién se aplican a los miembros
del equipo reconociéndoles sus éxitos en el trabajo e incenti-
vos establecidos por la organizacién.

Establecer sistemas de seguimiento y control de los objeti-
vos marcados en el plan de actuacion comercial para adoptar
posibles medidas correctoras, aplicando criterios adecuados
con la informacidn que se quiere obtener.

CR3.1 Las variables que permiten controlar los resultados y
la actividad desarrollada por el equipo comercial se definen
atendiendo tanto a aspectos cuantitativos, rendimiento y
resultados, como cualitativos, comportamientos y actitudes
entre otros.

CR3.2 Las variables de control de los resultados y activida-
des desarrolladas por el equipo comercial se comunican al
equipo de comerciales a su cargo, aclarando donde deben
concentrar sus esfuerzos en el logro de los mismos, y los
métodos de seguimiento.
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RP4:

RP5:

CR3.3 El sistema de control que permite comparar la infor-
macion recogida con los estdndares o variables de control
prefijados, se determina en funcion de su adecuacion para el
calculo y andlisis de las posibles desviaciones.

CR3.4 El proceso de control del desarrollo del plan de
actuacion comercial se organiza definiendo métodos y
documentos/informes de visitas/partes de trabajo que detec-
ten rapidamente cualquier anomalia.

CR3.5 El método de seguimiento y control de la actividad
comercial, asi como los documentos o informes de actividad,
se transmiten al equipo comercial de forma asertiva y empa-
tica, asegurandose de su comprension y aclarando todas las
dudas y problemas que se pudieran derivar de los mismos.
CR3.6. Los formularios o impresos utilizados para la realiza-
cion del informe de visita/contacto se elaboran recogiendo
todos los datos posibles (cuantitativos y cualitativos) que
se originan en el desarrollo de las visitas/ventas/contactos:
datos del cliente, fecha de la visita y de la anterior, objetivo,
productos de que se hablo, resultados conseguidos (ventas/
pedidos y accidon necesaria) y tiempo que duré la visita, entre
otros.

CR3.7 El informe de la visita/contacto con el cliente se ela-
bora de manera que resulte sencillo y facil de completar y
de manera que cumpla el objetivo de medir la actividad de
ventas.

CR3.8 La informacion para controlar la actividad de ventas:
resultados de venta, visitas conjuntas, incidencias, recla-
maciones, quejas entre otros, se recoge en tiempo y forma,
utilizando en su caso los documentos e informes de venta,
verbales o por escrito, de las visitas/contactos de los comer-
ciales con los clientes.

Supervisar el cumplimiento de objetivos y cuotas de venta
del equipo comercial realizando la evaluacion de las activi-
dades y resultados para adoptar las posibles medidas correc-
toras y conseguir el maximo nivel de eficacia en la gestion
comercial.

CR4.1 La informacion: diaria, semanal, mensual y ejercicio
anual, sobre la situacién y rentabilidad de las ventas, pe-
netracion en el segmento y vinculacion/fidelizacion de los
clientes, entre otros, se obtiene periédicamente a través del
célculo de ratios especificos: objetivos/realizacion, numero
pedidos/numero visitas, ventas por producto/zona/cliente y
gastos/ventas entre otros.

CR4.2 El analisis de las ventas y su tendencia se realiza utili-
zando: curvas de valores mensuales, de valores acumulados
y Total Anual Mévil (TAM) entre otros, obteniendo conclusio-
nes sobre la evolucion del plan de ventas.

CR4.3 Los principales indices estadisticos de control de la
venta: indice de rotacién, cobertura, tamano medio del pedi-
do, ventas medias por cliente, rentabilidad por metro cuadra-
do, por pedido, por cliente, umbral de rentabilidad, eficiencia
comercial, gasto / venta, se calculan de forma periédica sobre
datos concretos, cuantificables, mensurables e interpreta-
bles, y utilizando en su caso aplicaciones informaticas.
CR4.4 Las herramientas de prevision de ventas: tendencia-
ciclo (medias moviles, regresion, entre otras), estacionalidad,
ruido (calendario, promociones, escalén y otros) se seleccio-
nan atendiendo al grado de explicacidén para la evolucion de
los objetivos de venta.

CR4.5 El informe que recoge los datos internos y externos
que permiten comprobar la actividad comercial del equipo
comercial, valorar la actividad, vigilar el comportamiento del
mercado y de la competencia se elabora utilizando las aplica-
ciones informaticas necesarias, de forma clara y organizada.
CR4.6 Los datos obtenidos de cada miembro del equipo
comercial se comparan con los datos promedios de la em-
presa o con la media del equipo, entre otros, detectando las
desviaciones y reconduciéndolas hacia la consecucion de los
objetivos previstos.

Aplicar medidas correctoras a las desviaciones detectadas en
el plan de ventas para optimizar la actividad comercial, de
acuerdo con los objetivos establecidos.

CR5.1 El balance cuantitativo y cualitativo de la actividad de
ventas, se realiza comparando las realizaciones y previsiones
y proponiendo acciones correctoras cuando las desviaciones
no estan dentro del margen aceptable.

RP6:

RP7:

CR5.2 Las desviaciones sobre el cumplimiento de los objeti-
vos en cada momento del proceso, y sobre la prevision del
comportamiento de los mismos, se detectan en el origen
aplicando los procedimientos establecidos: fijaciéon de por-
centajes de referencia, desviacion tipica, comparacion de
ratios e indicadores con indices de referencia entre otros.
CR5.3 El procedimiento para aplicar las medidas que corrijan
las desviaciones detectadas se establece teniendo en cuenta
los pardametros comerciales identificados: cliente, compe-
tencia, producto y entorno entre otros, y de acuerdo con los
objetivos establecidos por la organizacion.

CR5.4 Las desviaciones detectadas se corrigen revisando el
plan comercial y reajustando los indicadores, o bien pidiendo
un mayor esfuerzo a los miembros del equipo comercial si en
la revision se reconfirma que los objetivos son alcanzables
en las condiciones actuales.

CR5.5 Las medidas correctoras se comunican a los departa-
mentos y personal implicado de forma que se vayan adap-
tando a las modificaciones incorporadas.

CR5.6 Los resultados obtenidos de las medidas correctoras
que se estan aplicando en la consecucién de los objetivos de
venta se recogen, en tiempo y forma, transmitiéndose a la
direccioén utilizando las aplicaciones informaticas necesarias.
CR5.7 El informe que recoge los resultados de la evaluacion
de la actividad comercial se transmite a la direccion propo-
niendo correcciones relativas a la organizacion del trabajo y
gestion de equipos comerciales ademas de la promocion de
los miembros del equipo dentro de la empresa cuando pro-
ceda.

Procesar y organizar la informacion necesaria para el diseno
y desarrollo de planes de formacién y perfeccionamiento del
equipo comercial a su cargo, de acuerdo con las necesidades
detectadas y las especificaciones recibidas para mejorar su
capacitacion, eficacia y eficiencia.

CR6.1 Las necesidades de formacion, tanto individuales
como del equipo de comerciales en su conjunto, se detectan
recogiendo y analizando sus sugerencias y aportaciones a
través de entrevistas personales y en grupo, y el seguimiento
realizado de su desempeno.

CR6.2 Los objetivos del plan de formacion del equipo de
comerciales a su cargo se determinan en funcion de los obje-
tivos previstos y las necesidades de formacion detectadas.
CR6.3 Los recursos y elementos materiales necesarios para
la formacion del equipo de comerciales se identifican en fun-
cién de los miembros del equipo y los objetivos de formacion
previstos.

CR6.4 El plan de formacion inicial de los miembros del equi-
po se disena de acuerdo con las funciones y operaciones
comerciales a realizar en el puesto concreto y las particulari-
dades y requerimientos del trabajo a realizar.

CR6.5 El plan de formacion para cada miembro del equipo
se establece, en funcion de sus capacidades, desempeno,
y recoge, al menos, los siguientes datos: definicién de pro-
blemas, enumeracién de las causas, propuestas de mejora y
cuantificacion de la mejora esperada.

CR6.6 El plan de formacion continua para el perfecciona-
miento del equipo de comerciales se establece completando
la formacion inicial de los miembros y la formacién en nue-
vos productos, servicios, cambios en la organizacién y/o im-
plantacién de nuevos sistemas o tecnologias segun el caso.
CR6.7 La formacion tedrica y practica, tanto simulada como
de campo, se organiza aplicando técnicas de organizacion de
trabajo y programacion de tareas.

CR6.8 El método de ensenanza-aprendizaje se determina
adecuandolo a las caracteristicas del equipo, las necesidades
detectadas y los objetivos establecidos.

CR6.9 El plan de formacion del equipo de comerciales se
evalua analizando la asimilaciéon de aquellas capacidades
y conocimientos préacticos que determinan el progreso y la
profesionalizacion del equipo de trabajo.

Gestionar las situaciones de tension y conflicto que se origi-
nen en el equipo de comerciales a su cargo, mediante la con-
ciliacion, negociacion y participacion de los miembros, para
mejorar las relaciones y motivacion del entorno de trabajo
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CR7.1 El conflicto real y sus elementos se determinan con
precision atendiendo a las diferentes posiciones de partida y
los puntos de desacuerdo de las partes.

CR7.2 El método a utilizar en la gestion del conflicto se iden-
tifica considerando las posibles técnicas de resoluciéon: ne-
gociacion y procedimientos de toma de decisiones en grupo
-consenso, mayoria y otros- o por delegacion a representan-
tes.

CR7.3 Los factores que influyen en la toma de decisiones para
resolver el conflicto se identifican analizando la dificultad del
tema y las actitudes de las personas que intervienen.

CR74 Las alternativas en la toma de decisiones se generan
evaluando la posibilidad de consecuencias adversas, su pro-
babilidad, gravedad y los riesgos asociados.

CR7.5 La eleccion final en la toma de decisiones se alcanza
buscando el mayor grado de aceptacién posible entre los
miembros del equipo y los objetivos de la organizacién.
CR7.6 Las estrategias de negociacion se seleccionan teniendo
en cuenta la posible eficacia de cada uno de ellas en la reso-
lucion del conflicto.

CR7.7 Los objetivos a negociar, ante la situacion de conflicto,
se fijan de forma realista, determinando hasta dénde se pue-
de ceder y qué alternativas compensatorias pueden pedirse
a cambio, asi como el margen minimo al cual no se debe
renunciar.

CR7.8 La postura adoptada ante el conflicto se toma de forma
flexible, segura y siempre con predisposicion positiva a los
acuerdos, respetuosa con el otro y en linea con los proposi-
tos generales de la organizacion.

CR7.9 La negociacion se concluye sobre acuerdos positivos
que satisfagan las necesidades de ambas partes, bajo un
entorno de cordialidad y dejando la puerta abierta para pos-
teriores negociaciones.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexiéon a
Internet, teléfonos moviles, agendas electronicas. Calculadora.
Programas (entornos de usuario): hojas de célculo, bases de datos,
procesadores de textos, aplicacion de gestion de tareas y correo
electrénico. Navegadores de Internet, Intranet.

Productos y resultados:

Perfiles de comerciales. Informes de las visitas / contactos realiza-
dos. Determinacién de la fuerza de ventas. Seguimiento del plan de
ventas. Control de ventas. Control de calidad del servicio prestado
en la venta. Informe de datos internos y externos sobre la actividad
comercial del equipo de ventas. Balance de la actividad de ventas.
Informe de medidas correctoras a las desviaciones detectadas en el
plan de ventas. Plan de formacion inicial del equipo. Plan de forma-
cién continua del equipo. Plan de trabajo. Propuestas de promocion
de los miembros del equipo. Plan de evaluacion del equipo. Informe
sobre resultados de la evaluacion del equipo.

Informacion utilizada o generada:

Plan comercial. Estrategia comercial de la empresa. Previsiones de
ventas. Informes de seguimiento y control de la actividad comercial.
Informes de visitas. Objetivos y cuotas de venta. Organizacién del
equipo de ventas. Informacion actual e historica sobre la situacion y
rentabilidad de las ventas, penetracion en el segmento y vinculacion
/ fidelizacion de los clientes. Conclusiones sobre la evolucion del plan
de ventas. Informacidon de medidas correctoras a las desviaciones
detectadas en el plan de ventas. Planes de carrera profesional. Plan
de incentivos del equipo de trabajo. Resumen de sugerencias y apor-
taciones de los miembros del equipo. Informe del rendimiento de los
miembros del equipo y promedios de la organizacion. Plan de forma-
cion y promocién de los miembros del equipo. Formulario de analisis
de la formacion. Formulario de planificacion de la formacion.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: REALIZAR LA VENTA DE PRODUC-
TOS Y/O SERVICIOS A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DE
COMERCIALIZACION

Nivel: 2

Caédigo: UC0239_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:
RP1: Determinar las lineas propias de actuacion comercial en la

venta, ajustando el plan de accion definido por la empresa, a
las caracteristicas especificas de cada cliente.

RP2:

CR1.1 Los parametros para la actuacion comercial propia se

identifican consultando, en caso necesario, fuentes de infor-

macioén online y offline y senalando al menos los siguientes:

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

— de mercado: volumen de ventas, normas de actuaciéon y
objetivos comerciales entre otros.

— de producto y/o servicio: politicas de precio, caracteristi-
cas y atributos del producto/servicio, gama y/o categorias
de productos, usos, garantia y servicios complementarios
entre otros;

CR1.2 Las lineas propias de actuacién en la venta se definen

cumpliendo el procedimiento y argumentario de ventas esta-

blecido.

CR1.3 Los puntos fuertes y débiles, ventajas y desventajas,

del plan de actuacion con cada cliente se identifican en fun-

cion de las caracteristicas de la cartera de clientes potenciales

y reales edad, potencial de compra, pedidos realizados y pe-

didos pendientes de cierre entre otros.

CR1.4 El plan de accién de ventas propio se organiza tenien-

do en cuenta los parametros comerciales identificados y de

acuerdo con los objetivos establecidos por la organizacion,
empleando, en su caso, las aplicaciones informaticas ade-
cuadas, y detallando:

— Planificacion de visitas y gestion de tiempos, rutas, fre-
cuencias y numero entre otros.

— Objetivos de venta y argumentario para cada cliente.

— Posibilidad de ampliacion de la cartera de clientes.

— Condiciones ofertadas y en su caso margenes de negocia-
cion.

— Limites de actuacion.
CR1.5 El fichero de clientes se mantiene actualizado incorpo-
rando la informacién relevante de cada contacto comercial,
asi como aquella que permita mantener las relaciones co-
merciales con el cliente y establecer nuevos contactos con
otros clientes, empleando, en su caso, aplicaciones informa-
ticas de base de datos.

CR1.6 Los clientes susceptibles de formar parte del plan de

fidelizacién se seleccionan utilizando criterios comerciales y

la informacion disponible en la empresa, empleando, en su

caso, las herramientas de gestion de relacidon con el cliente

(«Customer Relationship Management» CRM).

Atender y satisfacer las necesidades del cliente teniendo en
cuenta los objetivos y productos y/o servicios de la empre-
sa.

CR2.1 El cliente se contacta a través de los diferentes canales
de comercializacién (presencial y no presencial / on line y off
line) clasificandolo de acuerdo con las caracteristicas detec-
tadas (segmento de poblacidon, comportamiento, preguntas
planteadas, necesidades y otros) y aplicando los criterios
adecuados en funcion del perfil y caracteristicas.

CR2.2 Las necesidades del cliente se interpretan para deter-
minar los productos y/o servicios que pueden satisfacerle,
utilizando técnicas de preguntas y escucha activa, e introdu-
ciendo, en su caso, esta informacion en las aplicaciones de
gestion de relacion con clientes (CRM).

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

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

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

CR2.6 La imagen personal se adecua a las normas y criterios
establecidos por la organizacion para la atencion al publico.
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RP3:

RP4:

CR2.7 La forma de expresion oral o escrita, se adecua a la
utilizada por el cliente de forma que se promueva la venta.
CR2.8 La relacion en cada contacto con el cliente o grupo
de clientes y/o prescriptores se singulariza utilizando, en su
caso, la informacion disponible en la aplicacién informatica
de gestion de la relacion con el cliente (CRM).

CR2.9 Cuando el tipo de cliente u operacidon que se va a reali-
zar sobrepasa la responsabilidad asignada se recurre con
prontitud al superior jerarquico.

CR2.10 Las dudas y objeciones que surgen durante la rela-
cién comercial se resuelven aplicando técnicas de refutacion
de objeciones adecuadas al medio de comunicacién emplea-
do presencial o no presencial (correo electrénico, teléfono,
sistemas de mensajeria instantanea entre otros).

Obtener el pedido a través de los diferentes canales de co-
mercializacion, utilizando las técnicas de venta dentro de los
margenes de actuacién de venta establecidos por la empre-
sa.

CR3.1 La informacion del cliente, en las consultas y/o pedidos
presenciales y no presenciales, se obtiene, recogiéndose de
acuerdo al procedimiento establecido para su posterior trata-
miento.

CR3.2 La estrategia de venta adecuada al tipo de cliente se
identifica, determinando la férmula y momento oportuno
para abordar el cierre de la venta.

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

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

CR3.5 Las objeciones a la venta presentadas por el cliente
se resuelven adecuadamente utilizando un estilo asertivo
de comunicacién y basandose en el argumentario de venta
desarrollado.

CR3.6 Los diferentes aspectos de la operacion de venta se
cierran, en el proceso de negociacion, dentro de los marge-
nes establecidos hasta conseguir la firma del pedido.

CR3.7 Las condiciones que regulan el contrato de compra-
venta se transmiten claramente al cliente, cumplimentando
el correspondiente documento o modelo/contrato-tipo de
compraventa, de acuerdo con la normativa vigente y los cri-
terios establecidos por la empresa.

CR3.8 En caso de la realizacién de un pedido a distancia (en
la venta por catalogo, Internet, movil, television interactiva u
otros) se ayuda al cliente durante la fase de cumplimentacion
del formulario del pedido.

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

CR3.10 La operacién de cobro/pago en la venta de productos
/ servicios se realiza adecuadamente en funcion del canal de
comercializacion y medio de pago utilizado, en efectivo o
manejando los equipos de pago, a través de Internet, telé-
fono movil, u otros y garantizando su fiabilidad, seguridad y
exactitud.

CR3.11 La documentacién que acompana al producto / ser-
vicio se entrega, y si procede se sella la garantia de acuerdo
a la normativa vigente y los criterios establecidos por la em-
presa.

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

CR4.1 Ante la queja o reclamacion presentada por el cliente,
se adopta una actitud positiva utilizando un estilo asertivo.
CR4.2 La naturaleza de la reclamacion se identifica, cumpli-
mentando correctamente la documentacién que se requiera
segun el procedimiento establecido, e informando al cliente
del proceso que debe seguir.

CR4.3 Frente a quejas o reclamaciones se adopta una postura
segura mostrando interés y presentando posibilidades que

faciliten el acuerdo con el cliente, aplicando los criterios esta-
blecidos por la organizacién y aplicando la normativa vigente
en este ambito.

CR4.4 Las reclamaciones y quejas se recogen y canalizan
como fuente de informacién para su posterior analisis, em-
pleando en su caso, una herramienta informatica de gestion
de la relacion con el cliente (CRM).

CR4.5 La reclamacion o incidencia que sobrepasa la respon-
sabilidad asignada se canaliza al superior jerarquico con
prontitud y utilizando el procedimiento establecido.

CRA4.6 Las reclamaciones se atienden y resuelven siguiendo
criterios de uniformidad y cumpliendo el procedimiento es-
tablecido respetando la normativa vigente de proteccion al
consumidor y criterios establecidos por la organizacion.

RP5: Gestionar los procesos de seguimiento y postventa segun los
criterios establecidos por la empresa.
CR5.1 Durante el proceso de postventa la relacion con el
cliente se mantiene garantizando su satisfaccion y la idonei-
dad del servicio, empleando los sistemas de comunicacion
on line/off line adecuadas.
CR5.2 Las incidencias que puedan surgir en el proceso pos-
tventa se resuelven dentro del marco de su responsabilidad,
recurriendo a su superior jerarquico cuando ésta se vea so-
brepasada.
CRb5.3 El seguimiento postventa con el cliente se realiza utili-
zando los medios de comunicacion disponibles y cumpliendo
el plan de fidelizacién de clientes.
CR5.4 EI mantenimiento del contacto con el cliente se garan-
tiza contactando en fechas senaladas: onomastica, navidad
y agradecimientos puntuales entre otros, utilizando, en su
caso, la herramienta informatica de gestién de la relacion
con el cliente (CRM) y empleando los medios de comunica-
cion adecuados: correo electronico, correo postal, llamada
telefonica y mensajeria movil entre otros.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Inter-
net, teléfonos moviles, agendas electrénicas, television digital, ter-
minales de punto de venta (TPV). Calculadora. Equipos de registro
de cobro. Equipos de videoconferencia. Fax. Elementos informati-
cos periféricos de salida y entrada de informacion.

Programas (entornos de usuario): hojas de calculo, bases de datos,
procesadores de textos, aplicaciones informaticas para realizacién
de presentaciones, aplicacion de gestion de correo electrénico,
aplicaciones informaticas de gestién de la relacion con el cliente
(CRM), aplicaciones informaticas de planificacion comercial, aplica-
ciones informaticas de gestiéon de mensajeria movil, navegadores
de Internet, Intranet, herramientas de seguridad en Internet (SSL),
aplicaciones informaticas para el cobro: tarjetas de crédito/ débito,
cobro mediante teléfonos moviles, cobro mediante correo electroni-
co y otros. Mensajeria instantanea.

Productos y resultados:

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

Informacion utilizada o generada:

Catalogos de productos o servicios. Muestrario de productos.
Listado de precios y ofertas. Ordenes de pedido. Argumentario de
ventas. Facturas y albaranes. Contrato de compraventa. Medios de
pago. Informacién sobre el sector, marcas, precios, gustos, prefe-
rencias, competencia y otros. Informacion general y comercial de
la empresa. Plan de marketing. Plan de Ventas. Listado de clasifi-
cacion de clientes. Hoja de visitas a clientes reales y potenciales.
Fichas de clientes. Bases de datos. Informacién técnica y de uso o
consumo del producto o servicio que se comercializa. «Ranking»
de productos o servicios. Argumentos de venta, modelo de quejas
o reclamaciones. Textos sobre temas comerciales. Soportes publi-
citarios on line/off line (folletos, banners, pop ups, correo electro-
nico). Revistas especializadas. Informacion de «stock» en almacén.
Pagina web.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4: ORGANIZARY CONTROLAR LAS AC-
CIONES PROMOCIONALES EN ESPACIOS COMERCIALES

Nivel: 3

Caédigo: UC0503_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Determinar las lineas de actuacion para la ejecuciéon de las
campahnas promocionales de acuerdo con los objetivos esta-
blecidos en el plan de marketing.

CR1.1 Las acciones de merchandising y/o marketing directo,
adecuadas al tipo de promocién decidido en el plan de mar-
keting, se identifican y organizan aplicando los procedimien-
tos establecidos.

CR1.2 La campana promocional se organiza de forma estruc-
turada y programada, ajustando las actuaciones y/o promo-
ciones en tiempo y forma a los planes establecidos, utilizan-
do, en su caso, aplicaciones informaticas para la gestion de
proyectos/tareas.

CR1.3 El tipo de promocion en el punto de venta se establece
en funciéon de las necesidades y posibilidades del estable-
cimiento y del presupuesto promocional, atendiendo a las
caracteristicas del producto, publico objetivo y aplicando
criterios de rentabilidad.

CR1.4 El tipo de promocién del establecimiento se adapta, en
funcion de las acciones que se estan implantando los estable-
cimientos del entorno y de las nuevas tendencias promocio-
nales.

CR1.5 La conveniencia de rentabilizar una estanteria, una
zona o varias con articulos en promocién se propone, como
medida de retroalimentacion del plan de marketing.

CR1.6 La forma -tipo de letra, color, tamafho- y el contenido
del mensaje promocional, se determina en funcion del ob-
jetivo que se pretende alcanzar de acuerdo con el plan de
marketing.

RP2: Implantar las acciones promocionales, definidas por los
responsables del propio establecimiento comercial o por
cualquiera de los proveedores/fabricantes de productos, apli-
cando las técnicas de merchandising adecuadas.

CR2.1 Los materiales y/o soportes comerciales -expositores,
carteles, displays, maquinas expendedoras, letreros lumi-
nosos, personal de degustacion, stoppers- se seleccionan
teniendo en cuenta sus caracteristicas, tipo de promocién y
efectos que suponen en el consumidor.
CR2.2 El emplazamiento adecuado del soporte promocional
se determina, teniendo en cuenta los efectos psicologicos
que producen en el consumidor, en condiciones de seguri-
dad, higiene y prevencién de riesgos.
CR2.3 Las promociones de los productos se ubicaran cerca
de aquellos lugares de mas paso por los consumidores, o en
aquellos lugares por donde el paso del cliente sea obligatorio
como, por ejemplo, el acceso de entrada al establecimiento.
CR2.4 Las islas precisas se colocan siguiendo criterios para
atraer la atencion del cliente sobre los productos en oferta y
promocion.
CR2.5 Las areas de base necesarias se situan de forma que
fuercen el recorrido del comprador/usuario por gran parte del
establecimiento.
CR2.6 Los indicadores visuales precisos se colocan de mane-
ra que senalen al cliente donde se hallan las areas promocio-
nales.
CR2.7 Durante el desarrollo de la campana promocional, en
la relacion con el cliente/usuario se aplican los siguientes cri-
terios:
— La manipulacion e informacion del producto/servicio esta
de acuerdo con las caracteristicas de éste.

— El comportamiento hacia el cliente es amable y asertivo,
transmitiendo la informacién de forma clara y precisa.
CR2.8 Las acciones de promocién on-line buscadores, ban-
ners, enlaces, sitios web promocionales, uso del correo
electrénico para clientes se definen de acuerdo a las posi-
bilidades del comercio electronico e internet respetando la

normativa de publicidad on line.

RP3: Gestionar la seleccion y formacion del personal de promo-
cién necesario para el desarrollo de la campana promocional,
de acuerdo con las especificaciones definidas.

CR3.1 El perfil del personal necesario en el desarrollo de de-
mostraciones, degustaciones y, en general, de animacion del
punto de venta, se define de acuerdo con los tipos de accio-
nes promocionales y el presupuesto disponible.

CR3.2 El personal encargado de realizar la promocién es for-
mado adecuadamente en las caracteristicas del producto y/o
servicio correspondiente, tipo de cliente y la actitud a adoptar
en la atencidon/informacién al cliente durante la promocion.
CR3.3 Las instrucciones de la accion promocional se trans-
miten al personal correspondiente de manera clara y precisa
y de acuerdo a la normativa de seguridad y prevencién de
riesgos laborales.

CR3.4 Las acciones de formacién al personal de las promo-
ciones se realizan de acuerdo a las técnicas de liderazgo y
trabajo en equipo.

RP4: Controlar la eficiencia de las acciones promocionales esta-
bleciendo medidas para optimizar la gestion de la actividad y
alcanzar los objetivos previstos en el plan de marketing.
CR4.1 Los procedimientos de control se establecen de ma-
nera que permitan detectar con rapidez desviaciones en los
objetivos definidos.

CR4.2 Los ratios de control de la promocion o campana
promocional se calculan obteniendo informacién sobre la
rentabilidad que ha supuesto la ejecucién de la campanha
promocional, utilizando, en su caso, hojas de calculo.

CR4.3 Las desviaciones se detectan en el momento adecua-
do, comparando los resultados con los objetivos persegui-
dos por la accién promocional en relacién, por ejemplo, al
volumen de ventas y clientes alcanzados y definiendo las
medidas eficaces de correccion a adoptar.

CR4.4 Las soluciones adoptadas se aplican de acuerdo con
la responsabilidad asignada, cuando se detecta cualquier
anomalia/desviacién en la ejecucion de la campaha promo-
cional.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red conectados a Internet.
Equipamiento informatico de control y seguimiento del proceso
de compra de los clientes. Programas en entorno de usuario: nave-
gadores, hojas de célculo, bases de datos, procesadores de textos,
aplicaciones para la gestion de proyectos, aplicaciones de disefio
grafico y autoedicién de folletos. Utiles y equipos para la prepa-
racion de lineales. Elementos de publicidad en el lugar de venta
propios del establecimiento comercial o del fabricante, tales como
displays, expositores, letreros luminosos, areas de base, indicado-
res visuales u otros.

Productos y resultados:

Implantacion de accién promocional. Control de la eficiencia de la
accion promocional. Seleccion y formacién del personal que desa-
rrolla la campana promocional.

Informacién utilizada o generada:

Informacién proveniente de ferias, cursos, congresos, jornadas,
visitas a establecimientos diversos tanto nacionales como extranje-
ros, normas de seguridad, higiene y prevencién de riesgos labora-
les, informes de ventas por secciones, informes sobre seguimiento
de ventas promocionales, informes de otras ventas posibles -ventas
de cabeceras de géndola, espacios destacados en una estanteria,
presentaciones especiales en una superficie de venta, escaparate,
carritos, entre otras- . Bibliografia comercial. Videos y documenta-
ciéon electronica comercial.

UNIDAD DE COMPETENCIA 5: COMUNICARSE EN INGLES CON UN
NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE, EN ACTIVIDADES COMER-
CIALES

Nivel: 2

Caodigo: UC1002_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacion oral en inglés para atender y satis-
facer las necesidades/reclamaciones del cliente/consumidor.
CR1.1 Las necesidades del cliente se interpretan de conversa-
ciones y entrevistas, presenciales o a distancia, en lenguaje
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RP2:

RP3:

RP4:

estandar contrastando la informacion recibida con el cliente/
consumidor/usuario.

CR1.2 Los detalles relevantes para la satisfaccion de las
necesidades del cliente/consumidor/usuario: caracteristicas
del producto, precio, condiciones de pago y transporte se
extraen de manera suficiente, requiriendo, en su caso, las
aclaraciones necesarias para su completa comprension.
CR1.3 Las instrucciones orales, en lengua estandar, de uso de
productos o trabajo, claras y breves se interpretan con facili-
dad.

CR1.4 La informacion relevante, en una reclamacién comer-
cial oral, se interpreta con facilidad para canalizar su resolu-
cion a su nivel de responsabilidad.

Interpretar informacién escrita, breve y estructurada, de do-
cumentos comerciales basicos, utilizando en caso necesario,
el diccionario o herramientas de traduccion.

CR2.1 Los datos e informacion de documentos comerciales
basicos, pedidos, facturas y/o medios de pago entre otros,
se interpretan de manera suficiente para atender y satisfacer
al cliente/consumidor/usuario buscando en el diccionario los
términos desconocidos para su completa comprension.
CR2.2 Los textos, breves y estructurados, de normativa de
comercio y consumo, uso de productos o trabajo se interpre-
tan con facilidad requiriendo, en caso necesario, pequenas
consultas o aclaraciones para su completa comprension.
CR2.3 Las lineas argumentales y puntos esenciales de ar-
ticulos, textos y/o correspondencia comercial relativas a la
actividad comercial se extraen con facilidad, tras una lectura
rapida.

CR2.4 La informacién contenida en argumentarios-tipo de
venta/atencion a clientes se interpreta de manera suficiente
buscando en el diccionario los términos desconocidos para
su completa comprension.

Expresarse oralmente con naturalidad favoreciendo las rela-
ciones con el cliente en situaciones de comunicacién presen-
cial o a distancia.

CR3.1 El mensaje oral, presencial o a distancia, se realiza de
forma cordial, natural y con detalle suficiente para responder
a las necesidades del cliente/consumidor/usuario.

CR3.2 El contenido del discurso oral se realiza adecuandolo a
las condiciones socioculturales del interlocutor aplicando las
normas de cortesia, cultura u otras adecuadas a contextos de
comunicacién formal e informal.

CR3.3 Los mensajes orales se adaptan al canal de comuni-
cacion, presencial o a distancia, para garantizar la correcta
transmision del mismo.

CR3.4 Los argumentos u opciones de resolucion, en diferen-
tes situaciones profesionales comerciales de venta y/o re-
clamacion se exponen con recursos linguisticos suficientes,
utilizando un lenguaje persuasivo y claro.

Redactar mensajes escritos sencillos y documentos basicos
propios de las actividades comerciales utilizando las herra-
mientas de traduccion que procedan.

CR4.1 La terminologia de la documentacion comercial basica
sencilla se identifican ajustandose a criterios de correccion
|éxica, gramatical y semantica y en caso necesario utilizando
las herramientas idoneas para su interpretacion.

CR4.2 La documentacién basica en las actividades de rela-
cién con clientes/consumidores: cartas comerciales, faxes,
correos electronicos, facturas, hojas de reclamaciones y me-
dios de pago se cumplimenta en lenguaje estandar conforme
a la terminologia, estructura y presentacion adecuadas al
tipo de documento.

CR4.3 La correspondencia y mensajes de comunicacion es-
crita se redactan de acuerdo al registro formal e/o informal
y usos habituales en el medio o canal de comunicacién uti-
lizado con el cliente/consumidor, internet, correo, sms entre
otros.

CR4.4 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
se emplea con propiedad en faxes, foros online, chats, sms,
entre otros, de forma que se agilice y favorezcan las relacio-
nes con el cliente/consumidor/usuario.

RP5: Comunicarse oralmente, con fluidez y espontaneidad, en
situaciones de comunicacion interpersonal con un cliente/
consumidor.

CR5.1 La entrevista/consulta con un cliente/consumidor se
realiza con desenvoltura manejando las preguntas y objecio-
nes sin problemas solicitando en caso necesario la amplia-
cion de informacion necesaria para su comprension exacta.
CRb5.2 Las conversaciones informales de diversa indole tra-
tando experiencias personales, emociones, intereses, acon-
tecimientos de actualidad y otros, se desarrollan con fluidez
favoreciendo la interaccién con el interlocutor invitandole a
participar y amenizando la conversacion.

CR5.3 En contextos profesionales de reclamaciones, se inte-
ractia con el cliente/consumidor con recursos linglisticos y
técnicos suficientes, confirmando y contrastando la informa-
cién e improvisando preguntas sobre los aspectos necesa-
rios.

CR5.4 El lenguaje corporal y comunicacién no verbal se ade-
cua a las condiciones socioculturales del cliente/consumidor
o usuario, en las comunicaciones orales presenciales, asegu-
rando la recepcidén e interpretacion adecuada de los mensa-
jes.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navega-
dores, correo electronico. Aplicaciones informaéticas de entorno
usuario y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas
para videoconferencia y programas de presentacion. Material y mo-
biliario de tienda.

Productos y resultados:

Comunicaciones en inglés con clientes. Venta de productos/
servicios. Documentacion comercial basica en inglés. Cumplimen-
taciéon de hojas de reclamacion en inglés. Resolucion de quejas con
consumidores angloparlantes. Adecuacion sociolinglistica de con-
versaciones en inglés con clientes/consumidores.

Informacién utilizada o generada:

Documentacion comercial. Argumentarios de venta en inglés. Hojas
de reclamaciones. Manuales en lengua inglesa de: correspondencia,
gramatica, usos y expresiones. Diccionarios bilinglies, de sinéni-
mos y antonimos.

MODULO FORMATIVO 1: ORGANIZACION COMERCIAL

Nivel: 3

Codigo: MF1000_3

Asociado a la UC: Obtener y procesar la informacion necesaria para
la definicion de estrategias y actuaciones comerciales

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Obtener los datos e informacion comercial que permita la
definicion de distintas estrategias y planes comerciales de
acuerdo con unos objetivos establecidos.

CE1.1 Definir los parametros y variables que afectan a las

estrategias comerciales y planes de venta de las organizacio-

nes.

CE1.2 Identificar las variables del proceso de decision de

compra que afectan a los habitos de compra de los consumi-

dores y prevision de ventas de la organizacion.

CE1.3 Explicar el proceso de compra-tipo diferenciando las

variables internas y externas que intervienen en el desarrollo

del mismo.

CE1.4 Analizar las caracteristicas y atributos de los productos

que afectan a la consecucion y diseno de la estrategia comer-

cial y su plan de ventas.

CE1.5 Analizar las ventajas y peculiaridades de la utilizacion

de distintos canales de comercializacion, para incrementar

las ventas y alcanzar objetivos comerciales.

CE1.6 A partir de una informacion determinada de implan-

tacion de productos/servicios, publico objetivo y recursos

disponibles:

— Identificar las variables necesarias para la formulacion de
una estrategia comercial factible.

— Estructurar toda la informacion de manera clara y concisa.

— Elaborar el argumentario de venta.
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C2:

C3:

CE1.7 Explicar distintas estrategias comerciales que se pue-
den plantear segun la fase del ciclo de vida del producto a
implantar y/o ciclo de vida del cliente al que se dirige.

CE1.8 A partir de un supuesto convenientemente caracte-
rizado de actividad comercial, elaborar un documento que
permita recoger la informacion de la actividad de venta utili-
zando una aplicacion informatica de tratamiento de textos y
senalando al menos:

— numero de contactos, ventas y/o visitas realizadas

— grado de satisfaccion del cliente

— grado de aceptacion de productos

— posicionamiento del producto en la competencia

— entre otros.

Organizar la informacién y datos comerciales obtenidos de

productos, servicios, clientes y competencia de forma que se

garantice su integridad, utilizacién y actualizacién periddica
utilizando aplicaciones informaticas adecuadas.

CE2.1 Clasificar la informacion sobre clientes, productos/

servicios, precios, posicion entre otros siguiendo un criterio

de relevancia de las variables para el plan de ventas y los
objetivos comerciales de la organizacion.

CE2.2 Explicar las ventajas y desventajas de las distintas

aplicaciones de procesamiento de informacion en funcion

del tipo de informacion, datos a procesar y objetivos de utili-
zacion de la misma.

CE2.3 Disenar una base de datos de clientes sencilla que

permita estructurar la informacion obtenida durante el desa-

rrollo de una actividad o actuacion comercial utilizando una

aplicacion informatica que permita registrar, tratar, analizar y

presentar posteriormente los datos.

CE2.4 En supuestos convenientemente caracterizados de

actividades de venta y postventa:

— Identificar la/s funcion/es de la/las aplicacion/ones
informatica/s mas apropiadas al tipo y objetivos de la
actividad.

— Organizar la informacion obtenida de manera ordenada a
través de hojas de calculo, documentos, esquemas u otras
utilidades disponibles a tal efecto.

— Explicar el sistema para la actualizacion periddica de los
datos.

CE2.5 Representar graficamente los datos de las caracteristi-

cas de distintos segmentos de clientes/consumidores al que

dirigir un producto o servicio determinado, relacionandolas
con las caracteristicas de productos similares en el mercado

y deduciendo las posibilidades de penetracion en el mismo.

CE2.6 Dado un supuesto practico, debidamente caracteri-

zado, estructurar la informacion de clientes utilizando una

aplicacion informatica que permita registrar, relacionar datos
comerciales, consultar, tratar, analizar y presentar los datos.

Analizar la informacion comercial aplicando las técnicas

adecuadas para la deteccion de oportunidades de negocio y

definicion de planes de venta efectivos.

CE3.1 Identificar los principales parametros: debilidades,

fortalezas, amenazas y oportunidades que se deben analizar

para detectar una oportunidad comercial o de negocio.

CE3.2 Dada una linea de producto determinada y las cir-

cunstancias que rodean esa linea analizar las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas (DAFO) que se pueden

observar en el supuesto y justificar las conclusiones obteni-

das.

CE3.3.A partir de un supuesto practico en el que se fija una

oportunidad de negocio:

— Seleccionar las variables legales, economicas y comercia-
les que tengan efectos en el negocio.

— Explicar la influencia o relacion de las variables con la
oportunidad de negocio o actividad comercial y entre si.

— Obtener la informacion necesaria que permita realizar un
estudio de oportunidades de negocio utilizando distintas
fuentes de informacion online y off line o documentacion
adecuada.

CE3.4 A partir de una serie de datos referidos a la evolucion

del mercado de un producto/servicio, identificacion de clien-

tes y posicionamiento competitivo de otras marcas existen-

tes:

— Identificar las innovaciones en el mercado relacionadas
con el producto/servicio analizado.

C4.

C5:

— Situar el producto/servicio en la fase del ciclo de vida del
producto que corresponde.

— Analizar la oportunidad de lanzamiento de un nuevo
producto/servicio siguiendo criterios de dimension del
mercado y cuantificacion de posibles consumidores.

— Analizar los posibles posicionamientos existentes con la
finalidad de detectar huecos en el mercado.

— Definir los rasgos que caracterizan al nuevo producto o
servicio en funcion de los dos puntos anteriores.

— Elaborar un informe que presente de una forma adecuada
y homogénea la informacidn derivada del estudio.

CE3.5 Dado un supuesto practico en el que se detallan los

precios y el coste de comercializar un producto/servicio

determinado, calcular la rentabilidad aplicando el método
adecuado.

CE3.6 Dado un supuesto practico, en el que se conocen los

datos de ventas de un periodo:

— Calcular las tasas trimestrales, semestrales y anuales de
crecimiento,

— Estimar la prevision de ventas aplicando técnicas de infe-
rencia sencillas.

CE3.7 Dada la caracterizacion de un producto o servicio y

unas variables econémicas dadas simular la elaboracion de

un plan de ventas integrando toda la informacion de forma
coherente y completa.

Aplicar técnicas de control de productos y gestion de pedidos

habituales en la gestion comercial de ventas para asegurar el

abastecimiento y capacidad de prestacion del servicio.

CE4.1 Identificar los sistemas y utilidad del control de produc-

tos y stocks en la gestion comercial para la satisfaccion del

cliente.

CE4.2 Distinguir las caracteristicas de los distintos procedi-

mientos de gestion y control de productos y recursos en la

gestion comercial de ventas tanto de productos como de

servicios.

CE4.3 Argumentar la necesidad de elaborar un inventario y

control de existencias en el establecimiento comercial y la

existencias de faltas y «pérdidas desconocidas» asi como

diferencias en la estimacion del valor contable y valor real de

los productos disponibles.

CE4.4 A partir de la caracterizacion de las variables que inter-

vienen en el periodo de maduracion de una empresa, anali-

zar los efectos en el suministro a los clientes de los pedidos,

deduciendo implicaciones en los costes y argumentando me-

didas que se deben aplicar para subsanar dicha incidencia,

control del grado de obsolescencia, caducidad, entrada de

nuevos productos, innovaciones u otras.

CE4.5 A partir de un supuesto préctico de gestion comercial

de ventas convenientemente caracterizado, diferenciar y cal-

cular los indices de gestion comercial:

— El indice de cobertura optimo

— El stock medio, maximo y minimo de productos para ase-
gurar el indice de cobertura.

— El indice de rotacion de productos.

— El stock de seguridad.

— El nivel éptimo de pedido.

CE4.6 A partir de unas fichas de control de inventarios o de

informes de cantidades de existencias que han disminuido,

determinar los articulos y cantidades necesarias para realizar

un pedido en funcidn de:

— Las cantidades maximas y minimas de stock estable-
cidas.

— La velocidad de circulacion del stock.

— El consumo de un periodo anterior dado.

CE4.7 Describir las fases y documentos asociados al proce-

dimiento administrativo de la gestion de pedidos desde la

identificacion de la falta, la elaboracion de la orden de pedido

hasta el control de la recepcion del mismo.

CE4.8 A partir de un supuesto convenientemente caracteriza-

do simular la solicitud de productos elaborando una orden de

pedidos completa y utilizando las aplicaciones de gestion de

pedidos habituales.

Elaborar informes y argumentarios comerciales que incluyan
conclusiones de la informacion obtenida del desarrollo de
distintos tipos de actividad comercial.
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CE5.1 Describir la finalidad e importancia de elaborar docu-
mentos e informes que apoyen las actuaciones comerciales.
CE5.2 Identificar diferentes tipos de informes, en funcion de a
quién va dirigido.

CE5.3 Identificar la estructura optima de contenidos a incluir

en un informe.

CEb5.4 A partir de una informacion sobre clientes, competen-

cia, producto/servicio, recursos humanos y materiales nece-

sarios en una determinada actuacion comercial:

— Estructurar la informacion de manera clara y concisa.

— Relacionar la informacion suministrada con el objeto del
estudio.

— Integrar datos, textos y graficos, utilizando el programa
informatico adecuado.

— Simular la presentacion de las conclusiones que faciliten
la toma de decisiones sobre la base de datos de prevision
de ventas calculados con métodos fiables y reconocidos.

CE5.5 Explicar el objetivo y estructura de un argumentario de

venta de un producto/servicio adaptado a las caracteristicas

de distintos segmentos de clientes a los que puede ir dirigi-
do: estilo de vida, edad, habitos, grupos sociales entre otros.

CE5.6 A partir de la informacion de un producto/servicio, y el

publico objetivo, redactar un argumentario de venta con los

aspectos, acciones o estrategias comerciales que permitan a

los vendedores/comerciales ampliar la cartera de clientes a

la empresa, mejorar el posicionamiento de la empresa en el

mercado y el incremento de las ventas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C2; C4 respecto a CE4.5, CE4.6 y CE4.9; C5 respecto
a CE5.4y CEb.6.

Otras capacidades:

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.
Transmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructu-
rada, clara y precisa.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y
SUS procesos.

Proponer alternativas con el objeto de mejorar resultados.
Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y el cumplimiento de
los objetivos.

Contenidos:

1. Andlisis de informacion para las estrategias comerciales y planes
de venta.

Estrategias en la gestion comercial de ventas. Posicionamiento es-
tratégico y cuotas de mercado.

Oportunidades de negocio: Aplicacion del analisis DAFO (Debili-
dades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) u otras técnicas de
analisis.

Relacién del marketing y las ventas.

Formulacion del plan estratégico de ventas. Objetivos comerciales
y objetivos de venta.

Elaboraciéon de informes comerciales. Objetivos y estructura de los
documentos e informes comerciales. Datos e informacion comercial
necesaria.

El argumentario de venta. Objetivos y estructura del argumentario
de ventas. Técnicas de venta aplicables en la elaboracion del argu-
mentario.

2. Gestion de ventas y logistica comercial.

Gestion del ciclo de ventas segun el tipo de producto y servicios.
La logistica comercial en la gestion de ventas de productos y servi-
cios. Diferencias y similitudes entre productos y servicios.

Indices de gestion de ventas: objetivos y calculo.

Gestion de pedidos. Ratios de gestion de pedidos y control de stoc-
ks.

Obsolescencia, caducidad, campanas periddicas, innovaciones y
entrada de nuevos productos.

Documentacion y procedimiento administrativo de pedidos.

3. Aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
a la gestion comercial de ventas.

Redes de comunicacién al servicio de la actividad comercial de la
empresa.

Registro, gestion y tratamiento de la informacién comercial, de
clientes, productos y/o servicios comerciales.

Aplicaciones para la gestion de las relaciones con el cliente: «Custo-
mer Relationship Management» (CRM).

Externalizacion de la fuerza de ventas y atencidn al cliente: Servicios
de telemarketing, Call y Contact Center.

El comercio electronico: relaciones comerciales entre empresas
(B2B) y relaciones comerciales con clientes (B2C).

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45m?2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

obtencidon y procesamiento de la informacion necesaria para la de-

finicion de estrategias y actuaciones comerciales, que se acreditara
mediante una de las siguientes formas:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: GESTION DE LA FUERZA DE VENTAS Y
EQUIPOS COMERCIALES.

Nivel: 3

Codigo: MF1001_3

Asociado a la UC: Gestionar la fuerza de ventas y coordinar el equi-
po de comerciales

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Calcular y definir la fuerza de ventas y las caracteristicas del
equipo comercial de acuerdo con unos objetivos comerciales
y presupuesto definidos previamente.

CE1.1 Explicar el concepto y los elementos que caracterizan

la fuerza de ventas de una organizacion.

CE1.2 Describir las ventajas e inconvenientes de los distintos

tipos de organizacion comercial de un equipo comercial se-

gun:

— zonas geograficas

— tipo de productos/ mercados

— puntos/tipo de venta y/o canal de comercializacion (pe-
queno comercio, tiendas especializadas, grandes almace-
nes, comercio electronico, entre otros).

— tipo de clientes (perfil, habitos de compra, entre otros)

— tareas o actividades de venta

— otros factores: con rutas y sin rutas.

CE1.3 Describir el perfil, competencias y caracteristicas de los

comerciales para la ejecucion de un plan de ventas adecuado

a unos objetivos y perfil de clientes determinado utilizando

un profesiograma

CE1.4 Explicar las fases del proceso de seleccion de comer-

ciales y los criterios de seleccion que se aplican habitualmen-

te.

CE1.5 A partir de un supuesto convenientemente caracteriza-

do, de implantacion comercial, tiempo medio estimado para

alcanzar un pedido, presupuesto disponible, jornada laboral

determinada y numero de clientes a visitar, sin rutas:

— Calcular el tamano del equipo de ventas/ necesidades de
personal requerido para alcanzar los objetivos de venta.

— Definir el perfil de los comerciales que deben seleccionar-
se.

— Calcular el numero de clientes que puede visitar un co-
mercial en un mismo periodo de tiempo (dia, mes o ano).

CE1.6 Analizar las condiciones de retribucion y jornada la-

boral efectiva que habitualmente se aplican a equipos de

comerciales segun distintas situaciones laborables: flexible,

continua, por horas, por objetivos, comisiones, entre otras.

CE1.7 Establecer las ventajas e inconvenientes de cada uno

de los posibles sistemas de remuneracion aplicados habitual-

mente a los comerciales.

CE1.8 A partir de un supuesto practico con distintos objetivos

de venta, determinar el sistema de remuneracion dptimo y
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C2:

C3:

realizar comparativas entre los distintos sistemas posibles
segun el coste o presupuesto necesario.
CE1.9 Dados los datos de una organizacion con un determina-
do tamano de ventas y estimacion media de tiempo de des-
plazamiento hasta llegar al cliente, tiempo medio por visita al
cliente, tiempos muertos de espera en las visitas, numero de
clientes a visitar, frecuencia con las que el comercial visita al
cliente, tiempo empleado en la ruta y jornada de trabajo:

— Calcular la ecuacion fundamental de la red de ventas
para: organizaciones con frecuencia de una unica visita/
contacto, con distinta frecuencia de visitas/contactos y
con método de viabilidad.

— Definir la ruta de las visitas programadas por comercial
aplicando técnicas de organizacion de rutas o criterios de
contactacion en caso de servicios telefonicos o a distan-
cia.

— Elaborar la hoja de ruta de visitas y/o distribucion de
llamadas o contactos en servicios de contacto o «call cen-
ter».

— Elaborar distintos documentos y/o procedimientos de tra-
bajo necesarios en la organizacion de la fuerza de ventas:
instrucciones de trabajo, argumentario de ventas entre
otros.

Aplicar técnicas de organizacion y gestion comercial para
alcanzar o mejorar unos objetivos de venta previstos para un
equipo comercial.
CE2.1 Describir los principales objetivos y medios necesarios
para la ejecucion de los planes de venta sehalando al menos
objetivos cuantitativos (incremento de ventas por comercial,
por producto, numero de pedidos, nimero de visitas entre
otros) y cualitativos (nuevos clientes, recuperacion de clien-
tes perdidos, nuevos productos, nuevos puntos de venta,
entre otros).

CE2.2 Determinar qué pretende un sistema de direccion por

objetivos en cuanto a: definicion de objetivos, responsabili-

dades, competencias personales, plazos, motivacion, apoyo
técnico-emocional y toma de decisiones.

CE2.3 Argumentar las ventajas y desventajas de la direccion

por objetivos en la gestion y direccion de equipos comercia-

les.

CE2.4 Explicar los métodos mas utilizados en el reparto de

objetivos comerciales y cuotas de venta entre la fuerza de

ventas.

CE2.5 Identificar y analizar los factores fundamentales que se

tienen en cuenta para el éxito en la planificacion de objetivos

comerciales.

CE2.6 Explicar las actividades de prospeccion, difusion y pro-

mocion a realizar por el equipo de ventas para alcanzar unos

objetivos de venta determinados.

CE2.7 Dado un supuesto convenientemente caracterizado

con un equipo comercial determinado y una serie temporal

suficiente y de al menos dos anos con el volumen de ventas
calcular:

— Los estadisticos basicos (media, moda y tasas de varia-
cion)

— La prevision de ventas utilizando los métodos de inferen-
cia estadisticos adecuados: tendencia-ciclo, estacionali-
dad y ruido.

— Determinar los objetivos asignando a los comerciales las
cuotas de venta a satisfacer.

CE2.8 Dados unos objetivos comerciales a alcanzar en un

periodo de tiempo determinado:

— Definir el tipo y numero de actividades necesarias.

— Calcular el tiempo necesario para ejecutar dichas activida-
des.

— Programar las actividades de cara a la consecucion de la
venta.

CE2.9 Identificar los componentes de una herramienta/

soporte de objetivos marcados para los miembros del equipo

de ventas para un periodo de tiempo determinado.

Determinar estilos de mando y liderazgo de equipos de co-
merciales de acuerdo con distintos objetivos comerciales,
valores, cultura e identidad corporativa.

CE3.1 Senalar los distintos estilos de mando y liderazgo apli-
cables a equipos comerciales.

C4:

C5:

CE3.2 Identificar los principales elementos y aspectos para la

motivacion de los miembros de un equipo de trabajo comer-

cial.

CE3.3 Explicar los prototipos culturales de las organizaciones

y su influencia en el equipo de trabajo comercial.

CE3.4 Dado un supuesto practico convenientemente caracte-

rizado realizar un andlisis comparativo entre el perfil de los

miembros del equipo de trabajo (rasgos psicoldgicos) y sus

roles en la dinamizacion y motivacion del grupo.

CE3.5 Identificar y describir las competencias emocionales,

intrapersonales e interpersonales que deber tener un jefe o

responsable de un equipo de comerciales.

CE3.6 A partir de un supuesto convenientemente caracteriza-

do con los datos de los miembros de un equipo de comercia-

les y su plan de ventas y trabajo:

— Simular la transmision de las cuotas de venta y organiza-
cion de la fuerza de ventas.

— Resolver las dudas y cuestiones planteadas habitualmen-
te.

— Adoptar el estilo de mando y liderazgo adecuado.

Aplicar métodos de evaluaciéon y control en el desarrollo y
ejecucién de planes de venta y desempeno de los miembros
del equipo comercial.
CE4.1 Identificar los parametros y variables que hay que con-
trolar en el desarrollo del plan de ventas y el equipo comer-
cial.
CE4.2 Describir los métodos y ratios que se utilizan habitual-
mente para medir la ejecucion y calidad del plan y desempe-
no del equipo de comercial.
CE4.3 A partir de un supuesto convenientemente caracte-
rizado de desarrollo de planes de venta: elaborar una ficha
de cliente con la informacion que debe cumplimentar el
comercial /vendedor y/o informe/report o parte diario de
actividades realizadas senalando al menos: actividades reali-
zadas, gestion comercial (pedidos, cobros, visitas, kilometros
recorridos, gastos, clientes nuevos) utilizando aplicaciones
informaticas adecuadas.

CE4.4 A partir de una informacion suministrada sobre unos

datos de venta de los miembros de un equipo comercial: n°

de visitas, n° de pedidos, ventas por producto/servicio por
zona y/o cliente y gastos:

— Calcular los indicadores y/o ratios de rentabilidad de las
ventas por producto/cliente y comercial.

— Calcular las tasas de variacion para distintos periodos:
mensual, trimestral y anual.

— Representar graficamente e interpretar los resultados.

— Realizar el analisis de las ventas por producto/cliente/
comercial interpretando los resultados obtenidos.

CE4.5 En un supuesto convenientemente caracterizado, don-

de se indique el resultado del seguimiento de un equipo de

trabajo:

— Analizar y evaluar la actuacion de los miembros del equi-
po de trabajo.

— Determinar las actuaciones concretas a realizar con cada
uno de los miembros del equipo de trabajo en funcion del
andlisis y de los datos observados.

CE4.6 Dado un informe sobre los resultados obtenidos por

los miembros de un equipo de trabajo:

— Clasificar a los miembros del equipo en funcion de los
resultados obtenidos.

— Explicar los criterios utilizados para realizar esta clasifica-
cion.

— Analizar los resultados y elaborar un informe con los mis-
mos.

CE4.7 Identificar los factores que se tendran en cuenta en una

evaluacion de conocimientos y habilidades de los miembros

del equipo de trabajo.

Definir planes de formacion y reciclaje de equipos de comer-
ciales segun distintos objetivos y requerimientos.

CEb5.1 Explicar el proceso de identificacion de necesidades
formativas de un equipo de trabajo.

CE5.2 Identificar los objetivos formativos habituales de una
organizacion y departamento responsable de la funcion de
ventas.
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CE5.3 Describir la estructura y los contenidos de un plan
formativo tipo para el departamento comercial de una orga-
nizacion.

CE5.4 Analizar las ventajas e inconvenientes de las distintas

modalidades de ejecucion y desarrollo de distintos planes

formativos para equipos comerciales.

CE5.5 Analizar los distintos sistemas de evaluacion de la

formacion continua en equipos de trabajo de caracter comer-

cial.

CE5.6 Dado un supuesto con un equipo de comerciales

nuevo con operaciones y medios comerciales definidos a un

puesto concreto:

— Detectar las necesidades formativas en funcion de su ex-
periencia y formacion inicial.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan formacion
inicial en funcion de las competencias, perfil y resultados
obtenidos.

CE5.7 Dado un supuesto con un equipo de comerciales en el

que se ha producido un cambio tecnoldgico, un nuevo servi-

cio, proyecto o cliente:

— Detectar las necesidades formativas del personal comer-
cial.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan formacion
continua en funcion del cambio a introducir y las compe-
tencias del personal.

CE5.8 Dado un supuesto convenientemente caracterizado
con los resultados de desempeno de los miembros de un
equipo de comercial proponer actividades formativas en
funcion de las necesidades del puesto de trabajo, canal de
comercializacion, competencias, perfil y resultados obteni-
dos.

C6:  Aplicar estrategias de resolucion y negociacion en distintas
situaciones de conflicto habituales en equipos de comercia-
les.

CEG6.1 Identificar los factores que intervienen en el proceso

de comunicacion verbal y no verbal en el seno de un equipo

comercial.

CEG6.2 Identificar actitudes emocionales intensas y de crisis

que habitualmente se dan en el entorno de trabajo de los

equipos comerciales, proponiendo estrategias de actuacion
para potenciarlas o reconducirlas.

CEG6.3 Describir los posibles roles tipo de los integrantes de

un grupo y las estrategias para mejorar su integracion y la

cohesion grupal.

CE6.4 Analizar los distintos estilos de resolucion de conflictos

y el rol que debe ejercer el jefe del equipo de comerciales.

CE6.5 En un supuesto practico, convenientemente caracteri-

zado, con un equipo de trabajo simulado:

— Aplicar una prueba sociométrica.

— Procesar los resultados.

— Confeccionar el sociograma.

— Exponer las conclusiones.

CEG6.6 Dado un supuesto practico convenientemente caracte-

rizado con un equipo de comerciales simulado determinar las

técnicas para la deteccion de conflictos y funcionamiento del
grupo.

CE6.7 Dadas unas instrucciones de trabajo, argumentario de

venta y hoja de ruta simular su transmision al equipo de co-

merciales aplicando técnicas de comunicacion asertivas.

CE6.8 Valorar la importancia de una actitud tolerante y de

empatia en el jefe de un equipo de comerciales a la hora de

resolver conflictos en un entorno de trabajo comercial.

CE6.9 Determinar los estilos de negociacion que se pueden

aplicar con un equipo de trabajo en una situacion comercial

debidamente tipificada.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 respecto a CE3.4 y CE3.7; C4 respecto a CE4.5,
CE4.6 y CE4.9; C6 respecto a CE6.5 y CE6.6.

Otras capacidades:

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.
Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructu-
rada, clara y precisa.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y el cumplimiento de
los objetivos.
Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y
SUS procesos.

Contenidos:

1. Organizacion del plan y fuerza de ventas

Objetivos y estructura del plan y fuerza de ventas.

Actividades vinculadas al plan de ventas: prospeccion, difusion,
promocion y servicios post-venta.

Determinacion del tamano de la fuerza de ventas.

Fijacién de cuotas de ventas.

Organizacion del plan y fuerza de ventas: por zonas, clientes, pro-
ductos.

Técnicas de organizacion del equipo de ventas: Asignacion de zo-
nas, rutas, clientes.

Aplicaciones informaticas de gestion de tareas.

Aplicaciones informaticas de gestion y control de planes de venta.

2. Gestion del equipo de ventas

Definicion del perfil del comercial/vendedor: el profesiograma.
Captacion y seleccion de comerciales. Criterios de seleccion. Ele-
mentos personales y profesionales.

Sistemas de retribucion y promocion del equipo comercial.
Formacién y habilidades del equipo de ventas: desarrollo de compe-
tencias individuales y en grupo.

Definicion de necesidades formativas. Carrera profesional del co-
mercial.

Planes de formacion inicial y continua en equipos comerciales: Ob-
jetivos y métodos de formacion en equipos comerciales.
Evaluacion de planes de formacion.

3. Coordinacion y direccion del equipo de ventas.

Dinamizacion y direccion de equipos comerciales.

Estilos de mando y liderazgo.

Claves de motivacion y animaciéon del equipo de ventas.

Definicion de la motivacion. Principales teorias de motivacién. Diag-
nostico de factores motivacionales. Pruebas sociométricas.

Gestién de conflictos en los equipos comerciales: Técnicas de re-
solucion de situaciones conflictivas. Métodos mas usuales para la
toma de decisiones en grupos.

4. Control y seguimiento de los objetivos y fuerza de venta.
Objetivos del control y seguimiento de la fuerza de ventas.

Ratios comerciales de control. Criterios de valoracion.

Evaluacion del desempeno comercial: Conceptos basicos, ventajas
e inconvenientes. Participantes.

Métodos de evaluacién. Efectos de la evaluaciéon del desempeno.
Documentos e informes de ejecucidn de ventas/visitas/contactos
Requisitos minimos de un plan de control y seguimiento del equipo
comercial.

Evaluacion del plan de ventas y satisfaccion del cliente.
Elaboracion de informes de seguimiento y control del equipo de
comerciales.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

gestion de la fuerza de ventas y la coordinaciéon del equipo de comer-

ciales, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 3: OPERACIONES DE VENTA

Nivel: 2

Codigo: MF0239_2

Asociado a la UC: Realizar la venta de productos y/o servicios a
través de los diferentes canales de comercializacion

Duracion: 180 horas
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Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

Programar la actuacion en la venta a partir de pardmetros

comerciales definidos y el posicionamiento de empresa/

entidad.

CE1.1 Describir las estructuras y formas comerciales por el

grado de asociacion y por el tipo de venta ya sea presencial

y/0 no presencial.

CE1.2 Identificar las caracteristicas de los productos y servi-

cios y posicionamiento de una empresa y su implicacion en

el plan de ventas.

CE1.3 Identificar e interpretar la normativa que regula la co-

mercializacion de productos/servicios y marcas.

CE1.4 Identificar las fuentes de informacion on line y off line

relativas al mercado.

CE1.5 Identificar los datos de la cartera de clientes potencia-

les y reales de interés para establecer el plan de actuacion co-

mercial empleando, en su caso, las herramientas de gestion

de relacion con los clientes (CRM) y herramientas de gestion

de bases de datos.

CE1.6 Describir las caracteristicas y estructura de un argu-

mentario técnico de ventas, precisando su funcion.

CE1.7 Especificar la documentacion profesional necesaria

para desarrollar convenientemente la operacion de venta.

CE1.8 Identificar los sistemas de comunicacion presencial y

no presencial.

CE1.9 A partir de informacion convenientemente detallada

sobre objetivos de venta, numero y tipo de clientes, caracte-

risticas de los productos/servicios de venta y jornada laboral

o tiempo disponible, elaborar una programacion de la accion

de venta propia, utilizando en su caso, una aplicacion de pla-

nificacion comercial, que contenga:

— Rutas que optimicen el tiempo y coste.

— Numero y frecuencias de visita.

— Lineas y margenes de actuacion para la consecucion de
objetivos.

— Argumentario de ventas.

— Clasificacion clientes segun criterios objetivos de perfiles
y habitos de consumo.

— Actualizacion de la informacion de la cartera de clientes.

CE1.10. Analizar y valorar el trabajo en equipo en el desarro-

llo de la actividad profesional, asi como la importancia de la

cultura corporativa en las actuaciones comerciales.

Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y ser-
vicios a través de los diferentes canales de comercializacion.
CE2.1 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacion,
analizando los elementos racionales y emocionales que in-
tervienen.
CE2.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitu-
des que debe desarrollar un vendedor en las relaciones co-
merciales ya sea para venta presencial como no presencial.
CE2.3 Identificar las variables que intervienen en la conducta
y las motivaciones de compra del cliente.
CE2.4 Describir la influencia del conocimiento de las carac-
teristicas del producto o servicio en la venta.
CE2.5 Especificar formas de provocar distintas ventas adiciona-
les, sustitutivas y/o complementarias.
CE2.6 A partir de informacion convenientemente detallada
sobre una empresa determinada, identificar y describir el po-
sicionamiento de la empresa y su repercusion en la relacion
cliente comercial, describiendo las fases fundamentales de
un proceso de venta en situaciones tipo, ya sea para venta
presencial como no presencial (teléfono, web, movil, televi-
sion interactiva...)

CE2.7 A partir de la caracterizacion de un producto, un su-

puesto grupo de clientes y empleando, en su caso, las apli-

caciones informaticas adecuadas, realizar la presentacion del
producto o servicio.

CE2.8 En una simulacion de relaciones comerciales no pre-

senciales:

— Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacion
(teléfono, Internet, television interactiva, telefonia movil,
correo postal correo electronico u otros)

— Transmitir la informacion con claridad y precision de for-
ma oral y/o escrita.

C3:

C4:

C5:

CE2.9 En la simulacion de una entrevista con un cliente, a
través un determinado canal de comercializacion y a partir de
informacion convenientemente caracterizada:

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

— Describir con claridad las caracteristicas del producto,
destacando sus ventajas y su adecuacion a las necesida-
des del cliente y utilizando, en su caso, la informacion su-
ministrada por la herramienta de ayuda al punto de venta
(manuales, ayudas electronicas, Intranet u otros)

— Mantener una actitud que facilite la decision de compra.

— Rebatir adecuadamente las objeciones en funcion del tipo
de cliente y del canal empleado.

— Evaluar criticamente la actuacion desarrollada.

CE2.10 En la simulacion de una entrevista con un cliente

supuesto, y a partir de informacion convenientemente carac-

terizada:

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

— Determinar las dreas de actuacion dentro de su responsa-
bilidad que singularizan la relacion.

— Aplicar las técnicas de comunicacion y habilidades socia-
les que facilitan la empatia con el cliente.

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

Confeccionar los documentos basicos derivados de la actua-
cion en la venta, aplicando la normativa vigente y de acuerdo
con unos objetivos definidos.

CE3.1 Identificar la documentacion anexa a las operaciones

de compraventa.

CE3.2 Identificar e interpretar la normativa aplicable al con-

trato de compraventa y a la factura.

CE3.3 Dada la caracterizacion de un producto o servicio, un

objetivo comercial y unas condiciones de venta base prefija-

das:

— Elaborar la oferta que se presentara a un cliente, utilizando
en su caso, la informacion obtenida de la aplicacion infor-
matica de gestion de la relacion con el cliente (CRM) y la
informacion suministrada por las herramientas de ayuda al
punto de venta (manuales, Intranet, entre otros).

CE3.4 A partir de unas condiciones pactadas en la venta de un

producto o servicio, cumplimentar los documentos que for-

malicen la operacion de acuerdo con la normativa aplicable y

utilizando en su caso un programa informatico adecuado.

Aplicar las técnicas de resolucién de conflictos y reclamacio-

nes siguiendo criterios y procedimientos establecidos

CE4.1 Identificar las técnicas para prever conflictos.

CE4.2 Identificar la naturaleza de los conflictos y reclamacio-

nes.

CEA4.3 Describir las técnicas que se utilizan para afrontar las

quejas y reclamaciones de los clientes.

CE4.4 Identificar la documentacion que se utiliza para recoger

una reclamacion y definir la informacion que debe contener.

CE4.5 Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.

CE4.6 En la simulacion de una entrevista con un cliente,

convenientemente caracterizada y establecida para atender

determinados aspectos de una reclamacion:

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

— Aplicar técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y
positivo.

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

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

Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de con-
trol del servicio post-venta.

CE5.1 Explicar el significado e importancia del servicio post-
venta en los procesos comerciales.

CEb5.2 Identificar las situaciones comerciales que precisan
seguimiento y post venta.
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CE5.3 Describir los métodos mds utilizados habitualmente en

el control de calidad del servicio post-venta.

CE5.4 Describir los momentos o fases que estructuran el pro-

ceso de post venta.

CE5.5 A partir de informacion, convenientemente detallada

sobre el sistema de seguimiento de clientes y procedimiento

de control del servicio post-venta de una empresa, describir
el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene
constancia de una incidencia en el proceso, identificando:

— Las claves que la han provocado.

— El ambito de responsabilidad.

— Actuacion acorde al sistema aplicando los criterios
establecidos garantizando la idoneidad del servicio e
incorporando, en su caso, la informacion obtenida en la
herramienta informatica de gestion de postventa.

CEb5.6 A partir de un supuesto de fidelizacion de clientes, con

unas caracteristicas establecidas, por distintos canales de

comunicacion y utilizando, en su caso, un programa informa-
tico.

— Elaborar los escritos adecuados a cada situacion (ono-
madstica, navidad, agradecimiento....) de forma clara y
concisa en funcion de su finalidad y del canal que se em-
plee (correo electronico, correo postal, teléfono, mensajes
moviles, entre otros).

C6:  Realizar los calculos derivados de operaciones de venta defi-

nidas, aplicando las férmulas comerciales adecuadas.

CE®6.1 Definir las formulas y conceptos de interés, descuento

y margenes comerciales.

CEG6.2 Describir las variables que intervienen en la formacion

del precio de venta.

CE6.3 En un supuesto practico en el que se caracteriza una

venta, con aplazamiento de pago y condiciones especiales en

el proceso pactado:

— Calcular los intereses de aplazamiento.

— Calcular las cuotas de pago.

— Calcular el precio final de la operacion, aplicando la for-
mula adecuada.

— Interpretar el resultado.

CE6.4 En un supuesto practico que cuantifica los diferentes

tipos de coste que han intervenido en la obtencion de un pro-

ducto, porcentaje de margen comercial previsto, porcentaje

de descuento posible en funcion de las condiciones de pago e

impuestos que gravan la operacion de venta, calcular:

— Descuentos en funcion de las distintas opciones de pago
descritas.

— Precio de venta total, incluyendo, en su caso, otros gas-
tos.

— Ratios comerciales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C2 respecto a CE2.8, CE2.9 y CE2.10; C4 respecto a
CEA4.6; C5 respecto a CE5.5 y CE5.6.

Contenidos

1. Entorno comercial

Fabricantes, distribuidores y consumidores.

Férmulas y formatos comerciales.

Evolucién y tendencias de la comercializacion y distribucion comer-
cial.

Estrategias comerciales.

Posicionamiento e imagen de marca.

Normativa general sobre comercio: Derechos de los consumidores.
Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.

2. Organizacion de la venta

Estructura y proceso comercial en la empresa. El vendedor profe-
sional.

Organizacion del trabajo: utilizacion de la agenda comercial. Planifi-
cacion de las visitas de venta. Gestion de tiempos y rutas.
Herramientas informaticas de planificacion comercial: Prospeccion
de clientes y tratamiento de la informacién comercial derivada.
Manejo de las herramientas de gestion para la organizacion de la
venta.

3.Técnicas de venta
Fases de la venta presencial y no presencial.

Aproximacién al cliente. Deteccidn de necesidades. Comportamien-
to del consumidor.

Desarrollo de la venta: El argumentario de ventas.

Presentacion del producto/servicio. Atributos y caracteristicas del
producto/servicio.

Técnicas para la refutacion de objeciones. Ventas cruzadas: adicio-
nales y sustitutivas.

Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta: Barreras y dificulta-
des de la comunicacion.

Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasién, empa-
tia e inteligencia emocional.

Persuasién.

Técnicas de venta no presenciales: telefénica, Internet, catalogo,
televenta entre otras.

Comunicacion a través de medios no presenciales: La sonrisa tele-
fonica.

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

4. Elaboracion de documentacion propia de la venta

Documentos propios de la compraventa.

Normativa y usos habituales en la elaboraciéon de la documentacion
comercial

Orden de pedido. Factura. Recibo.

Calculo de PVP (Precio de venta al publico): margenes y descuen-
tos.

Procesadores de textos aplicados a la venta.

Utilizacién del TPV (Terminal punto de venta).

5. Seguimiento y fidelizacion de clientes

Servicio post-venta.

Estrategias de fidelizacion. Clientes Prescriptores.

Quejas y Reclamaciones. Documentos y pruebas de reclamacion.
Técnicas de resolucion de reclamaciones.

6. Internet como canal de venta

Uso de los principales navegadores. Optimizacion de los métodos
de busqueda.

Las comunicaciones a través de Internet: correo electréonico, mensa-
jeria instantanea, navegacion guiada.

Modelos de comercio a través de Internet.

El concepto de Intranet y extranet.

La relacion con el cliente a través de Internet, introduccion a las prin-
cipales herramientas de gestion de la relacion con el cliente (CRM).
Introduccion a las herramientas de seguridad en Internet. Medios de
pago en Internet.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones
— Aula de gestién de 45 m?
— Taller de comercio de 90 m?

Perfil profesional del formador

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con

la realizacion de la venta de productos y/o servicios a través de los

diferentes canales de comercializacién, que se acreditard mediante

una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 4: PROMOCIONES COMERCIALES

Nivel: 3

Codigo: MF0503_3

Asociado a la UC: Organizar y controlar las acciones promocionales
en espacios comerciales

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Definir acciones promocionales segun los objetivos comer-
ciales, incremento de ventas o rentabilidad de espacios co-
merciales.

CE1.1 Identificar las fuentes de informacion que facilitan los
datos necesarios para la definicion de una accion promocio-
nal, tanto on line como off line.
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CE1.2 Definir los objetivos que generalmente se persiguen en

una accion promocional.

CE1.3 Identificar y describir los distintos medios promo-

cionales que normalmente se utilizan en un pequeno estable-

cimiento comercial y en una gran superficie.

CE 1.4 Definir las principales técnicas psicoldgicas que se apli-

can en una accion promocional.

CE1.5 Estimar situaciones susceptibles de introducir una ac-

cion promocional.

CE1.6 A partir de la caracterizacion de una «zona fria» en un

establecimiento comercial:

— Seleccionar un medio de promocion para calentar la zona.

— Definir el contenido y forma del mensaje promocional.

CE1.7 A partir de unos objetivos definidos en un plan de mar-

keting, la caracterizacion de un establecimiento comercial y

un presupuesto dado, definir:

— Tipo de promocion.

— Emplazamiento de cada una de las acciones promociona-
les.

— Técnicas psicoldgicas aplicadas y efectos esperados.

— Presentar de forma organizada y estructurada la accion
promocional definida, estableciendo tiempos y formas
para su ejecucion, utilizando, en su caso, aplicaciones
informaticas de gestion de proyectos.

CE1.8. Elaborar un presupuesto a partir de unos datos econd-

mico-financieros y una accion promocional definida, tenien-

do en cuenta los recursos humanos y materiales necesarios.

C2: Elaborar elementos promocionales para establecimientos
comerciales, utilizando los materiales y equipos adecuados.
CE2.1 Elaborar mensajes comerciales efectivos adecuados al
tipo de promocidn y objetivos promocionales.

CE2.2 Aplicar técnicas de rotulacion en la realizacion de dis-
tintos tipos de carteles para establecimientos comerciales,
utilizando los materiales y equipos adecuados.

CE2.3 Realizar y/o disenar distintos carteles y folletos a partir
de los mensajes comerciales que se quieren transmitir, apli-
cando las técnicas de rotulacion y combinando diferentes
materiales que consigan la armonizacion entre forma, textura
y color y de acuerdo a la imagen corporativa del estableci-
miento.

CE2.4 Utilizar programas informaticos de edicion en la con-
feccion de catalogos, carteles, folletos, dipticos y tripticos a
partir de la caracterizacion de un establecimiento y de los
mensajes que se quieren transmitir.

CE2.5 Definir los contenidos y elementos de una web co-
mercial efectiva aplicando los criterios de facilidad de na-
vegacion, confianza del usuario, estilo narrativo adecuado y
promocionarla con las herramientas disponibles en Internet.
CE2.6 Analizar distintas promociones y mensajes comercia-
les reales en establecimientos comerciales.

C3:  Aplicar métodos de control de eficiencia en acciones promo-

cionales en el punto de venta.

CE3.1 Identificar las variables que intervienen en el cdlculo de

ratios de control de acciones promocionales en el punto de

venta.

CE3.2 Identificar y explicar los ratios u otros instrumentos de

medida que se utilizan normalmente para evaluar la eficien-

cia de las acciones promocionales.

CE3.3 Describir el procedimiento de obtencion del valor de

los parametros que intervienen en el calculo de los ratios de

control.

CE3.4 A partir de unos datos economicos sobre las ventas y

el beneficio bruto anual antes de impuestos, utilizando, en su

caso, hojas de calculo informatico:

— Calcular la eficacia de la accion promocional, utilizando
los principales ratios que la cuantifican.

— Interpretar los resultados obtenidos.

— Explicar medidas a aplicar para corregir desviaciones de-
tectadas en la interpretacion de los resultados obtenidos.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto al CE1.7; C2 en relacién al CE2.2

Otras capacidades:

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.
Transmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructu-
rada, clara y precisa.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizaciéon y
SUS procesos.

Contenidos:

1. La promocion en el punto de venta:

Comunicaciéon comercial: Publicidad y promocién: Marketing direc-
to.

Planificacién de actividades promocionales segun el publico obje-
tivo.

La promocion del fabricante y del establecimiento.

Formas de promocién dirigidas al consumidor. Animacién de pun-
tos calientes y frios en el establecimiento comercial: areas de bases,
indicadores visuales productos ganchos, centros de atencion e in-
formacion en el punto de venta.

Utilizacién de aplicaciones informaticas de gestién de proyectos/
tareas.

2. Merchandising en el punto de venta:

Tipos de elementos de publicidad en el punto de venta: stoppers,
pancartas, adhesivos, displays, stands, moviles, banderola, carteles
entre otros.

Técnicas de rotulacion, letras, forma y color para folletos y carteles
en el punto de venta.

Mensajes pormocionales.

Degustaciones y demostraciones en el punto de venta.
Aplicaciones informaticas para la autoedicién de folletos y carteles
publicitarios.

3. Acciones promocionales on line:

Internet como canal de informaciéon y comunicaciéon de la empresa/
establecimiento.

Herramientas de promocién on line, sitios y estilos web para la pro-
mocion de espacios virtuales.

Paginas web comerciales e informacionales.

Elementos de la tienda y/o espacio virtual.

Elementos de la promocién on line.

4. Control de las acciones promocionales:

Criterios de control de las acciones promocionales.

Calculo de indices y ratios econdmico-financieros: margen bruto,
tasa de marca, «stock» medio, rotacion de «stock», rentabilidad
bruta.

Andlisis de resultados. Ratios de control de eficacia de las acciones
promocionales.

Aplicacién de medidas correctoras.

Utilizacién de hojas de calculo informatico.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45m?2.
— Taller de comercio de 90m?2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con las

acciones promocionales en el establecimiento comercial, que se

acreditard mediante una de las siguientes formas.

— Formaciéon académica de Diplomado y de otras de igual o supe-
rior nivel relacionadas con este campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 6: INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDA-
DES COMERCIALES

Nivel: 2

Codigo: MF1002_2

Asociado a la UC: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en actividades comerciales

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:
C1: Interpretar la informacién de un discurso oral, en lengua

estandar, tanto en vivo como retransmitido, en distintas si-
tuaciones-tipo de relacion con un cliente/consumidor.
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C2:

C3:

C4:

CE1.1 Diferenciar la diccion fonética de la terminologia co-

mercial basica habitual en las actividades comerciales.

CE1.2 A partir de la audicion de grabaciones orales de anun-

cios de productos/servicios para el consumo/venta identificar

al menos:

— las caracteristicas de productos: cantidades y cualidades

— el precio

— los descuentos, recargos y

— las formas/modos de pago, entre otros.

CE1.3 A partir de la simulacion de distintas situaciones ha-

bituales en las actividades de consumo y comercio, como

por ejemplo una venta y una reclamacion de productos, en

lengua estandar y sin ruido, suficientemente caracterizada:

— Interpretar con exactitud las necesidades del cliente/ con-
sumidor en cuanto a caracteristicas, cantidad y calidad de
los productos.

— Identificar los datos personales necesarios del cliente/
reclamante para satisfacer la operacion con eficacia.

Interpretar de forma eficaz informacién relevante contenida
en textos escritos y documentos comerciales basicos utilizan-
do las herramientas de interpretacién, manuales e informati-
cas, y fuentes de informaciéon adecuadas.

CE2.1 Identificar el léxico habitual de las actividades de
consumo y comercio de productos/servicios distinguiendo
al menos: cantidades y cualidades de los productos, precios,
recargos, descuentos y formas/modos de pago, derechos del
consumidor, garantias y devoluciones entre otros.

CE2.2 Diferenciar las caracteristicas del léxico técnico habi-
tual en:

— etiquetas,

— manuales o instrucciones de uso de productos,

— garantias,

— argumentarios de venta,

— faxes y cartas comerciales,

— facturas,

— hojas de reclamacion y

— recibos, entre otros.

CE2.3 A partir de la lectura de normativa bdsica europea en
materia de comercio interior y consumo formulada en inglés
resumir las lineas generales del texto con exactitud.

CE2.4 A partir de la hoja de reclamacion de un cliente sufi-
cientemente caracterizada, identificar el objeto de la reclama-
cion e informacion relevante de la misma:

— Datos personales del reclamante

— Demanda del cliente.

Producir mensajes orales en situaciones de relacién con un
cliente para satisfacer sus necesidades.

CE3.1 Identificar las estructuras, formulas y pautas de educa-
cion y cortesia necesarias para la comunicacion oral efectiva
segun distintos contextos socioprofesionales en las activida-
des comerciales: preventa, venta, reclamacion y postventa.
CE3.2 En situaciones simuladas de actividades comerciales
emitir mensajes orales con claridad y correccion fonética di-
ferenciando distintos tonos, segun distintos contextos socio-
profesionales comerciales mostrando interés, preocupacion,
pregunta y alegria entre otros.

CE3.3 A partir de las caracteristicas de un producto/servicio
exponer de forma oral durante al menos 5 minutos la des-
cripcion del producto con exactitud y detalle suficiente.
CE3.4 A partir de la simulacion de la grabacion de un pedido
o venta telefonica de productos/servicios con un argumenta-
rio definido con claridad, emitir con claridad fonética y sintac-
tica las cuestiones planteadas en el pedido/argumentario.

Redactar y cumplimentar documentacion comercial basica
utilizando las herramientas de interpretacion, manuales e
informaticas, y fuentes de informacion adecuadas.

CE4.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lengua-
jes y léxico técnico habitual en los documentos comerciales
basicos: cartas, facturas, ordenes de pedido, recibos y hojas
de reclamacion entre otros.

CE4.2 Identificar las expresiones, estructura y formas de
presentacion utilizadas habitualmente en la correspondencia
comercial y hojas de reclamacion de clientes/consumidores/
usuarios.

CE4.3 Diferenciar las estructuras mas formales e informales
utilizadas habitualmente en la correspondencia comercial.
CE4.4 A partir de distintos supuestos de actividades co-
merciales con un cliente/consumidor, redactar una carta
comercial de acuerdo a los usos habituales en las empresas
considerando al menos: datos del remitente, objeto de la
carta, solicitud/respuesta de informacion de productos sobre
cantidades y calidades del producto, precios, descuentos por
pronto pago entre otros.
CE4.5 A partir de un supuesto de actividades comerciales su-
ficientemente caracterizada, cumplimentar la documentacion
comercial basica en inglés:
— una orden de pedido con especificacion de cantidades y
caracteristicas,
— una factura,
— un cheque.
CE4.6 A partir de la simulacion de una reclamacion suficiente-
mente caracterizada de un cliente/consumidor redactar, con
sencillez y exactitud utilizando un lenguaje, agil y abreviado,
los documentos de comunicacion: faxes, correos electroni-
cos y/o mensajes, internos y externos, al cliente y responsa-
bles de la reclamacion respectivamente para resolver dicha
reclamacion.

C5: Interactuar oralmente con fluidez y espontaneidad, en situa-
ciones de relacion de comunicacion interpersonal con un
cliente/consumidor.

CE5.1 Describir las estructuras, formulas y pautas de educa-

cion y cortesia necesarias para la comunicacion oral efectiva

con un cliente/consumidor segun distintas caracteristicas
socioculturales de clientes de distinta nacionalidad: hindu,
chino, arabe, latino, europeo y norteamericano entre otros.

CE5.2 Diferenciar las costumbres y usos socioprofesionales

habituales en las relaciones con clientes de distintas naciona-

lidades diferenciando al menos la cultura oriental, occidental

y arabe.

CE5.3 Describir las variables socioculturales que difieren en-

tre distintos clientes de distinta nacionalidad:

— costumbres horarias,

— habitos profesionales

— normas de protocolo del pais

— estructura jerarquica y relaciones socioprofesionales con
los clientes.

CE5.4 Explicar los problemas mds habituales que se pueden

dar en las actividades comerciales si no se adapta el mensaje

oral al contexto sociocultural del cliente/consumidor.

CE5.5 A partir de la simulacion de una situacion-tipo de acti-

vidades de comercio con un cliente suficientemente caracte-

rizada:

— Identificarse e identificar al interlocutor observando las
normas de protocolo y cortesia adecuados al cliente.

— Solicitar del interlocutor aclaraciones e informacion adi-
cional utilizando las expresiones y pautas de cortesia y
protocolo habituales.

— Exponer oralmente con claridad las caracteristicas téc-
nicas y condiciones de los productos/servicios ofertados
utilizando las expresiones orales mas habituales.

— Despedirse utilizando pautas de cortesia y protocolo habi-
tuales en la venta.

CE5.6 A partir de la simulacion de una reclamacion de

productos/servicios, presencial o a través de teléfono:

— Obtener los datos relevantes del interlocutor.

— Rebatir las objeciones y reclamaciones del cliente con
claridad utilizando las normas de cortesia y protocolo
para justificar las ausencias, errores o faltas del producto/
servicios.

— Utilizar correctamente frases de cortesia, acuerdo y des-
acuerdo.

— Adoptar las formulas de cortesia y usos habituales para
resolver la reclamacion con eficacia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.3; C2 respecto a CE2.4; C3 res-
pecto a CE3.2; C4 respecto a CE4.5 y CE4.6; C5 respecto a CE5.5 y
CE5.6
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Contenidos:

1. Atencion al cliente/consumidor

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.
Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:
saludos, presentaciones y férmulas de cortesia habituales.
Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicaciéon co-
mercial oral y escrita.

Tratamiento dereclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:
situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.
Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucion de
reclamaciones con fluidez y naturalidad.

2. Aplicacion de técnicas de venta en inglés

Presentacion de productos/servicios: caracteristicas de productos/
servicios, medidas, cantidades, servicios anadidos, condiciones de
pago y servicios postventa entre otros.

Pautas y convenciones habituales para la deteccidon de necesidades
de los clientes/consumidores.

Férmulas para la expresién y comparacion de condiciones de venta:
instrucciones de uso, precio, descuentos y recargos entre otros.
Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefénica: For-
mulas habituales en el argumentario de venta.

Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: pre-
sentacion de productos/servicios, entre otros.

3. Comunicacion comercial escrita en inglés

Estructura y terminologia habitual en la documentacion comercial
bésica: pedidos, facturas, recibos y hojas de reclamacion.
Cumplimentacion de documentacién comercial basica en inglés:
hojas de pedido, facturas, ofertas y reclamaciones entre otros.
Redaccion de correspondencia comercial: Ofertas y presentaciéon de
productos por correspondencia. Cartas de reclamacién o relaciona-
das con devoluciones, respuesta a las reclamaciones, solicitud de
prérroga y sus respuestas. Cartas relacionadas con los impagos en
sus distintas fases u otros de naturaleza analoga.

Estructura y férmulas habituales en la elaboracién de documentos
de comunicacion interna en la empresa en inglés.

Elaboracidon de informes y presentaciones comerciales en inglés.
Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio elec-
tronico para incentivar la venta.

Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con
diferentes soportes: Internet, fax, correo electronico, carta u otros
analogos.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de idiomas de 60 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con

la comunicacion en inglés, con un nivel de usuario independiente,

en actividades comerciales, que se acreditara mediante una de las
formas siguientes:

— Formaciéon académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO CCCXV

CUALIFICACION PROFESIONAL: GESTION Y CONTROL DEL APRO-
VISIONAMIENTO

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Codigo: COM315_3

Competencia general:

Preparar y controlar el plan de aprovisionamiento de materiales/
mercancias de sistemas de produccién y distribucién, en la canti-
dad, calidad, lugar y plazo establecidos, realizando la programacion
del aprovisionamiento, el control de los flujos de produccién/
distribucion y colaborando en la optimizacion y calidad de la cadena
logistica, utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa.

Unidades de competencia:

UC1003_3: Colaborar en la elaboracién del plan de aprovisiona-
miento.

UC1004_3: Realizar el seguimiento y control del programa de apro-
visionamiento.

UC1005 _3: Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con
los criterios establecidos por la organizacion.

UC1006_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario inde-
pendiente, en las relaciones y actividades de logistica y transporte
internacional.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla sus funciones, por cuenta ajena, en empresas de cual-
quier sector colaborando en las actividades de aprovisionamiento,
optimizando recursos, costes y plazos de entrega dentro del depar-
tamento de produccidon, compras y/o logistico.

Sectores productivos:

En todos los sectores productivos, publicos y privados, en el depar-
tamento de produccion, aprovisionamiento, almacén y/o logistico
teniendo un marcado caracter transectorial.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:
Aprovisionador logistico.

Técnico de aprovisionamiento.

Jefe de aprovisionamiento.

Técnico en logistica del aprovisionamiento.

Formacion asociada: (450 horas)

Modulos Formativos:

MF1003_3: Planificacién del aprovisionamiento. (150 horas)
MF1004_3: Gestiéon de proveedores. (90 horas)

MF1005_3: Optimizacion de la cadena logistica. (120 horas).
MF1006_2: Inglés profesional para logistica y transporte internacio-
nal. (90 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: COLABORAR EN LA ELABORACION
DEL PLAN DE APROVISIONAMIENTO

Nivel: 3

Cddigo: UC1003_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Definir las necesidades del aprovisionamiento de materiales
y productos, para cumplir los objetivos establecidos en el
plan de produccion y ventas.

CR1.1 Las previsiones de venta y/o demanda del periodo
se obtienen del departamento responsable -marketing, pro-
duccién o 1+D-, observando las implicaciones en el plan de
produccién/distribuciéon a organizar.

CR1.2 Los consumos histéricos, lista de materiales y/o pe-
didos realizados, se analizan en funcion del cumplimiento
de los objetivos del plan de ventas y/o plan de produccion
previsto por la empresa/organizacion.

CR1.3 Las necesidades de materias primas, productos se-
mielaborados y productos acabados se fijan en funcién de
los requerimientos para el abastecimiento y cumplimiento
del plan de produccion/distribucién, utilizando herramientas
de planificacion de las necesidades de materiales tipo MRP
(«Material Requirement Planning») y de planificacion de la
distribucion tipo DRP («Distribution Requirement Planning»).
CR1.4 Los parametros y lotes de materiales y/o pedidos del
plan de produccidn/ventas se calculan segun los criterios
establecidos, utilizando en su caso sistemas contrastados de
planificacion de la produccién/distribucion (MRP/DRP) que
optimicen la cadena de suministro.

CR1.5 La lista de materiales/mercancias se elabora de acuer-
do a los criterios establecidos, utilizando las aplicaciones
informaticas adecuadas.

CR1.6 Los margenes de variacion en la demanda se conside-
ran en la definicién de las necesidades del plan de produccion,
asegurandose que no se traspasan, por defecto o por exceso,
los limites de disponibilidad de materiales del periodo planifi-
cado.
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RP2:

RP3:

Prever la aparicidon de cuellos de botella y/o desabastecimien-
tos, para garantizar la utilizaciéon 6ptima de la capacidad de
los centros de produccion/distribucion.

CR2.1 La secuencia de actividades del plan de produccion
y/o distribucion se establece con herramientas de gestion de
proyectos, verificando su desarrollo a través de esquemas de
flujo e identificando los cuellos de botella y desabastecimien-
tos previsibles.

CR2.2 Las cargas de trabajo de los centros de produccion/
distribucion se obtienen de los responsables, realizando el se-
guimiento puntual del proceso de producciéon/distribucion.
CR2.3 La capacidad de almacenamiento de la organizacion
se optimiza, teniendo en cuenta la prevision de stocks y ca-
pacidad combinada produccidn/instalacién y/o capacidad de
absorcion por punto de venta/distribucion.

CR2.4 Los parametros de stocks: maximo, minimo, de segu-
ridad, medio, 6ptimo y en consignacion, se calculan para los
distintos centros de produccion/distribucion.

CR2.5 El stock disponible en los centros de trabajo y/o red de
almacenes se regulariza con la prevision de stocks estableci-
da, asegurando los niveles de servicio y politica de stocks de
la organizacion.

CR2.6 Las ordenes de suministro de materiales con fecha,
cantidad y lotes se elaboran, indicando el momento y destino/
ubicacion del suministro al almacén y/o a las unidades produc-
tivas precedentes.

CR2.7 El reaprovisionamiento de la cadena de suministro se
prevé con tiempo suficiente, en caso de incidencias o varia-
ciones en la demanda, para ajustar los voliumenes de stock al
nivel de servicio.

Establecer los elementos necesarios para la programacion
del aprovisionamiento, y la coordinacion de los flujos de ma-
teriales y productos, entre los departamentos o agentes de la
cadena de suministro.

CR3.1 La informacion necesaria del plan de aprovisionamien-
to se obtiene, de acuerdo al periodo de tiempo a programar,
semanal, mensual, trimestral o anual, de los departamentos
de produccién y compras, considerando al menos, cantidad,
caracteristicas, distintos plazos y condiciones necesarias de
los materiales, productos semielaborados y/o productos ter-
minados para un periodo de tiempo determinado.

CR3.2 La sistematica «just in time» se aplica a la programa-
cion y plazos de ejecucion del plan de aprovisionamiento uti-
lizando, en su caso, herramientas de organizacion y gestién
de proyectos.

CR3.3. El calendario de aprovisionamiento que asegura el
cumplimiento de los plazos comprometidos, se propone
teniendo en cuenta la actividad productiva, periodos de ca-
dencia, parones en la cadena de produccion, plazos para el
mantenimiento de las maquinas e instalaciones, entre otros,
utilizando, en su caso, herramientas o aplicaciones de ges-
tion de proyectos y/o tareas.

CR3.4. El programa de aprovisionamiento por proveedor y
producto se establece, teniendo en cuenta el volumen del
pedido, las unidades de carga a utilizar, la capacidad de los
medios de transporte a utilizar y la compatibilidad de los pro-
ductos y materias, de manera que se optimicen los costes de
transporte y almacenaje.

CR3.5 Las necesidades de materias primas, materiales,
partes, piezas o productos de las unidades de produccion/
distribucion se determinan de acuerdo a los parametros de
stocks calculados: punto y lote de pedido, caracteristicas de
las mercancias y horario de recepcion en su caso.

CR3.6 El programa de aprovisionamiento se comunica a los
departamentos y agentes afectados, con tiempo suficiente
para la disposicion de los recursos y medios necesarios.
CR3.7 El procedimiento para el reaprovisionamiento en caso
de imprevistos, se establece priorizando las necesidades de
aprovisionamiento dentro de la cadena de suministro y/o
produccion o de la red de almacenes y puntos de venta, de
acuerdo al plan de produccion y/o la estrategia comercial de
la organizacion.

CR3.8 La calidad del proceso de aprovisionamiento se ase-
gura, estableciendo procedimientos normalizados de gestion
de pedidos y control del proceso.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexién a Internet.
Aplicaciones informaticas: tratamiento de textos, hojas de célculo,
bases de datos y realizacién de presentaciones. Programas especi-
ficos de programacién y control de proyectos y tareas: PERT/CPM,
cronogramas de barras o «graficos de GANTT». Herramientas de
planificacion de las necesidades de materiales (MRP | y MRP Il). He-
rramientas de planificacion de la distribucion (DRP). Herramientas
de comunicacidn e intercambio de la informacién: Internet, correo
electrénico y fax entre otros.

Productos y resultados:

Listados de parametros y lotes de materiales y/o pedidos. Programa
de aprovisionamiento. Calendarios de trabajo. Evaluacion capaci-
dad de produccion y/o venta de la organizacion. Lista de materiales/
productos requeridos. Necesidades definidas para el Plan de apro-
visionamiento. Procedimientos normalizados de calidad en el apro-
visionamiento.

Informacion utilizada o generada:

Previsiones de venta o demanda del periodo. Compromisos de fi-
nalizaciéon de la produccion y disponibilidad. Niveles de servicio y
politica de stocks de la organizacion. Parametros de los materiales,
productos terminados y/o semielaborados tales como: cantidad,
caracteristicas técnicas, plazos y condiciones necesarias. Plan de
produccion. Estrategia comercial de la organizacion.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: REALIZAR EL SEGUIMIENTOY CON-
TROL DEL PROGRAMA DE APROVISIONAMIENTO

Nivel: 3

Codigo: UC1004_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Controlar la ejecucion eficaz y eficiente del programa de
aprovisionamiento, en funcién del desarrollo del plan de
produccién/ventas establecido.

CR1.1 Los costes del aprovisionamiento del plan produccion/
distribucién se controlan sistematicamente, comprobando
que se mantienen dentro de los costes tedricos previstos.
CR1.2 La correcta atribucion/asignacion de materiales por
producto terminado se controla, observando la ejecucién y/o
desarrollo del plan de produccion/distribucion.

CR1.3 Las desviaciones en la ejecucion del programa de apro-
visionamiento se detectan, comparando con el programa de
aprovisionamiento previsto y analizando las causas que las
han originado.

CR1.4 Los efectos de las desviaciones en el programa de
aprovisionamiento se estiman considerando el coste de las
medidas necesarias para su correccion: reaprovisionamiento
no previsto, incumplimiento de plazos, roturas o excesos de
stock, interrupciones de la produccién y/o abastecimiento,
pérdidas en general.

CR1.5 En caso de ceses definitivos en la venta/fabricacion de
productos terminados, se prevé el consumo de los mismos o
sus componentes hasta su agotamiento total de acuerdo con
el procedimiento establecido y teniendo en cuenta los stocks
disponibles en la red de almacenes.

CR1.6 La ejecucién del reaprovisionamiento, en caso de im-
previstos o introduccion de nuevos productos, se realiza en
colaboraciéon con los agentes que intervienen, de acuerdo al
procedimiento establecido, priorizando y controlando nece-
sidades de produccién/distribucién, teniendo en cuenta los
costes y factibilidad de las soluciones alternativas plantea-
das.

CR1.7 Las acciones necesarias o soluciones de reaprovisio-
namiento ante imprevistos, se comunican a la direccion,
departamentos afectados o proveedores utilizando el proce-
dimiento previamente establecido.

RP2: Acordar con los proveedores el desarrollo de los flujos de
aprovisionamiento, teniendo en cuenta las condiciones y/o
margenes establecidos en el contrato de compra y/o suminis-
tro.

CR2.1 Los margenes de las condiciones y clausulas del
contrato de suministro/compra con los proveedores se in-
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RP3:

terpretan analizando las implicaciones en la programacién
del aprovisionamiento y el cumplimiento de los objetivos de
produccién y/o ventas de la organizacion.

CR2.2 El programa de aprovisionamiento se acuerda con
cada proveedor, detallando fechas y horarios, cadencia y tipo
de entrega, lote minimo si lo hubiera, lote de suministro y
punto de pedido, teniendo en cuenta los margenes estable-
cidos en el contrato de suministro, el proceso productivo y
demanda prevista.

CR2.3 Las condiciones de aprovisionamiento, transporte y
embalaje apropiado para cada producto y entrega, se acuer-
dan con el proveedor aplicando la normativa vigente sobre
transporte, embalaje y etiquetado de cada producto y/o mer-
cancia o pais de transito en caso de suministros originarios
de paises terceros.

CR2.4 Las acciones alternativas que permitan afrontar situa-
ciones de variacidon en las necesidades de aprovisionamien-
to, tales como estacionalidades de la demanda, aumento o
disminucion de la produccion, entre otros se prevén con el
proveedor en las condiciones de aprovisionamiento.

CR2.5 El esquema de los flujos de aprovisionamiento se
elabora para cada proveedor, teniendo en cuenta stocks
de seguridad, puntos de almacenaje, flexibilidad, tipos de
unidades de carga, naturaleza y frecuencia del transporte,
condiciones de reparto de las mercancias y/o productos.
CR2.6 El volumen del pedido se establece con el proveedor
de bienes y/o servicios considerando el tipo de pedido, en
firme o abierto, la frecuencia -mensual, semanal o diaria-, la
cantidad y unidades de carga, entre otros.

CR2.7 Las acciones de cooperacién con/entre proveedores se
negocian ajustandose a los acuerdos contractuales pactados
con los proveedores, adecuandolos al nivel de servicio y cali-
dad de la cadena de produccion/distribucion.

CR2.8 Los procedimientos de resolucion de conflictos en las
recepciones, se acuerdan con el proveedor definiendo reglas
de obsolescencia y penalizaciones por atrasos, entre otros.
CR2.9 Las comunicaciones con los proveedores, departa-
mentos afectados de la empresa y operadores externos se
realizan con eficacia, asegurandose de la recepciéon y com-
prensién de cada comunicacién y utilizando los sistemas es-
tablecidos: EDI, teléfono, movil, fax, mensajeria, entre otros.

Realizar el seguimiento y evaluacién de los proveedores para
asegurar su cumplimiento y mejorar la calidad del proceso
de aprovisionamiento.

CR3.1 El listado de entregas diarias y horarias se revisa de
acuerdo con el programa de aprovisionamiento, antes del
envio al proveedor o transportista contratado para el sumi-
nistro.

CR3.2 Las entradas y salidas de materiales/mercancias se
registran en tiempo real, en la aplicacion informatica corres-
pondiente de gestion de aprovisionamiento y/o pedidos.
CR3.3 El cuadro de control de los proveedores se elabora
considerando: tasas de ruptura de aprovisionamiento, costes
de aprovisionamiento y flexibilidad ante modificaciones en el
programa de fabricacion/distribucion.

CR3.4 La informacion con los proveedores se intercambia,
efectudndose una recogida fiable de las informaciones ge-
nerales y derivadas de cada proveedor e interpretandola en
caso de proveedor extranjero.

CR3.5 La evaluacion de los proveedores/contratistas se rea-
liza de acuerdo a los criterios de evaluacién establecidos en
los documentos y registros disenados a tal efecto y utilizando
modelos de registro previamente disenados.

CR3.6 La capacidad productiva del proveedor se controla
de forma sistematica, solicitando la informacion necesaria
siempre que sea preciso para garantizar en nivel de servicio
y calidad de la cadena de suministro.

CR3.7 Las desviaciones en los costes, plazos de aprovisio-
namiento establecido y errores en las entregas, se controlan
periédicamente tanto fisica como administrativamente.
CR3.8 La relacion calidad/precio del proveedor se analiza sis-
tematicamente, comprobando su ajuste a los objetivos de la
politica de aprovisionamiento de la empresa e identificando
la necesidad de efectuar algiin cambio en caso necesario.
CR3.9 Los informes de evaluacion de proveedores se trans-
miten a la direccién y/o departamento/responsable de com-
pras, de acuerdo a lo establecido.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexion a Internet. Apli-
caciones informaticas: tratamiento de textos, hojas de célculo, ba-
ses de datos y realizacién de presentaciones. Programas especificos
de programacion y control de proyectos y tareas: CPR (Capacity Re-
quirement Planning). Programas de planificacion de recursos de la
empresa. Sistemas de comunicacion e intercambio de informacion:
EDI (Intercambio Electronico de Datos), correo electrénico, teléfono,
fax y mensajeria entre otros.

Productos y resultados:

Plan de consumo de la produccién. Acuerdos con proveedores.
Condiciones de aprovisionamiento, transporte y embalaje para ma-
teriales y productos. Esquema de los flujos de aprovisionamiento.
Ordenes de pedidos de cada proveedor: volumen minimo y maxi-
mo, tipo, frecuencia, unidad de carga, entre otros. Procedimientos
de resolucion de conflictos. Registro de entradas y salidas de mate-
riales y mercancias. Cuadro de control de proveedores. Informes y
evaluacion de proveedores y contratistas.

Informacioén utilizada o generada:

Programa de aprovisionamiento. Condiciones y/o clausulas del con-
trato de suministro y/o compra. Normativa vigente sobre envase,
embalaje y etiquetado de productos y/o mercancias. Parametros
sobre almacenaje y transporte: stocks de seguridad, puntos de al-
macenaje, tipos de unidades de carga, naturaleza y frecuencia del
transporte, condiciones de reparto de las mercancias y/o productos.
Listado de entregas diarias y horarias. Documentos y registros para
la evaluacion de los proveedores y contratistas. Informacion sobre
la capacidad productiva del proveedor.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: COLABORAR EN LA OPTIMIZACION
DE LA CADENA LOGISTICA CON LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACION

Nivel: 3

Caodigo: UC1005_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Coordinar las actividades dentro de la cadena logistica rea-
lizando el seguimiento de las mercancias para asegurar la
trazabilidad y calidad de las operaciones logisticas.

CR1.1 Las actividades logisticas de cada operacién se definen

a partir de la informacién de los pedidos y/o necesidades de

mercancias previstas procedentes de los departamentos o

clientes, internos y externos.

CR1.2 El proceso logistico se organiza considerando las fases,

plazos y acuerdos establecidos en la operacidon, suministro

y/o contrato de distribucion, asegurando el cumplimiento de

la normativa vigente, calidad del servicio y minimizando los

costes de distribucién.

CR1.3 Las actividades del proceso logistico se coordinan, uti-

lizando el sistema y/o aplicacion de gestion de operaciones

que considere al menos los siguientes datos:

— de las mercancias, identificacién de lotes, bultos y/o uni-
dades de carga.

— Puntos y fecha de origen/recogida y destino/entrega.

— Centros de consolidacién, centros de distribucidén de car-
ga o plataformas logisticas de distribucién.

— Puertos y aeropuertos, puntos de transito entre otros.

— Proveedores de servicio de transporte.

— Facturacion de las operaciones y/o fases/servicios del pro-
ceso logistico.

CR1.4 La trazabilidad de las mercancias se asegura mediante

el establecimiento de un sistema de seguimiento que se ade-

cue a la normativa vigente, considerando: tipo de mercancia,

origen, lote, stock, destino y destinatario entre otros.

CR1.5 El seguimiento continuo de la operacion se realiza de

forma que permite la verificacién del paso por los almacenes

intermedios, centros de distribucion, transbordos, aduanas

y en general, puntos intermedios establecidos, cumpliendo

el calendario y horarios previstos, utilizando los sistemas

de informacién y comunicacion disponibles: RFID (Radiofre-

cuencia), EDI, GPS, correo electrénico y fax entre otros.
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RP2: Elaborar el presupuesto de costes de la cadena logistica rea-
lizando los célculos necesarios y considerando la totalidad
de los costes asociados a la operaciéon, para controlar las
posibles desviaciones.

CR2.1 El coste estimado de la gestidn logistica de mercancias

se calcula, considerando todos los costes asociados a cada

operacion y/o departamento y al menos:

— Costes de almacenaje y stock.

— Coste de operaciones auxiliares de conservacion y mante-
nimiento.

— Coste de transporte, recogida y/o entrega de las mercan-
cias.

— Costes de manipulacién de la mercancia (carga, descarga,
preparacion entre otros).

— Coste de gestion de la documentacién e informacion, en-
tre otros.

CR2.2 El presupuesto o informe que recoge el escandallo de

costes y las estimaciones de coste por operacion o servicio

con el cliente, se elabora de forma detallada y utilizando ho-

jas de célculo u otras aplicaciones informaticas adecuadas.

CR2.3 El informe que recoge el presupuesto de costes se

transmite en tiempo y forma establecida, a las personas de-

signadas por la organizacién o al departamento encargado

de la elaboracion de la oferta.

CR2.4 El control de costes se realiza mediante la comparacion

de los costes realmente producidos con los presupuestados

inicialmente.

CR2.5 La determinacion de las medidas correctoras a adoptar

se realiza a partir de la identificacion, interpretacion y analisis

de la informacion sobre las causas de las variaciones produ-

cidas respecto de los costes previstos

CR2.6 Las propuestas de mejora para la eficiencia de la cade-

na logistica se transmiten en tiempo y forma establecida, a

las personas designadas por la organizacién o a los superio-

res jerarquicos.

RP3: Gestionar las operaciones sujetas a la logistica inversa, deter-
minando el tratamiento a dar a las mercancias retornadas,
para mejorar la eficiencia de la cadena logistica.

CR3.1 El tratamiento para las mercancias retornadas -repa-
racion, reciclado eliminacion o reutilizacion en mercados
secundarios- se identifica a partir de la informacion proce-
dente del remitente o destinatario, utilizando el sistema de
comunicacion establecido.

CR3.2 Las actividades relacionadas con la logistica inversa
-devolucion, reutilizacion o reciclado de las mercancias- se
organizan segun la politica de devolucion o acuerdos alcan-
zados con los clientes.

CR3.3 La obsolescencia y/o contaminacion de las mercan-
cias, se evita tomando las medidas necesarias en funcion de
las cualidades de los productos retornados y cumpliendo la
normativa sanitaria y medioambiental vigente.

CR3.4 La recogida de los envases retornables se coordina
con la entrega de nueva mercancia, cumpliendo la normativa
vigente y optimizando la ruta, los espacios y los tiempos.
CR3.5 La gestion de las unidades y/o equipos de carga: conte-
nedores, paletas, cajas y otros embalajes de las mercancias,
se realiza considerando su reutilizacidon en otras operaciones
de la cadena logistica y evitando el transporte en vacio.
CR3.6 La reutilizacion de envases y embalajes en otras ope-
raciones o por otro operador, se organiza de acuerdo a las
especificaciones, recomendaciones y normativa vigente.

RP4: Gestionar los flujos de informacidn con clientes y proveedores
proponiendo acciones correctoras para mejorar la calidad y
eficiencia de la cadena logistica.

CR4.1 La informacion procedente del sistema de comunica-
cion y seguimiento de las mercancias establecido por la orga-
nizacion se valida registrando la informacion en la aplicacion
o sistema de comunicacion establecido con el cliente, interno
o externo.

CR4.2 La informacion procedente del sistema de comunica-
cidén y seguimiento de las mercancias se trasmite a los clien-
tes y/o proveedores informado de las incidencias.

CR4.3 Las incidencias y contingencias ocurridas durante el
proceso logistico o reclamaciones de los clientes se organi-
zan detectando aquellas que se repiten y/o son susceptibles
de prever su existencia.

CR4.4 Los indicadores de calidad y eficiencia de la cadena

logistica, «Key Performance Indicators» (KPl) se calculan

periodicamente, siguiendo los criterios establecidos por la

organizacion y/o las recomendaciones de organizaciones

reconocidas, nacional e internacionalmente, (AECOC entre

otros) y considerando al menos:

— Entregas a tiempo: porcentaje de entregas a tiempo.

— Entregas completas: porcentaje de entrega completas.

— Calidad en la entrega: porcentaje pedidos con inciden-
cias.

— Tiempo de descarga: porcentaje pedidos descargados a
tiempo.

CR4.5 Las conclusiones, mejoras y acciones correctoras

oportunas se proponen considerando la interpretacion de los

resultados del calculo de los indicadores logisticos de calidad

y eficiencia respecto al nivel del servicio entre los elementos

de la cadena logistica.

RP5: Resolver los imprevistos, incidencias y reclamaciones que se
produzcan en la cadena logistica, de acuerdo al plan de ca-
lidad de la empresa para asegurar la satisfaccion del cliente
interno y externo.

CRb5.1 La resolucion de las incidencias y reclamaciones pro-
cedentes de proveedores y clientes internos o externos se
ejecuta en el menor tiempo posible, realizando las gestiones
necesarias

CR5.2 Los cambios de responsabilidad en los imprevistos,
incidencias y reclamaciones de la cadena logistica, se de-
terminan mediante la comprobacion de los documentos
adecuados.

CR5.3 La resolucion de las dificultades sobrevenidas dentro
de la cadena logistica se realiza de manera consensuada con
los operadores implicados, por escrito.

CR5.4 Los planes de accion alternativos para la resolucion
de imprevistos mas frecuentes, se elaboran evaluando nece-
sidades de recursos humanos y materiales en el caso de las
incidencias mas corrientes.

CR5.5 La resolucion de las contingencias, emergencias y/o
desabastecimiento de las mercancias, se realiza siguiendo lo
definido en el protocolo de imprevistos y/o plan de emergen-
cia acordado con los clientes, internos o externos.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexién a Internet y
sistemas de radiofrecuencia (RFID). Aplicaciones informaéticas: pro-
cesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos, programas
especificos de planificacion y control de las operaciones logisticas,
programas de gestion de relaciones con clientes (CRM) y programas
de seguimiento de las mercancias, aplicaciones para la gestion de
tareas y sistemas de informacién y comunicacion. Sistemas de locali-
zacion de las mercancias por radiofrecuencia, RFID, GPS, sistemas de
comunicacion electréonica de datos, EDI, correo electrénico, fax. Ele-
mentos informaticos periféricos de salida y entrada de informacion.
Instalaciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Agenda
electronica y material de oficina.

Productos y resultados:

Organizacion de los flujos de mercancias dentro de la cadena logis-
tica. Seguimiento de las mercancias. Costes de la gestion logistica.
Presupuesto de costes. Medidas correctoras sobre costes. Propues-
tas de mejora de la eficiencia de la cadena logistica. Indicadores de
calidad y eficiencia de la cadena logistica (KPI). Informe de conclu-
siones, mejoras y acciones correctoras. Resolucion de incidencias y
reclamaciones de clientes y proveedores. Plan de acciones alterna-
tivas de resoluciéon de imprevistos.

Informacion utilizada o generada:

Informacién sobre contratos de distribucion y/o suministro.
Documentacién técnica y/o Administrativa de mercancias. Infor-
macion sobre las variaciones en los costes. Informacién proce-
dente del seguimiento de cada fase de la operacién. Criterios de
la organizacion y recomendaciones sobre el calculo de los in-
dicadores logisticos. Informaciéon sobre mercancias retornadas.
Normativa vigente nacional e internacional sobre contratacién
y transporte. Normativa sanitaria y medioambiental. Protocolo
o Plan de emergencia para resolucién de imprevistos y contin-
gencias.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4: COMUNICARSE EN INGLES CON UN
NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE, EN LAS RELACIONES Y ACTI-
VIDADES DE LOGISTICAY TRANSPORTE INTERNACIONAL

Nivel: 2

Caédigo: UC1006_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacién proveniente del discurso oral con
facilidad, en situaciones de comunicacién con agentes, tran-
sitarios, clientes y/o proveedores de servicios extranjeros, de
forma presencial o a distancia, en lengua estandar y a pesar
de la existencia de ruidos o interferencias.

CR1.1 Las lineas generales de las conversaciones y entrevis-
tas celebradas con agentes, transitarios, clientes y/o provee-
dores extranjeros en operaciones de comercio internacional
se interpretan con facilidad extrayendo la informacion rele-
vante para la ejecucién de la operacién aunque los discursos
no estén estructurados.

CR1.2 La informacién contextual e informaciéon no verbal de
conversaciones en grupo o reuniones de trabajo se interpreta
de manera precisa, identificando el tono, humor, significado
de expresiones idiomaticas, chistes y comportamientos de
los interlocutores.

CR1.3 Los detalles relevantes para la organizacion/operacion
en comunicaciones orales: entrevistas, reuniones, discursos
y conversaciones con agentes, clientes y/o proveedores
extranjeros se extraen de manera completa con precision,
requiriendo, en su caso, las aclaraciones necesarias para su
completa comprension.

CR1.4 Las instrucciones de trabajo o especificaciones técni-
cas de operaciones de transporte y/o logistica internacional
se interpretan con facilidad a pesar de su complejidad.

CR1.5 Los materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados, se interpretan de forma
correcta y precisa haciendo un uso esporadico del dicciona-
rio.

CR1.6 Ante reclamaciones de clientes, agentes y/o provee-
dores e incidencias o imprevistos en el desarrollo las opera-
ciones de transporte internacional se extrae la informacion
relevante y necesaria para su resolucion de acuerdo al proce-
dimiento establecido en la organizacion.

RP2: Interpretar datos e informacion escrita compleja, y docu-
mentos propios del transporte y la logistica extrayendo la
informacion relevante para la ejecucion de las operaciones
logisticas.

CR2.1 Los datos e informacién contenida en informes, cartas,
protocolo de operaciones logisticas, documentos de trans-
porte internacional con agentes, clientes y/o proveedores, se
interpretan de forma precisa extrayendo aquella informacién
relevante para las operaciones logisticas.

CR2.2 La informacién implicita en informes y/o documentos
que pueden afectar a la operacién, se interpreta con facili-
dad aplicando criterios de contextualizacion y coherencia
adecuados al documento o contexto profesional en que se
enmarca.

CR2.3 El significado de términos desconocidos se obtiene
con éxito deduciéndolo del contexto o acudiendo a fuentes
de consulta externa en inglés, diccionarios, sitios web, textos
paralelos, revistas especializadas, glosarios «on-line», foros u
otros, asimilando la explicacién del término.

CR2.4 Los documentos propios del transporte internacional
se interpretan sin dificultad, haciendo un uso esporadico del
diccionario, diferenciando los aspectos e informacién rele-
vante para las operaciones de transporte internacional.
CR2.5 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
propio de operaciones de transporte internacional se inter-
preta con precision agilizando la comunicacién en faxes,
correos electrénicos, foros «on line», chats, sms, u otros.

RP3: Expresarse oralmente con fluidez y espontaneidad, con agen-
tes, clientes y/o proveedores de servicios en situaciones de
comunicacion interpersonal o a distancia, de manera que se
potencien las relaciones interprofesionales y el desarrollo
efectivo de las operaciones. B2
CR3.1 El mensaje oral se realiza de forma fluida y espontanea
relacionando légicamente los puntos principales adaptando

la estructura del mensaje al medio de comunicacion y regis-
tro, formal e informal, y el nivel de conocimiento del idioma
del interlocutor.

CR3.2 El contenido del mensaje se realiza de acuerdo a la
jerga y expresiones propias de la logistica y transporte in-
ternacional aplicando las normas de cortesia, cultura u otras
adecuadas a contextos de comunicacion formal e informal.
CR3.3 En distintos contextos socioprofesionales, reuniones,
visitas y negociaciones con agentes, transitarios, consigna-
tarios, clientes y proveedores la exposicion del mensaje oral
utilizando un lenguaje persuasivo y dejando claros los limites
de la concesion que se esta dispuesto a hacer.

RP4: Redactar y cumplimentar de manera clara, estructurada y

precisa textos y documentos propios de las operaciones de
transporte y logistica internacional.

CR4.1 La documentacion propia de las operaciones de lo-
gistica internacional: comunicados interpersonales, cartas,
actas de reuniones de trabajo con agentes, clientes y/o
proveedores internacionales, informes u otra, se redacta con
coherencia discursiva, conforme a la terminologia, estructura
y presentacién adecuadas al tipo de documento y usos habi-
tuales de las operaciones logisticas.

CR4.2 Los informes y documentacidon comercial se elaboran
en inglés ajustandose a criterios de correccion léxica, grama-
tical y semantica evitando calcos semanticos y sintacticos de
los textos y utilizando las expresiones y jerga habitual en las
operaciones de comercio internacional.

CR4.3 La documentacion aduanera, formulada en inglés,
necesaria para el trdnsito de mercancias en operaciones de
transporte internacional se cumplimenta correctamente con
los términos y condiciones necesarias para la ejecucion efec-
tiva de la operacién comercial.

CR4.4 En el caso de textos traducidos con herramientas de
traduccion, manuales o informaticas, se aplican criterios de
contextualizacion y coherencia al documento o finalidad de
la informacion escrita. B2

CR4.5 La documentacién comercial elaborada se adecua al
registro formal y/o informal de la operacion y a las condicio-
nes socioprofesionales del uso de la lengua.

CR4.6 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
se emplea con precision agilizando la comunicacién en faxes,
correos electronicos, foros «on line», chats, sms, u otros.

RP5: Comunicarse oralmente con cierta fluidez y espontaneidad,

con agentes, clientes y/o proveedores internacionales en
situaciones de comunicacion interpersonal o a distancia,
interactuando para favorecer las relaciones con los clientes y
la ejecucion de las operaciones.

CR5.1 Las conversaciones con agentes, clientes y/o provee-
dores, se realizan de forma eficaz y fluida, de forma presen-
cial o a distancia, tomando parte activa y participando con
soltura a ritmo normal. B2

CRb5.2 Las intervenciones orales, presenciales o a distancia,
se adecuan a las condiciones socioculturales del interlocutor
aplicando las normas de cortesia, cultura u otras adecuadas
a contextos de comunicacién, formal e informal.

CR5.3 En distintos contextos socioprofesionales, reuniones,
visitas y negociaciones con agentes, transitarios, consigna-
tarios, clientes y proveedores se interactua de forma partici-
pativa, respondiendo con fluidez a las cuestiones que se le
plantean.

CR5.4 En conversaciones informales de diversa indole: ex-
periencias personales, profesionales, temas de actualidad y
otros, se participa con fluidez, claridad y coherencia discursi-
va favoreciendo la interaccion con el interlocutor.

CR5.5 En contextos profesionales de conflicto o negociacion
con agentes, clientes y/o proveedores extranjeros, se interac-
tua oralmente con recursos linglisticos y técnicos suficien-
tes, utilizando un lenguaje persuasivo y dejando claros los
limites de la concesion que se esta dispuesto a hacer.

CR5.6 Las entrevistas/consultas con clientes/proveedores ex-
tranjeros, en calidad tanto de entrevistado como de entrevis-
tador, se realizan con fluidez, sin apoyo externo y manejando
las interposiciones de los interlocutores sin problemas.
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Contexto profesional:

Medios de produccion:

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegado-
res, correo electronico. Aplicaciones informaticas entorno usuario
y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas para
videoconferencia y programas de presentacion. Telefonia —fija y
moévil-. Agendas manuales y electrénicas. Fuentes de referencia en
inglés relativas al comercio internacional. Protocolo y férmulas de
cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiado-
ras, fax. Material y mobiliario de oficina.

Productos y resultados:

Documentacion propia del transporte internacional en inglés. Co-
municaciones orales y escritas en inglés con fluidez, naturalidad
y eficacia. Resolucién de incidencias con agentes, consignatarios,
transitarios, clientes y proveedores internacionales. Adecuacion so-
ciolinglistica de conversaciones en inglés con clientes/proveedores.
Listados de fuentes de informacién online en inglés.

Informacién utilizada o generada:

Documentacién en inglés de operaciones de logistica y transporte
internacional. Directrices, protocolos e instrucciones de operaciones
de logistica y transporte internacional. Diccionarios monolinglies,
bilingles, de sinébnimos y anténimos. Publicaciones e informes de
logistica y transporte en inglés: manuales, catdlogos, periddicos y
revistas especializadas. Informacién del sector publicada en Inter-
net. Manuales de cultura y civilizacion del destinatario objeto de la
comunicacion.

MODULO FORMATIVO 1: PLANIFICACION DEL APROVISIONAMIENTO
Nivel: 3

Caédigo: MF1003_3

Asociado a la UC: Colaborar en la elaboracion del plan de aprovi-
sionamiento

Duracion: 150 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Aplicar métodos de gestion de stocks para la realizacion de
previsiones de requerimientos de stocks de mercancias y
materiales en sistemas de produccidén/aprovisionamiento.
CE1.1 Analizar las consecuencias economicas de la integra-
cion de la gestion de stocks en el sistema de aprovisiona-
miento logistico de la empresa.

CE1.2 Describir las diferencias en los procedimientos de ges-

tion y control derivados de las caracteristicas de los distintos

tipos de existencias.

CE1.3 Clasificar los productos almacenados por el método

ABC, en supuestos practicos convenientemente caracteriza-

dos, segun diferentes criterios: costes de almacenamiento,

frecuencia de salida, rotacion, n° de movimientos, precio,
coste de inmovilizacion.

CE1.4 Describir los conceptos y constitucion de distintos pa-

rametros de stocks: maximo, minimo, de seguridad, medio,

optimo y en consignacion.

CE1.5 Explicar las incidencias en la valoracion y control de in-

ventario relativas a retrasos en las entregas de un proveedor,

devoluciones de mercancias y variaciones de la demanda.

CE1.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado:

— Calcular estimaciones del volumen de existencias en el
almacén para evitar rupturas y voliumenes anormales de
stock, de manera que se optimice el volumen de stock y el
nivel de servicio.

— Determinar el punto de pedido y lote de pedido que opti-
miza el stock en el almacén.

— Calcular el numero de pedidos/ano y periodo medio de
almacenamiento.

CE1.7 Analizar las incidencias de la ruptura de stocks, sus cau-

sas y consecuencias, las medidas preventivas o correctoras y

los costes implicados.

CE1.8 Describir los distintos modelos de reaprovisionamiento

aplicados habitualmente a diferentes situaciones.

CE1.9 En un supuesto practico debidamente caracterizado:

— Calcular el stock de seguridad para un determinado nivel
de probabilidad de ruptura de stock y su coste.

— Identificar los costes de demanda insatisfecha.

C2:

C3:

C4:

Determinar las necesidades de materiales de distintos planes
de produccién/distribucién establecidos con distintas fechas
comprometidas de entrega.

CE2.1 Explicar las caracteristicas de los distintos tipos de

procesos de produccion segun la extension temporal del

proceso y segun la gama y obtencion de productos.

CE2.2 Identificar las relaciones existentes entre: la prevision

de la demanda, produccion/distribucion, gestion de stocks e

inventario disponible en almacén, y su influencia en la deter-

minacion del volumen de produccion necesario para cumplir
determinados objetivos.

CE2.3 Describir las distintas necesidades de aprovisiona-

miento en empresas de tipo industrial, comercial y de servi-

cios.

CE2.4 Explicar las distintas técnicas genéricas y especializa-

das de modelos de planificacion de la produccion y distribu-

cion: MRP (Material Requirement Planning) y DRP (Distribu-
tion Requirement Planning).

CE2.5 A partir de un proceso productivo, debidamente carac-

terizado y un volumen fijado de producto final:

— Elaborar la lista de materiales con despiece de los mis-
mos, componentes y materias primas, utilizando aplica-
ciones de planificacion de las necesidades de materiales,
MRR

— Identificar los distintos tipos y caracteristicas de materiales/
productos necesarios.

— Representar en forma de esquema secuenciado la pro-
gramacion del proceso productivo reflejando la incorpo-
racion de cada material, componente y materia prima en
el proceso.

CE2.6 A partir de un proceso de distribucion, debidamente

caracterizado, para un volumen determinado de las necesida-

des de diversos centros, elaborar las necesidades brutas del
almacén central para un periodo de tiempo determinado uti-
lizando aplicaciones de planificacion de la distribucion DRP.

Identificar las necesidades de materiales y plazos para la eje-
cucién de programas de producciéon/distribucion definidos.
CE3.1 Explicar las distintas técnicas programacion y repre-
sentacion de esquemas de flujo: PERT-CPM y Gantt entre
otros.

CE3.2 Describir el enfoque JIT y KANBAN en la gestion del

aprovisionamiento de una cadena de produccion/suministro,

sus objetivos y las condiciones en que se puede implantar en
una empresa y sus proveedores.

CE3.3 A partir de una secuencia de actividades aplicadas a

distintos ejemplos de procesos productivos de empresas

industriales o de comercializacion, realizar un diagrama de

PERT y senalar el camino critico y su duracion.

CE3.4. En supuestos, convenientemente caracterizados, de

produccion/distribucion donde intervengan distintos centros

de produccion con productos semielaborados o una red de
almacenes definida:

— Representar el proceso mediante esquemas de flujo dife-
renciando los flujos fisicos de mercancias e informacion.

— Determinar las capacidades productivas de cada centro
de produccion/distribucion que interviene en el proceso y
tiempos de cada fase/actividad.

— Calcular el tiempo o lead-time del proyecto o camino criti-
co utilizando el diagrama de PERT.

CE3.5 En supuestos dados de planes de produccion debida-

mente definidos:

— Identificar los posibles cuellos de botella en la cadena de
produccion/suministro, comparando las previsiones de
necesidades con las capacidades de produccion defini-
das.

— Definir la flexibilidad y plazos de reaccion en el aprovisio-
namiento, para determinar los plazos de reposicion, nivel
de seguridad, punto de pedido, y lote dptimo.

— Planificar cantidades y fechas de aprovisionamiento y de
elaboraciones intermedias.

Elaborar un programa de aprovisionamiento que se ajuste a
los objetivos, plazos y calidad de un proceso de produccion/
distribucion.

CE4.1 Explicar las fases que componen un programa de
aprovisionamiento desde la deteccion de necesidades hasta
la recepcion de la mercancia.
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CEA4.2 Definir los principales parametros que configuran un
programa de aprovisionamiento que garantice la calidad y el
cumplimiento del nivel de servicio establecido.

CE4.3 Calcular el coste integral del programa de aprovisiona-

miento, diferenciando los diferentes elementos de coste que

lo componen.

CE4.4 En supuestos, convenientemente caracterizados, de

planes de aprovisionamiento con lista de materiales estable-

cida y fechas comprometidas de entrega:

— Definir el programa de pedidos y entregas que se adapte
con mayor eficiencia y rentabilidad a las necesidades de
la empresa utilizando técnicas de programacion y organi-
zacion del aprovisionamiento (PERT, GANTT,).

— Elaborar el organigrama de la operacion en funcion de
las necesidades de entregas y capacidad de cada unidad/
almacén/centro de produccion/punto de venta.

— Elaborar el calendario que permita la realizacion efectiva
del aprovisionamiento y el cumplimiento de los plazos
establecidos utilizando cronogramas o aplicaciones de
gestion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C2, C3 y C4, respecto a todos sus CE.

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

Demostrar un buen hacer profesional.

Respetar los procedimientos y normativas internas de la empresa.
Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucion de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.

Contenidos:

1. Politica de aprovisionamiento

Relaciones de las distintas funciones de la empresa con el aprovi-
sionamiento.

Prevision de demanda y plan de ventas.

Plan de produccion y de materiales.

Objetivos de la funcion de aprovisionamiento.

El ciclo de aprovisionamiento.

El proceso administrativo del aprovisionamiento.

2. Planificacion de stocks

Planificacion para demanda uniforme y no uniforme.
Reduccién de puntos de almacenamiento.

Variaciones de la demanda y nivel de stocks.

Costes de inventarios.

Gestion integrada de stocks.

Simulacion dinamica de estrategias de reaprovisionamiento.
Simulacion Montecarlo, riesgo e incertidumbre.

Métodos de determinacion de pedidos.

Determinacion del stock de seguridad. Punto de pedido.

3. Gestion de la produccion y de los materiales

Prevision de ventas y produccion.

Plan de produccion con limitaciones de stocks.

Produccién regular y extraordinaria.

Programacion de la produccion.

Produccion por lotes.

Estructura del producto. Lista de materiales.

Planificacién de las necesidades de materiales (MRP).
Planificacién de la distribucion (DRP).

Aplicaciones informaticas de base de datos y hojas de calculo.

4. Programacion y control de proyectos

Métodos de control de proyectos: PERT, CPM y GANTT.
Definicion de actividades.

Construccion del grafo PERT.

Calculo de tiempos y holguras.

Calendario de ejecucién y nivelacion de recursos.

5. Planificacion del aprovisionamiento

Variables que influyen en las necesidades de aprovisionamiento:
prevision de demanda, volumen de pedido, precio, plazo de aprovi-
sionamiento y plazo de pago.

Programacion del aprovisionamiento.

Nivel de servicio y stock de seguridad.

Tamano 6ptimo de pedidos.
Modelos de reaprovisionamiento continuo y periddico: el punto de
pedido.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

colaboracion en la elaboraciéon del plan de aprovisionamiento, que

se acreditard mediante una de las formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: GESTION DE PROVEEDORES

Nivel: 3

Codigo: MF1004_3

Asociado a la UC: Realizar el seguimiento y control del programa de
aprovisionamiento

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Analizar los elementos de un acuerdo/contrato de suministro
con proveedores.
CE1.1 Diferenciar los distintos tipos de contratos de compra-
venta de bienes y servicios.
CE1.2 Identificar los elementos personales y reales que confi-
guran un contrato de suministro.
CE1.3 Identificar la normativa mercantil que regula los con-
tratos de compraventa.
CE1.4 A partir de diferentes acuerdos/contratos de suminis-
tro con proveedores con diferentes clausulados, analizar las
implicaciones que puede tener para el aprovisionamiento,
la existencia o carencia de determinadas clausulas en cada
contrato.
CE1.5 Dadas unas condiciones pactadas en una operacion
de aprovisionamiento y unos datos identificativos de la ope-
racion -tiempos de entrega, calidad del producto, unidad de
carga, almacenaje y manipulacion-, confeccionar el contrato
estructurando la informacion dentro del clausulado que la
componen y utilizando la terminologia mercantil apropiada
a la operacion, utilizando aplicaciones informaticas de trata-
miento de textos.

C2:  Analizar las condiciones técnicas y parametros habitualmen-

te utilizados en procesos de seleccidon de proveedores.

CE2.1 Definir los criterios esenciales en la seleccion de ofer-

tas de proveedores: economicos, plazo de aprovisionamien-

to, calidad, condiciones de pago y servicio entre otros.

CE2.2 En un supuesto practico debidamente caracterizado, a

partir de ofertas de varios proveedores definidas por unos

parametros de precio, calidad y servicio, realizar una tabla

comparativa de ofertas donde se identifiquen:

— Calidad de los productos ofertados, plazos de entrega y
precios de los mismos.

— Recursos disponibles por el proveedor: técnicos, de per-
sonal y financieros entre otros.

— La factibilidad de las condiciones ofertadas respecto a
calidad y capacidades productivas.

— El grado de cumplimiento estimado, relativo a seguridad
en las entregas y respuestas ante problemas.

CE2.3 En un supuesto practico, debidamente caracterizado,

de seleccion de proveedores:

— Definir el pliego de condiciones

— Realizar una busqueda de los proveedores potenciales on-
line y off-line.

— Recopilar las ofertas de los proveedores que cumplan con
las condiciones establecidas.

— Determinar los criterios de seleccion de los proveedores,
identificando factores de riesgo.
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C3:

C4:

Cb:

— Establecer un baremo de los criterios de seleccion en
funcion del peso especifico que, sobre el total, representa
cada una de las variables consideradas.

— Ordenar las ofertas de los proveedores aplicando los crite-
rios de seleccion y el baremo establecido.

CE2.4 Exponer razonadamente las restricciones logisticas

para proveedores internacionales, analizando:

— Responsabilidades de las partes.

— Gestion de la documentacion.

— Tipos de envases, embalajes y etiquetado.

— Determinacion del precio de coste final del producto me-
diante escandallo.

Aplicar técnicas de comunicaciéon en procesos de preparacion

y desarrollo de las relaciones con proveedores nacionales y/o

internacionales.

CE3.1 Definir las técnicas mas utilizadas en las relaciones de

comunicacion con proveedores: comunicacion escrita, verbal

y no verbal, identificando las innovaciones tecnoldgicas y su

repercusion en el ambito de la logistica.

CE3.2 Explicar las ventajas, los costes y los requerimientos

técnicos y comerciales de implantacion de un sistema de

intercambio electréonico de datos, en la gestion del aprovisio-

namiento.

CE3.3 Describir las fases que componen una entrevista per-

sonal con fines comerciales.

CE3.4 A partir de un supuesto de solicitud de informacion

a un proveedor, elaborar un escrito redactandolo de forma

clara y concisa en funcion de su finalidad.

CE3.5 En supuestos practicos, debidamente caracterizados,

de conversacion con un proveedor, cara a cara y telefonica:

— Elaborar un documento con los puntos clave a tratar en
esa operacion.

— Adaptar la actitud y conversacion a la situacion de la que
se parte.

— Realizar la exposicion con claridad y precision.

CE3.6 A partir de un supuesto de solicitud de informacion a

un proveedor, elaborar un escrito que esté redactado clara-

mente y de forma concisa en funcion de su finalidad.

Aplicar técnicas de negociacién en el establecimiento de las

condiciones del aprovisionamiento con proveedores nacio-

nales y/o internacionales.

CEA4.1 Explicar las diferentes etapas en un proceso de nego-

ciacion de condiciones de aprovisionamiento.

CE4.2 Describir las técnicas de negociacion mas utilizadas en

la compraventa y aprovisionamiento.

CE4.3 A partir de unos datos convenientemente carac-

terizados, establecer un plan de negociacion que contemple

los siguientes aspectos:

— Estimar las necesidades, los puntos fuertes y débiles res-
pectivos.

— Identificar los principales aspectos de la negociacion.

— Explicar los limites en la negociacion de cada parte.

— Definir las condiciones de aprovisionamiento a negociar
con el proveedor.

— Definir las probables posturas del proveedor y preparar
las posturas propias.

CE4.4 En la simulacion de una entrevista o contacto con un

proveedor para iniciar negociaciones:

— Caracterizar al interlocutor para establecer las pautas de
comportamiento durante el proceso de negociacion.

— Definir un plan de negociacion en el que se establezcan
las fases que se deben seguir.

— Utilizar la técnica de negociacion adecuada a la situacion
definida.

CE4.5 Elaborar un informe que recoja los acuerdos de la

negociacion, mediante el uso de los programas informaticos

adecuados.

Utilizar los mecanismos de seguimiento y control de progra-
mas de aprovisionamiento.

CEb5.1 Explicar el proceso de control que deben seguir los pe-
didos realizados a un proveedor en el momento de recepcion
en el almacén.

CE5.2 Definir indicadores de calidad y eficacia operativa en la
gestion de proveedores.

CE5.3 Explicar las incidencias y problemas mas frecuentes
del proceso de aprovisionamiento distinguiendo al menos:

Cé:

faltantes, retrasos y defectuosos entre otros y asignando res-

ponsabilidades dentro de la cadena de suministro.

CE5.4 En un caso préactico debidamente caracterizado, con

los resultados de un proceso de aprovisionamiento:

— Calcular los principales ratios de control y gestion de pro-
veedores.

— Elaborar graficos de resultados que permitan la interpre-
tacion de los resultados de las ratios.

— Clasificar los proveedores criticos segun unos criterios de
valoracion definidos.

CE5.5 En un caso practico debidamente caracterizado de

anomalias en la recepcion de un pedido, explicar las posibles

medidas que hay que adoptar para su resolucion.

CEb.6 En un caso practico debidamente caracterizado, redac-

tar un informe de evaluacion de proveedores de manera clara

y estructurada utilizando aplicaciones informaticas y conte-

niendo al menos: anaélisis de la situacion, deteccion de pro-

blemas y puntos criticos, costes y conclusiones o propuesta

de soluciones en caso de problemas de aprovisionamiento.

Elaborar la documentacion relativa al control, registro e in-
tercambio de informacién con proveedores, siguiendo los
procedimientos de calidad y utilizando aplicaciones informa-
ticas.
CEG6.1 Definir el sistema de recogida y tratamiento de datos
generados en el proceso de aprovisionamiento.
CE6.2 Dado un proceso de aprovisionamiento debidamente
caracterizado, dibujar un diagrama de flujo de informacion
senalando los departamentos de una empresa y los demas
agentes logisticos que intervienen en la actividad de aprovi-
sionamiento del proceso de aprovisionamiento definido.
CEG6.3 Definir los aspectos que deben figurar en los documen-
tos internos de registro y control del proceso de aprovisiona-
miento.
CE6.4 Explicar los distintos tipos de documentos utiliza-
dos para el intercambio de informacion con proveedores:
drdenes de compra, programas de entrega en firme y pla-
nificadas, avisos de envio/recepcion, albaranes de entrega,
facturas, especificaciones del producto y ofertas, utilizando
soportes convencionales y sistemas de transmision electro-
nica de informacion.

CE6.5 Disenar una base de datos que centralice los fiche-

ros de proveedores, articulos, el estado de los inventarios,

compradores, ofertas, ordenes abiertas y recepciones entre
otros.

CE6.6 En un supuesto, convenientemente caracterizado, de

informacion procedente del proceso de aprovisionamiento:

— Determinar el tipo de informacion que se va a manejar
asignandole la codificacion y las propiedades precisas
para su adecuado procesamiento posterior.

— Agrupar la informacion en tablas de forma homogénea
identificandolas convenientemente y evitando la existen-
cia de informacion redundante.

— Asegurar la fiabilidad e integridad de la gestion de los
datos ante la eliminacion o actualizacion de registros evi-
tando duplicidades o informacion no relacionada.

— Manejar con precision las utilidades de la aplicacion que
permitan realizar consultas de informacion.

— Aplicar procedimientos que optimicen el registro y con-
sulta de la informacion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno

real de trabajo: C3, C4, C5 y C6 respecto a todos sus CE.

Otras capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucion de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.

Contenidos:

1. Gestion de compras en la funcion de aprovisionamiento
Prevision de necesidades: plan de compras y programa de necesi-

dades.

Identificacion de fuentes de suministro y busqueda de proveedo-

res.

Peticion de ofertas y pliego de condiciones de aprovisionamiento.
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Elementos del contrato de compraventa/suministro.

Criterios de seleccidon/evaluacion de proveedores: econdémicos, ser-
vicio y calidad.

Andlisis comparativo de ofertas de proveedores: el fichero de pro-
veedores.

2. Seguimiento y control de variables de aprovisionamiento
Proceso de aprovisionamiento.

Ordenes de pedido/entrega.

Recepcion, identificacion y verificacion de pedidos.

Seguimiento del pedido.

Control de salidas.

Diagrama de flujo de documentacién: seguimiento on-line y off-
line.

Aplicaciones informaticas de gestién y seguimiento de proveedo-
res.

Registro y valoracion de proveedores: archivo y actualizacion.

3.Técnicas de comunicacion en la gestion de proveedores

Los procesos de comunicacién en la gestion de proveedores.
Técnicas de comunicacién en contextos nacionales e internaciona-
les.

Las relaciones con proveedores: motivos de satisfaccion y discre-
pancias.

Sistemas de comunicacion e informacion con proveedores: transmi-
sion electronica de datos.

4.Técnicas de negociacion con proveedores

Etapas del proceso de negociacion.

Estrategias y actitudes en la negociacion.

Cualidades del negociador: comunicacion, persuasion y habilida-
des.

Preparacion de la negociacion.

Andlisis de las situaciones de partida: fortalezas y debilidades pro-
pias y de la otra parte.

Argumentacion y tratamiento de objeciones.

Estrategia ante situaciones especiales: monopolio, proveedores
exclusivos y otras.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

realizacion del seguimiento y control del programa de aprovisiona-

miento, que se acreditarda mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 3: OPTIMIZACION DE LA CADENA LOGISTICA
Nivel: 3

Cédigo: MF1005_3

Asociado a la UC: Colaborar en la optimizacion de la cadena logisti-
ca con los criterios establecidos por la organizacion

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Definir las fases y operaciones a realizar dentro de la cadena

logistica de acuerdo con los niveles de servicio y la calidad
establecidos para realizar el seguimiento de las mercancias.
CE1.1 Describir las caracteristicas basicas de la cadena lo-
gistica identificando las actividades, fases y agentes que
participan (proveedores, centros de produccion, transporte
primario, zonas de transito, depositos, almacenes, centros
de compras y distribucion, transportistas, puntos de venta,
cliente) y las relaciones entre ellos.
CE1.2 Representar mediante diagramas los flujos fisico, de
informacion y econémicos en las distintas fases de la cadena
logistica calculando la duracion total del proceso y el camino
critico.

C2:

C3:

CE1.3 Diferenciar los objetivos y ventajas de la gestion de la

cadena logistica como un proceso integrador de proveedores

y clientes.

CE1.4 A partir de un caso préactico debidamente caracteriza-

do, establecer los elementos basicos de la base de datos que

recoja la informacion necesaria para el seguimiento de la

mercancia en toda la cadena logistica, senalando al menos:

— Delegaciones/almacenes, centros de produccion y distri-
bucion de la cadena logistica.

— Datos de clientes (puntos de entrega/recogidas, domicilio,
pedidos).

— Datos de proveedores de servicios (transportistas, consig-
natarios, cargadores, condiciones de servicio).

— Datos de agentes, transitarios y delegados disponibles a
nivel internacional.

— Entre otros.

CE1.5 Valorar la gestion de operaciones de logistica inversa

para la optimizacion y cierre de la cadena logistica.

CE1.6 Describir las causas para implantar sistemas de logisti-

ca inversa, regulacion, politica de devolucion, estacionalidad,

unidades de carga entre otros.

Calcular costes logisticos en funcidon de las variables que

intervienen en la ejecucion del servicio de distribucién, para

elaborar un presupuesto del servicio logistico.

CE2.1 Describir los costes logisticos directos e indirectos,

fijos y variables, considerando todos los elementos de una

operacion logistica tipo, desde su origen hasta su destino.

CE2.2 Valorar las distintas alternativas en los diferentes mo-

delos o estrategias de distribucion de mercancias: red logisti-

ca propia, centros de distribucion, red de almacenes propios

o arrendados, envios directos, entre otros.

CE2.3 Calcular el coste unitario de una operacion logistica a

partir de las condiciones establecidas y considerando al me-

nos:

— Coste de adquisicion.

— Coste de transporte (por entrega, por kildmetros entre
otros).

— Coste de almacenamiento.

— Coste de gestion.

— Costes de manipulacion.

— Costes indirectos (seguros, impuestos, comisiones entre
otros).

— Coste de devoluciones.

CE2.4 Enumerar las situaciones en que pueden producirse

costes no previstos y analizar la posibilidad de repercutirlo al

cliente.

CE2.5 Elaborar el escandallo de costes de una operacion a

partir de las condiciones establecidas aplicando las normas

de valoracion propuestas a nivel internacional (incoterms,

entre otras).

CE2.6 Proponer medidas para la minimizacion de los costes

logisticos y maximizacion de la rentabilidad, valorando la

responsabilidad corporativa en la gestion de residuos, des-

perdicios, devoluciones caducadas y embalajes entre otros.

CE2.7 Identificar los gastos y responsabilidades imputables a

cada uno de los agentes de la cadena logistica.

CE2.8 A partir de un caso practico debidamente caracteriza-

do, aplicar criterios de asignacion de costes entre proveedo-

res y clientes en funcion del medio de transporte y la forma

de contratacion del servicio.

Analizar las incidencias mas habituales en la cadena logistica
proponiendo procedimientos oportunos para resolverlas.
CE3.1 Explicar el concepto de incidencias e imprevistos en la
prestacion de un servicio de distribucion.

CE3.2 Enumerar los factores que pueden originar incidencias
en la cadena logistica: carga y descarga, transporte y entrega
de mercancias entre otros.

CE3.3 Describir las incidencias mas comunes que pueden
presentarse en la cadena logistica y las ratios e indicadores
de calidad del proceso KPI (Indicadores clave del proceso):
— Entregas a tiempo: % de entregas a tiempo.

— Entregas competas: % de entrega completas.

— Calidad en la entrega: % pedidos con incidencias.

— Tiempo de descarga: % pedidos descargados a tiempo.
CE3.4 Definir los sistemas de localizacion y seguimiento de
mercancias a través de las comunicaciones via satélite, ra-
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diofrecuencia y GPS entre otros, para controlar y garantizar

la localizacion de la mercancia y asignacion de responsabili-

dades.

CE3.5 Explicar en funcion del tipo de incidencia, el lugar y la

fase de la cadena en que se produce, a quién es imputable y

qué solucion se le da.

CE3.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado en

el que se da una incidencia en la cadena determinar como se

debe actuar, a quién se informa y qué medidas se toman para
evitar el caso en el futuro.

CE3.7 Describir un sistema de control y registro de inciden-

cias (documentadas) en el que se contemplen al menos, con-

ceptos como: tipo de incidencia, cliente, proveedor, transpor-
te y producto.

CE3.8 A partir de casos practicos debidamente caracteriza-

dos, en los que se produce una incidencia imputable en prin-

cipio a embalaje, estiba, transporte, receptor, preparacion de
la carga, horario de entrega y/o siniestro entre otros:

— Explicar las medidas correctoras que se deben tomar para
cada tipo de incidencia cuando se produce de manera re-
petitiva.

— Identificar los limites de responsabilidad de cada uno de
los agentes y la posibilidad de cobertura por medio de un
seguro de incidencias.

— Seleccionar distintas pdlizas de seguro segun criterios de
ahorro de costes y calidad de servicio en atencion a los
elementos basicos de las pdlizas y sus coberturas.

C4:  Utilizar los sistemas de informacion y comunicaciéon adecua-
dos para la gestion y atencién de las relaciones con el cliente/
proveedor de una cadena logistica.

CEA4.1 Describir las principales utilidades de los sistemas de

informacion y comunicacion en la cadena logistica.

CE4.2 En diferentes supuestos practicos, utilizar conforme a

lo especificado sistemas de informacion y comunicacion con

los agentes implicados en la cadena.

CEA4.3 Identificar los principales sistemas de comunicacion

habituales y de conexion via satélite en el sector.

CE4.4 Identificar y manejar al nivel de usuario, sistemas de

intercambio de informacion via EDI en las comunicaciones

con clientes, proveedores, plataformas logisticas o centros
de distribucion de cargas, agentes, transitarios y administra-
ciones publicas.

CE4.5 Ante un supuesto préctico de recepcion y envio de in-

formacion a través del correo electronico y fax:

— Identificar el contenido y los destinatarios de la informa-
cion.

— Canalizar la informacion a la totalidad de los implicados.

— Registrar los datos de recepcion movimientos y entregas
de las mercancias para el seguimiento de la misma.

— Transmitir la informacion a través de fax, EDIl y correo elec-
trénico.

CE4.6 Ante una comunicacion verbal, oral o escrita, interpre-

tando la informacion y érdenes recibidas:

— Producir mensajes orales claros y precisos, utilizando el
vocabulario especifico y las técnicas de comunicacion
adecuadas.

— Transmitir la informacion elaborada utilizando el soporte
electronico adecuado, EDI u otros.

CE4.7 Interpretar y analizar la informacion escrita en el ambi-

to del almacenaje de mercancias.

CE4.8 Traducir, analizar e interpretar adecuadamente la nor-

mativa redactada que afecta al sector del almacenaje de

mercancias.

CE4.9 Ante un supuesto de comunicacion escrito:

— Interpretar el texto propuesto, analizando los datos funda-
mentales para llevar a cabo las acciones oportunas.

— Redactar y/o cumplimentar documentos e informes rela-
cionados con el caso propuesto, utilizando la terminologia
especifica del sector del almacenaje y transporte, con co-
rreccion, claridad y precision.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 y C4, respecto a todos sus CE.

Otras capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente
las necesidades de los clientes.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.
Respetar los procedimientos y normativas internas de la empresa.

Contenidos:

1. Logistica integral en la empresa

La funcién logistica en la empresa.

Calidad total y «just in timen».

Gestidn de la cadena logistica en la empresa.

Analisis de la cadena logistica o de suministro de la empresa: Defi-
nicion y fases de la cadena.

Andlisis de los costes logisticos: costes directos e indirectos de la
cadena.

Control de costes en la cadena logistica.

2. Logistica inversa

Tratamiento de devoluciones.

Costes afectos a las devoluciones.

Sistemas de informacion.

Evaluacion de las causas.

Reutilizacidon de unidades y equipos de carga.
Pools de paletas.

Contenedores y embalajes reutilizables.

3. Servicio al cliente

Elementos del servicio al cliente.

Mejora continua de procesos.

Optimizacion del coste y del servicio.
Establecimiento de indicadores de gestion (KIP’s).
Medicion y seguimiento de la satisfaccidon del cliente.
Sistema de gestion de incidencias.

La gestion de la calidad y el servicio al cliente.

4. Aplicacion de sistemas de informacion y comunicacion en logistica
Tecnologias y sistemas de informacion en logistica.

Sistemas de comunicacion aplicados a las operaciones logisticas:
EDI, CRM, servicios Web y correo electronico.

Aplicaciéon de los sistemas de informacién y seguimiento de las
operaciones.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestién de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

colaboracion en la optimizacién de la cadena logistica con los cri-

terios establecidos por la organizacion, que se acreditard mediante
una de las formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 4: INGLES PROFESIONAL PARA LOGISTICA
YTRANSPORTE INTERNACIONAL

Nivel: 2

Codigo: MF1006_2

Asociado a la UC: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en las relaciones y actividades de logistica y trans-
porte internacional

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Interpretar la informacién, lineas y argumentos de un discur-
so oral, formal e informal, presencial o retransmitido, de una
operacion logistica internacional.

CE1.1 Diferenciar las caracteristicas fonéticas del Iéxico técni-
co habitual utilizado en operaciones de logistica y transporte
de mercancias y relaciones comerciales internacionales en
general.

CE1.2 A partir de la audicion de datos técnicos, econdmicos,
politicos o sociales de distintos paises y/o empresas de
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C2:

C3:

C4:

transporte y logistica internacional interpretar su significado

haciendo un uso esporadico del diccionario.

CE1.3 Interpretar mensajes orales en/de contestadores telefo-

nicos a partir de grabaciones o situaciones simuladas.

CE1.4 A partir de la audicion de un discurso oral conteniendo

diferentes tipos de datos relevantes para una operacion co-

mercial definida:

— Interpretar con precision el significado de los datos mas
relevantes para la operacion.

— Interpretar la informacion contextual y no verbal con co-
herencia al discurso oral.

— Resumir los argumentos e informacion relevante para la
ejecucion de la operacion.

Obtener e interpretar datos e informacién especifica de dis-

tintos documentos y fuentes de informacién de transporte

internacional haciendo un uso esporadico del diccionario.

CE2.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lengua-

jes técnicos y el Iéxico habitual en los documentos de trans-

porte y operaciones de logistica internacional en distintos

modos de transporte, conocimientos de embarque, CMR o

CIM (cartas de porte internacional) y documentos y permisos

de transito.

CE2.2 A partir de una tabla con datos necesarios para la eje-

cucion de una operacion de transporte internacional: costes,

tarifas, permisos, autorizaciones y puntos de origen y destino

interpretar el significado de cada término.

CE2.3 Dado un texto conteniendo diferentes tipos de datos

relevantes para las operaciones logisticas y de transporte

internacional interpretar con precision su significado:

— Condiciones de transporte internacional

— Cobertura de la pdliza de seguros de transporte y mercan-
cias,

— Identificacion de lugares de origen, destino e intermedios:
puertos, aeropuertos o plataformas logisticas.

— Entre otros.

CE2.4 Diferenciar con claridad la informacidn relevante de los

documentos propios de una operacion de transporte interna-

cional definida, identificando al menos:

— Partes implicadas en la operacion: agentes, transportistas
y clientes,

— Puntos de origen, conexion y destino,

— Condiciones del transporte,

— Documentos y autorizaciones necesarios,

— Otros aspectos técnicos del documento necesarios para la
ejecucion de la operacion.

Producir mensajes orales con fluidez, detalle y claridad, fijan-

do condiciones de las operaciones.

CE3.1 Pronunciar la terminologia especifica y expresiones

habituales en el ambito de la logistica y transporte interna-

cional.

CE3.2 Identificar las expresiones orales y jergas habituales en

el ambito de la logistica para senalar fechas, lugares y condi-

ciones del transporte de mercancias.

CE3.3 Explicar las formulas y pautas establecidas de corte-

sia y protocolo en saludos, presentaciones o despedidas en

conversaciones con agentes, clientes y/o proveedores inter-
nacionales.

CE3.4 En distintos contextos socioprofesionales habituales

en transporte internacional, transmitir mensajes orales con

claridad y correccion fonética diferenciando distintos tonos
para captar la atencion del interlocutor.

CE3.5 A partir de la simulacion de una presentacion de pro-

ductos para la exportacion preparar una presentacion de al

menos 10 minutos a varios interlocutores considerando al
menos:

— Presentacion individual.

— Objetivos de la presentacion con claridad.

— Normas de educacion y cortesia necesarias para la comu-
nicacion efectiva de la informacion que se quiere presen-
tar.

— Conclusidn y agradecimientos al publico.

Redactar y cumplimentar informes y documentos propios de
la logistica y transporte internacional aplicando criterios de
correccion formal, léxica, ortogréafica y sintactica.

C5:

CEA4.1 Identificar la estructura y formulas habituales utiliza-
das en los documentos propios de la logistica considerando
al menos:

— Contratos de transporte internacional,

— Pdlizas de seguro de transporte y mercancias,

— Documentos de transito de mercancias entre paises,

— Correos electronicos, faxes y documentos internos.

CE4.2 Definir la estructura de las cartas y documentos de

comunicacion escrita con agentes, clientes y proveedores de

servicios de transporte internacional.

CE4.3 A partir de distintos supuestos de operaciones de

logistica y transporte internacional suficientemente caracte-

rizados, redactar cartas comerciales incluyendo:

— Demandas de informacion.

— Precio y condiciones de transporte descuentos y recar-
gos.

— Rectificaciones y/o anulaciones de operaciones.

— Puntos de origen, aduana, transito y destino.

— Responsabilidad de cada parte en las condiciones de
transporte y seguros.

CE4.4 A partir de una operacion de transporte internacio-

nal intermodal suficientemente caracterizada, redactar con

sencillez, abreviaturas habituales y exactitud documentos

de intercomunicacion escrita: faxes, correos electronicos y

mensajes o notas informativas de la operacion informando

de convocatorias de reunion u otras fases de la operacion
logistica.

CE4.5 A partir de distintos contextos socioprofesionales en el

marco de una operacion logistica: visitas de negocio, resolu-

cion de incidencias y reclamacion de responsabilidades entre
otros, redactar el acta y/o informe explicando y proponiendo
soluciones.

CE4.6 A partir de operaciones de exportacion/importacion su-

ficientemente caracterizados con su documentacion y pasos

de transito y destino definidos:

— Identificar la terminologia técnica y/o especifica, del con-
texto de la operacion y jerga habitual en la logistica.

— Utilizar con rapidez y eficacia el diccionario, fuentes de in-
formacion online u otros instrumentos de traduccion para
buscar los términos que se desconozcan.

— Interpretar con claridad y exactitud el documento

— Cumplimentar la informacion necesaria utilizando las ex-
presiones y jergas especificas propias del sector.

CE4.7 A partir de la documentacion aduanera escrita en

inglés y sin cumplimentar de una operacion especifica de

exportacion/importacion claramente definida cumplimentar-
la considerando:

— el tipo de informacidn solicitada en cada apartado.

— las abreviaturas, usos o expresiones habituales al ambito
profesional de uso del documento.

Conversar con fluidez y espontaneidad manifestando opi-
niones diversas, en distintas situaciones, formales e infor-
males, propias de operaciones logisticas y transporte: visitas
de clientes, gestiones y negociacién de operaciones con
clientes/proveedores.
CE5.1 Identificar las estructuras, formulas y pautas estableci-
das de cortesia y protocolo en saludos, presentaciones o des-
pedidas, adecuadas a la cultura del interlocutor diferenciando
al menos cuatro paises/grupos diferentes: arabe, oriental,
africana, europea y norteamericana entre otros, en la comuni-
cacion verbal y lenguaje corporal que lo acompane.

CEb.2 Dada una supuesta situacion de comunicacion presen-

cial: visitas de clientes/proveedores u otras:

— Recibir y/o presentar al visitante utilizando con correccion
las estructuras, formulas y pautas establecidas de cortesia
identificadas.

— Justificar posibles retrasos o ausencias de forma correcta.

— Identificar los aspectos clave de los posibles requerimien-
tos de informacion asegurando su comprension:

— Transmitir con precision los mensajes recibidos anterior-
mente.

— Transmitir mensajes orales con informacion sobre la
empresa, cultura, organigrama, actividad, productos y
servicios utilizando de manera apropiada el léxico técnico
utilizado en el entorno profesional.
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CE5.3 A partir de una conversacion telefonica simulada en la
que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y se
proporciona informacion concreta:

— Adaptar el registro oral al medio de comunicacion, asegu-
randose de la recepcion del mensaje y al contexto.

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

— Concertar, posponer, anular citas u operaciones propias
del proceso de compraventa internacional.

— Utilizar las normas de cortesia y protocolo para justificar
las ausencias, errores o faltas cometidas ofreciendo alter-
nativas para la resolucion de imprevistos.

— Proporcionar y solicitar informacion de fechas, horarios
de llegada y puntos de transito y destino de la operacion
logistica, cantidades de mercancias, caracteristicas en dis-
tintas unidades de peso y medida y precios en distintas
divisas.

— Despedirse de la conversacion telefonica utilizando las
formulas con correccion.

CE5.4 Dada una situacion simulada con un cliente y con un

proveedor de servicios de transporte internacional:

— Identificar e identificarse al interlocutor observando las
normas de protocolo.

— Mantener una conversacion fluida y correcta proponiendo/
aceptando consejos/sugerencias del/al interlocutor relati-
vas a tarifas de transporte y condiciones de la operacion
utilizando estructuras para expresar interés, opiniones,
sorpresa, negacion, confirmacion, e indignacion

— Utilizar correctamente frases de cortesia, de acuerdo, y
desacuerdo.

— Acompanar el discurso oral con el lenguaje corporal:
mirada, movimiento de manos y postura corporal, entre
otros, adecuandolo al contexto sociocultural del interlocu-
tor.

— Rebatir, con fluidez suficiente, argumentos y condiciones
predecibles de la operacion, facturacion, cobro, entrega u
otros.

CE5.5 En un supuesto tipo en el que se plantean situaciones

de incidencias, reclamacion o conflicto de intereses propias

de las operaciones logisticas:

— Extraer la informacidon del interlocutor interpretando co-
rrectamente la informacion explicita e implicita, gestual y
contextual del interlocutor.

— Interactuar solicitando disculpa o explicaciones a las
situaciones/errores planteados.

— Rebatir objeciones o quejas utilizando las formulas de cor-
tesia y usos habituales en la cultura del interlocutor para
resolver el conflicto con eficacia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.2 y CE1.3; C2 respecto a CE2.5 y
CE2.6; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.3, CE4.4, CE4.5, CE4.6
y CE4.7; C5 respecto a CE5.4, CE5.5 y CE5S.6.

Contenidos:

1. Gestion de operaciones de transporte y logistica internacional en
inglés

Terminologia propia de las operaciones de transporte y servicios
logisticos internacionales.

Estructuras linglisticas y |éxico relacionado con las operaciones
logisticas y de transporte internacional.

Establecimiento de condiciones de transporte: fechas, puntos de
origen y destino, responsabilidad de las partes. Responsabilidad en
origen, destino y en ruta.

Cumplimentacion de documentacion propia del transporte interna-
cional: Documentacion del transporte (contratos de transporte mul-
timodal). Documentacién de la mercancia aduanera y de transito.
Documentacién comercial: factura, packing list entre otros.
Simulacion de la gestion operativa del transporte internacional y
logistica.

2. Gestion de relaciones con clientes/proveedores de servicios de
transporte

Estructuras linglisticas y léxico habitual en las relaciones con
clientes/proveedores de servicios de transporte internacional.
Interaccidn entre las partes: presentacion inicial de posiciones, argu-
mentos, preferencias comparaciones y estrategias de negociacion.

Negociacion en inglés de condiciones del servicio de transporte:
puntos de recogida y entrega.Tipos de vehiculos. Plazos de entrega.
Condiciones de transporte y modos de pago.

Elementos socioprofesionales mas significativos en las relaciones
con clientes/proveedores extranjeros.

Diferenciacion de usos, convenciones y pautas de comportamiento
segun aspectos culturales de los interlocutores.

Aspectos de comunicacion no verbal segun el contexto cultural del
interlocutor.

Simulacion de procesos de negociacion con clientes/proveedores
de servicios de transporte.

3. Gestion de incidencias en inglés

Solicitud de concesiones, reclamaciones y formulacion de expresio-
nes en la gestidon de incidencias, accidentes y retrasos habituales en
el transporte.

Férmulas de persuasién y cortesia para la resolucion de reclamacio-
nes e incidencias propias de la logistica y transporte internacional.
Normas y usos socioprofesionales habituales en el transporte inter-
nacional.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de idiomas de 60 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

comunicacion en inglés con un nivel de usuario independiente, en

las relaciones y actividades de logistica y transporte internacional,
que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO CCCXVI

CUALIFICACION PROFESIONAL: MARKETING Y COMPRAVENTA
INTERNACIONAL

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Cédigo: COM316_3

Competencia general:

Obtener y tratar informacion para el sistema de informacion de mer-
cados elaborando la informacién de base para la aplicacion de las
politicas de marketing-mix internacional, y asistir en los procesos
de negociacion vinculados al contrato de compraventa internacio-
nal utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa y/u otra lengua
extranjera.

Unidades de competencia:

UC1007_3: Obtener y elaborar informacién para el sistema de infor-
macion de mercados.

UC1008_3: Realizar estudios y propuestas para las acciones del plan
de marketing internacional.

UC1009_3: Asistir en los procesos de negociacion y ejecucion de las
operaciones de compra-venta internacional de productos y servi-
cios.

UC1010_3: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario compe-
tente, en las relaciones y actividades de comercio internacional.
UC1011_3: Comunicarse en una lengua extranjera distinta del inglés,
con un nivel de usuario competente, en las relaciones y actividades
de comercio internacional.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta ajena y propia, en el
departamento de exportacidon e importacion de cualquier empresa,
en empresas intermediarias del comercio internacional tales como
agencias transitarias, agencias comerciales, agencias de aduanas,
empresas de asesoramiento comercial, importadores, exportado-
res, distribuidores-comercializadores, asociaciones, instituciones,
y otros organismos gubernamentales y no gubernamentales que
realicen transacciones internacionales.
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Sectores productivos:

En todos los sectores productivos en los que se desarrollen activi-
dades de compraventa internacional, teniendo por tanto un caracter
marcadamente transectorial.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:

Técnico de marketing internacional.

Técnico de venta internacional.

Asistente al departamento de operaciones comerciales internacio-
nales.

Formacion asociada: (600 horas)

Médulos Formativos:

MF1007_3: Sistemas de informacion de mercados. (120 horas).
MF1008_3: Marketing-mix internacional. (120 horas)

MF1009_3: Negociacidon y compraventa internacional. (120 horas)
MF1010_3: Inglés profesional para comercio internacional. (120
horas)

MF1011_3: Lengua extranjera profesional, distinta del inglés, para
comercio internacional. (120 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: OBTENER Y ELABORAR INFORMA-
CION PARA EL SISTEMA DE INFORMACION DE MERCADOS.

Nivel: 3

Cédigo: UC1007_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Delimitar los niveles y fuentes de informacion que son nece-
sarios para el sistema de informacion de mercados (SIM) de
la organizacién y su toma de decisiones.

CR1.1 Las variables econdémicas, sociologicas y comerciales
que afectan a la organizacion, sus sistemas de informacion
comercial y SIM se identifican teniendo en cuenta los obijeti-
vos comerciales a nivel nacional e internacional.

CR1.2 Las fuentes de informacion, internas y externas, prima-
rias y secundarias, que proporcionen datos representativos
para la actividad comercial de la organizacion se identifican
teniendo en cuenta las necesidades de informacion, rentabi-
lidad y fiabilidad de las mismas.

CR1.3 Las fuentes y técnicas de recogida de informacién de
los mercados se seleccionan de modo que proporcionen las
mayores ventajas y los datos mas fiables y representativos
para la organizacion.

CR1.4 Las variables y parametros, cuantitativos y cualitativos,
de la informacién necesaria no disponible se definen de cara
a la aplicacion de técnicas de recogida de informacion prima-
ria.

CR1.5 En caso de ser necesario aplicar técnicas de recogida
de informacion, se definen el medio y soporte papel o aplica-
ciones informaticas, segun el caso, personal, teléfono o via
web asi como los parametros necesarios, poblacion objeto
de estudio, tipo y tamano de la muestra, variables a investi-
gar, preguntas-clave del cuestionario u otros.

CR1.6 El tiempo y coste econdmico necesario para la obten-
cion de los datos e informacion no disponible se calcula a
partir de las tarifas y plazos aplicables a las distintas fuentes
y técnicas de recogida de informacion.

RP2: Obtener y organizar la informacién fiable de los mercados,
teniendo en cuenta los objetivos y operaciones comerciales
de la empresa y sus costes, para la eficiencia del SIM de la
organizacion.

CR2.1 La informacion necesaria se extrae de las fuentes se-
leccionadas valorando su idoneidad y respuesta a las necesi-
dades del SIM de la organizacion

CR2.2. La informacion disponible en Internet y bases de datos
internas y externas se obtiene adaptandola a las necesidades
de la organizacion u objeto de la investigacion, utilizando en
su caso con agilidad motores de busqueda «online».

CR2.3 La informacion obtenida se organiza aplicando crite-
rios establecidos y utilizando las aplicaciones informaticas de
organizacion de la informacion habituales.

CR2.4 La informacion procedente de encuestas, respuesta de
reclamaciones u otras se organiza tabulando y procesandola
de acuerdo con los criterios establecidos y necesidades del
SIM.

CR2.5 Los procedimientos de control en la obtenciéon de in-
formacion fiable para el SIM se establecen de forma que ase-
guren la exactitud de los datos recogidos y permitan detectar
con rapidez anomalias y errores.

CR2.6 El presupuesto para la obtencion de informacion se
mantiene dentro de los limites establecidos asegurando la
eficiencia del SIM.

CR2.7 El correcto funcionamiento de los canales de informa-
cion que integran y alimentan el SIM se verifica, detectando
con prontitud y eficacia cualquier tipo de anomalia y propo-
niendo, en su caso, medidas correctoras.

CR2.8 La informacion del SIM se mantiene actualizada en
todo momento de acuerdo con los procedimientos organiza-
tivos e informaticos establecidos.

RP3: Extraer las conclusiones aplicando técnicas de analisis esta-
distico a la informacion y datos obtenidos o disponibles en el
SIM.

CR3.1 La informacién obtenida de los mercados nacionales
e internacionales se selecciona y organiza, a través de pro-
gramas informaticos y aplicando técnicas de archivo que
faciliten el acceso y actualizacion de la misma.

CR3.2 Los datos obtenidos de las fuentes primarias y secun-
darias se tabulan, utilizando aplicaciones informaticas y orga-
nizando la informacion de manera que facilite su interpreta-
cién y actualizaciéon.

CR3.3 Las técnicas estadisticas basicas tales como regresion
y correlacién simple, tendencias, nimeros indices, proba-
bilidad u otras de similar nivel de complejidad, se aplican
correctamente a la informacion recogida, obteniendo valores
representativos de los mercados, clientes y competidores.
CR3.4 Los valores obtenidos de la aplicacion de las técnicas
estadisticas se comparan con parametros de referencia y
se interpretan, obteniendo conclusiones operativas para la
toma de decisiones.

RP4 Elaborar informes comerciales, en tiempo y forma, recogien-
do las conclusiones y analisis de la informacion para facilitar
la toma de decisiones por la organizacion.

CR4.1 Las conclusiones extraidas de la informacion obtenida
y tratada en el SIM de la organizacion se presenta, de acuer-
do con las especificaciones de la organizacion, utilizando los
recursos graficos y formas de presentacion de datos que
permitan la interpretacion de los datos con mayor agilidad.
CR4.2 Las conclusiones, recomendaciones y/o sugerencias
derivadas del andlisis de la informacion se integran en el in-
forme comercial de forma coherente y acorde a las necesida-
des de informacion y toma de decisiones de la organizacion.
CR4.3 EI informe comercial se redacta con claridad de
manera estructurada y homogénea facilitando la toma de
decisiones por parte de los superiores y responsables de la
organizacion.

CR4.4 La presentacion de los resultados del informe comer-
cial se elabora utilizando con agilidad las aplicaciones infor-
maticas de presentacion y elaboracién de informes.

CR4.5 El informe y la presentacion de los resultados del infor-
me comercial se transmiten en tiempo y forma establecido, a
las personas designadas por la organizacion.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Inter-
net, teléfonos moviles, agenda electrénica, calculadora. Elementos
informaéticos periféricos de salida y entrada de informacion: insta-
laciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Material de
oficina.

Programas informaticos en entornos de usuario: programas in-
formaticos de tratamiento estadistico de la informacién, bases de
datos, procesadores de textos, hojas de calculo, aplicaciones de
gestion de correo electronico, navegadores de Internet, Internet,
Intranet, herramientas de seguridad en Internet, firma electrénica
de documentos, Sistema EDI.

Productos y resultados:

Actualizacion del SIM y bases de datos comerciales. Obtencién de
informacion sistematizada de mercados nacionales e internaciona-
les. Informes comerciales sobre mercados nacionales e interna-
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cionales. Presentacion de resultados y conclusiones de informes
comerciales.

Informacion utilizada o generada:

Fuentes de informacién de mercado. Motores de busqueda «onli-
ne». Informaciéon comercial de mercados donde se va a comercia-
lizar o adquirir la mercancia. Informes comerciales de diferentes
sectores y paises. Informes comerciales de clientes y proveedores.
Informacion econémica de mercados.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: REALIZAR ESTUDIOS Y PROPUES-
TAS PARA LAS ACCIONES DEL PLAN DE MARKETING-MIX INTER-
NACIONAL

Nivel: 3

Cddigo: UC1008_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1:

RP2:

Obtener conclusiones para la toma de decisiones en la
politica de producto, analizando la informacion referida al
producto o servicio y comprobando su adecuacion a las ca-
racteristicas de los mercados internacionales.

CR1.1 El estudio de las diferencias de los atributos del produc-
to o servicio a comercializar en mercados internacionales: ca-
racteristicas técnicas, usos, fiabilidad, presentacion, marca,
envase u otros, se realiza respecto de los de la competencia.
CR1.2 Las caracteristicas del segmento de consumidores al
que debe dirigirse el producto o servicio se compara con el
segmento que ocupa la competencia en el nuevo mercado,
detectando similitudes y discrepancias y deduciendo las
posibilidades de penetracion en el segmento de la compe-
tencia.

CR1.3 La tipologia de clientes en el pais o paises destinatarios
de los productos o servicios a comercializar y, en su caso,
internauta para la comercializacién «online» de productos, se
identifica a partir de sus habitos de compra, perfil y caracte-
risticas.

CR1.4 Las adaptaciones necesarias a los gustos y preferen-
cias del consumidor/usuario de los atributos del producto/
servicio se identifican para la toma de decisiones de la politi-
ca de producto internacional.

CR1.5 Los segmentos potenciales mas atractivos para la
organizacioén se definen, aplicando correctamente criterios
predisenados en relacion al volumen, precios, frecuencia de
compra, y otros.

CR1.6 La tendencia de los costes de fabricacion y comer-
cializacién internacional del producto/ servicio se analiza,
aplicando los criterios y técnicas de inferencia estadistica
idoneas y los medios informaticos adecuados.

CR1.7 La rentabilidad de la cartera de producto, lineay gama
del producto o servicio a comercializar se calcula con relacion
al volumen de ventas previsto u otros parametros definidos.
CR1.8 La informacion, analisis y obtencion de conclusiones
de la comercializacion internacional del producto/ servicio se
organiza para la toma de decisiones e incorporacion, en su
caso, al plan de marketing internacional de la organizacién.

Obtener conclusiones para la toma de decisiones en la poli-
tica de precios en mercados internacionales, analizando las
variables que componen e influyen en la comercializacién
internacional de los productos/servicios de la empresa u
organizacion.

CR2.1 La normativa legal vigente en el mercado del pais de
destino en lo relativo a precios se interpreta para, en su caso,
correcta aplicacion.

CR2.2 Los parametros que componen el precio de venta del
producto en la comercializacion internacional del producto se
identifican, calculando los porcentajes de participacion en el
precio de venta, valorando su incidencia en el precio final e
implicaciones del «incoterm» utilizado.

CR2.3 En el precio final de venta del producto se valoran to-
dos los costes de fabricacién, margenes y comercializacion
internacional y «online».

CR2.4 El efecto de las variaciones en los costes del producto
se analiza, calculando la elasticidad de la oferta del producto/
servicio o productos en el mercado objeto de estudio.

RP3:

RP4:

CR2.5 Los precios de venta final de la organizacién se con-
trastan con los de la competencia, identificando las causas de
las variaciones.

CR2.6 El punto muerto del producto o servicio se calcula, a
partir de los precios establecidos y del nUmero de unidades
vendidas.

CR2.7 El margen bruto del producto se calcula, proponiéndo-
se, las posibles mejoras en los margenes a partir del analisis
de los componentes del coste total del producto, punto muer-
to y tendencia del mercado.

CR2.8 La aplicaciéon de la politica de precios se valora estu-
diando los efectos que produce en el beneficio obtenido por
la venta del producto y en las estrategias comerciales defini-
das.

CR2.9 La informacidn, analisis y obtencion de conclusiones
respecto al precio del producto o servicio se estructura de
forma clara y ordenada para su incorporacién al plan de mar-
keting internacional de la empresa.

Organizar y supervisar acciones de promocion y comunica-
cién de productos y servicios en mercados internacionales,
optimizando los recursos asignados, para adecuar sus resul-
tados a los objetivos establecidos.

CR3.1 Los objetivos de las acciones de promocion y comuni-
cacion internacional se identifican, adecuandolos al plan de
marketing internacional de la organizacion.

CR3.2 Las caracteristicas especificas de las acciones de comu-
nicacion comercial en la apertura y lanzamiento de productos
y servicios en mercados internacionales, se analizan para la
toma de decisiones y su incorporacion al plan de marketing
internacional.

CR3.3 La normativa legal en el pais destino u origen de las
operaciones de comercio internacional se identifican, ana-
lizando los usos y mecanismos de funcionamiento estable-
cidos y las regulaciones imperativas definidas en materia
publicitaria y promocional.

CR3.4 La accion de promocion y comunicacion, asistencia a
eventos internacionales se ajusta en tiempo, forma y presu-
puesto establecidos en los planes y programas de la accién
utilizando en su caso una agenda o aplicacion de gestion de
tareas.

CR3.5 La correcta aparicion de los elementos de la comunica-
cion en los distintos materiales, folletos, medios o soportes
de publicidad se controla, con la frecuencia y tiempo contra-
tados, respetando lo acordado con el proveedor o respon-
sables del medio y la normativa legal vigente en el pais de
destino.

CR3.6 Las actividades de comunicacion, independientemente
de la herramienta utilizada: publicidad, promocién, merchan-
dising, eventos, relaciones publicas, marketing directo, u
otras, se gestionan y controlan coordinando con los provee-
dores y agentes que intervengan para adecuar sus resultados
a los objetivos y acuerdo establecidos.

CR3.7 Las gestiones que requieren la promocion y publicidad
virtual se realizan de acuerdo al presupuesto e instrumentos
establecidos.

CR3.8 Las acciones de promocion y comunicacion se evaluan
utilizando diferentes criterios recuerdo, notoriedad, asocia-
cién o disociacion de ideas, entre otras.

CR3.9 Las desviaciones surgidas en la accion de promocion y
comunicacién se detectan en el momento adecuado, compa-
rando los logros con los objetivos perseguidos por la accién
y adoptando medidas eficaces de correccidon de acuerdo con
la responsabilidad asignada.

CR3.10 La informacion sobre los resultados que ha supuesto
la ejecucion de la accidon de promocidn se obtiene, a través
de ratios y criterios disenados por la organizacion: coste/
numero unidades vendidas, imagen, prestigio, asociaciones,
y otros, incorporandose al plan de marketing/plan comercial
de la organizacion.

Obtener informacion sobre la estructura de los diferentes
canales de distribucién comercial y formas de entrada en
los mercados internacionales, de acuerdo con los objetivos
de la organizacion, para optimizar el tiempo, los costes y los
riesgos de la implantacién en los mercados.

CR4.1 Las distintas formas de entrada y canales de distri-
bucion en los paises destino u origen de los productos y
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servicios se determinan, para proceder al analisis y toma de
decisiones correspondientes en la politica de distribucion
internacional.

CR4.2 La estructura de los canales de distribucion utilizados
en el pais objeto de entrada por la organizacion se analiza
para la toma de decisiones y su incorporacion, si procede, al
plan de marketing de la organizacion.

CRA4.3 La estrategia de distribucién del producto «online» se
valora en relacion a los objetivos comerciales establecidos y
rentabilidad del canal de comercializacion «online».

CR4.4 El coste que supone la actividad de comercializacion
en los distintos canales se calcula, teniendo en cuenta la
consecucion del pedido, la distribucion fisica y cualquier otro
elemento que pueda influir en la misma.

CR4.5 Las diferentes estructuras de distribucion que supo-
nen la optimizacion de tiempo y costes se proponen, a tra-
vés del analisis de las diferentes caracteristicas u opciones
que presentan cada una de ellas: etapas del canal, interme-
diarios, intensidad de distribucién, logistica y transporte
entre otros.

CR4.6 Las conclusiones y propuestas asociadas a los canales
de distribucién se presentan en tiempo y forma, a través de
un informe que estructure los datos de forma clara y concisa,
para su incorporacion al plan comercial plan de marketing de
la organizacion.

RP5: Elaborar informacion de base o «briefing» de productos y
servicios contemplando las variables del marketing-mix de-
finidas por la organizacion, para el desarrollo de acciones de
marketing internacional.

CRb5.1 A partir de la informacion disponible del SIM en los dis-
tintos mercados, y la experiencia de la propia organizacion,
se extraen conclusiones para la definicion de estrategias co-
rrespondientes al plan de marketing del producto o servicio.
CR5.2 La sintesis de un plan de accién especifico se elabora
atendiendo a las distintas variables del marketing-mix, en
funcion de su implantacién y competitividad en un mercado
definido.

CR5.3 En el documento de base o «briefing» se incluye,
cuando proceda, el estudio de las variables que requiere la
implantacion de un plan de marketing «online».

CR5.4 La informacion del «briefing» se presenta de manera
estructurada, completa y homogénea, de acuerdo con las
especificaciones de la organizacion.

CR5.5 La presentacion del contenido del «briefing» se elabo-
ra con las aplicaciones informaticas, realizando las gestiones
oportunas, adecuandolo a cada uno de los destinatarios del
mismo.

CR5.6 El «briefing» y la presentacion del mismo se transmite
en tiempo y forma establecido, a las personas designadas
por la organizacién, en los soportes e idiomas requeridos,
realizando las gestiones oportunas.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Inter-
net, teléfonos moéviles, agenda electrénica, calculadora. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacion: insta-
laciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Material de
oficina.

Programas en entornos de usuario: programas informaticos de tra-
tamiento de la informacion, SIM, bases de datos, procesadores de
textos, hojas de calculo, aplicaciones de gestion de correo electroni-
co, navegadores de Internet, Internet, Intranet, herramientas de se-
guridad en Internet, firma electronica de documentos, Sistema EDI.

Productos y resultados:

Informacion de base para la comercializacién de productos y servi-
cios. Informes sobre precios de venta en comercio internacional. In-
formes sobre acciones de promocién y comunicacién internacional.
Informes sobre canales y formulas de distribucion internacional.
Bases de datos sobre productos, mercados, empresas. «Briefing»
de productos y servicios. Organizacién y control de las acciones
internacionales de promocidén y comunicacion.

Informacion utilizada o generada:
Informes comerciales de diferentes paises. InNformes comerciales de
clientes y proveedores potenciales en distintos paises o mercados

internacionales. Informes sobre productos y marcas. Informes sobre
desviaciones en las politicas de marketing analizadas. Informes so-
bre precios internacionales. Encuestas comerciales. Bases de datos
internacionales sobre productos, sectores y empresas en el exterior.
Informacién sobre mercados internacionales. Normativa de precios
internacionales. Normas de la Camara de Comercio internacional:
Incoterms. Listado de Ferias, eventos y acciones de promocién de
ventas internacional. Informacién sobre los resultados de las accio-
nes de promocion/comunicacion. Plan de marketing de la empresa
e informacidn sobre acciones publicitarias y estrategia de la empre-
sa en el exterior.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: ASISTIR EN LOS PROCESOS DE
NEGOCIACIONY EJECUCION DE LAS OPERACIONES DE COMPRA-
VENTA INTERNACIONAL DE PRODUCTOS/ SERVICIOS

Nivel: 3

Caodigo: UC1009_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Identificar clientes y/o proveedores potenciales, de acuerdo
con los criterios establecidos, para la consecuciéon de los ob-
jetivos comerciales de la organizacion.

CR1.1 La informacion de clientes y proveedores se obtiene a
través del acceso a las bases de datos y publicaciones, de la
realizacion de los viajes de prospeccion, asistencia a ferias,
congresos, y otros.

CR1.2 La informacion necesaria sobre los instrumentos pro-
mocionales de apoyo a la exportacion impulsados por las
Administraciones se obtiene en funcién de facilitar la identifi-
cacion de clientes o proveedores potenciales.

CR1.3 Los factores de riesgo internos -cliente y/o proveedor-y
externos -coyuntura y/o mercado- se determinan, teniendo en
cuenta que afectan a la rentabilidad y seguridad en la actua-
cion comercial.

CR1.4 Las licitaciones y/o concursos internacionales se identi-
fican de acuerdo con los intereses y capacidades de la propia
organizacion acudiendo a fuentes de informacion internacio-
nal y Cdmaras de comercio entre otras.

CR1.5 Los proveedores internacionales de productos se iden-
tifican, de acuerdo con los criterios establecidos, obteniendo
informacion de sus condiciones: precio, garantias, facilida-
des de pago, calidad del servicio, entrega de la mercancia,
y otros, y comprobando que se ajustan a las necesidades
comerciales de la empresa.

CR1.6 Los agentes, intermediarios y/o clientes corporativos
potenciales se seleccionan, de acuerdo con los criterios es-
tablecidos, dentro de los méargenes aceptables y suponen
adecuadas oportunidades de negocio.

CR1.7 La base de datos vy el fichero maestro de clientes/pro-
veedores internacionales se explota a partir de la informa-
cion mas relevante para los objetivos de comercializacion
internacional: nombre, direccion, pedidos, condiciones de
pago, cobro y otras, y utilizando los criterios de archivo idé-
neos, sistema de CRM, ERP o en el sistema de informacion:
zonas, productos, clientes, vendedores y otros.

CR1.8 La actualizacién de la base de datos y el fichero de
clientes/proveedores se realiza periddicamente, estable-
ciendo para ello un procedimiento basado en criterios de
confidencialidad, accesibilidad, fiabilidad y seguridad, entre
otros de acuerdo con la normativa vigente y procedimientos
establecidos.

RP2: Contactar con clientes y/o proveedores, de acuerdo con los
procedimientos establecidos, teniendo en cuenta sus carac-
teristicas, costumbre y protocolo empresarial para el desa-
rrollo de la actividad comercial.

CR2.1 Los medios y sistemas de comunicacion para estable-
cer los contactos iniciales con los clientes y/o proveedores
—telefénico, correo convencional o electronico, presencial y
otros- se seleccionan en funcién de las caracteristicas del
cliente y/o proveedor y de las diferentes situaciones que se
pueden presentar.

CR2.2 Las caracteristicas de cada uno de los clientes y pro-
veedores se identifican de manera que se facilite el contacto
y el desarrollo de las sucesivas conversaciones.
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RP3:

RP4:

CR2.3 La comunicacion verbal y no verbal en el trato/contacto
con el cliente o proveedor se realiza de forma correcta y flui-
da, de manera que se promuevan la confianza, fidelizacion y
relaciones futuras.

CR2.4 Las entrevistas con el cliente o proveedor internacio-
nal potencial se preparan, coordinando aspectos formales,
teniendo en cuenta la idiosincrasia cultural del cliente y de
acuerdo con las especificaciones recibidas.

CR2.5 Las relaciones comerciales con clientes y proveedores
internacionales se adecuan al protocolo empresarial, normas
y costumbres del pais.

Participar en determinados aspectos de la negociacion de la
operacion de compraventa internacional dentro de los limites
y criterios establecidos, para acordar el marco de condicio-
nes de la relacion comercial.

CR3.1 Las caracteristicas socio-econdmicas, culturales y
politicas del cliente/pais con el que se van a establecer los
contactos comerciales se identifican, de forma que facilite el
proceso de negociacion.

CR3.2 Las fases y reuniones del proceso de negociacion se
programan de acuerdo con los objetivos establecidos por la
organizacion, estructurando los aspectos fundamentales que
hay que negociar y analizando posibles objeciones que pue-
den surgir con el cliente o proveedor, a partir de las especifi-
caciones recibidas.

CR3.3 Las ofertas para los clientes se confeccionan de
acuerdo a las especificaciones recibidas, exponiendo clara
y exactamente las condiciones de la venta y caracterizando
correctamente el producto que se va a comercializar.

CR3.4 Las ofertas presentadas por los proveedores se anali-
zan identificando los aspectos sobre los que se puede nego-
ciar y teniendo en cuenta los margenes establecidos por la
organizacion.

CR3.5 En el proceso de negociacion se adopta una postura
flexible, segura y siempre con predisposicién positiva a los
acuerdos, en linea con los objetivos generales de la organiza-
cion.

CR3.6 En el proceso de concrecién de las condiciones de
compraventa internacional se aplican las técnicas de nego-
ciacion que se adaptan a la idiosincrasia del pais, objetivos
comerciales establecidos.

CR3.7 Las condiciones de la operacidon de compraventa inter-
nacional —precios, «incoterm», condiciones de entrega de las
mercancias, plazos, y otras- se acuerdan, proponiendo la mas
adecuada y ventajosa a las caracteristicas de la operacion,
adecuandolo a los objetivos comerciales de la organizacion.
CR3.8 Las dudas, confusiones y objeciones que han surgido
con el cliente o proveedor en el desarrollo de las negociacio-
nes se resuelven satisfactoriamente, promoviendo las relacio-
nes futuras.

Gestionar el precontrato y/o contrato de compraventa inter-
nacional para el cierre de la negociacion, cumpliendo con la
normativa de contratacién internacional, de acuerdo con los
procedimientos, usos y costumbres establecidos.

CR4.1 La normativa de contratacion internacional asociada
a la operacion especifica negociada, se identifica y aplica en
el clausulado del precontrato y/o contrato de compraventa
internacional de acuerdo a la normativa, incoterms, usos y
costumbres internacionales y del sector.

CR4.2 La informacion necesaria para desarrollar los términos
especificados en el precontrato y/o contrato se transmite a
los distintos departamentos, siguiendo el procedimiento de
comunicacion interna establecido por la organizacion.

CR4.3 En el precontrato y/o contrato -acuerdos precontractua-
les o carta de intenciones, oferta en licitaciones o concursos
internacionales, y otros-, se detallan claramente los aspectos
y condiciones esenciales de ejecucion de la compraventa
-mercancia, servicios, acuerdos, condiciones de pago, inco-
term, transporte, seguro, entrega, riesgos, transferencia de la
propiedad, ley aplicable, solucion de litigios, y otras-, verifi-
cando que lo descrito en el documento cumple la normativa
de contratacion internacional y que se expresan todos los
datos necesarios para ejecutar la operacion.

CR4.4 La revisién de la forma y condiciones recogidas en
el precontrato se efectia siguiendo las indicaciones de los

RP5:

RP6:

responsables de los departamentos y/o responsable/s de su
validacion.

CRA4.5 El precontrato se transmite al/los responsable/s de su
validacion y formalizacion definitiva, en el tiempo y forma
establecidos.

Controlar el desarrollo y evolucion de las ventas del produc-
to/ servicio en mercados internacionales, comprobando que
se cumplen las condiciones pactadas con los clientes o distri-
buidores para alcanzar los objetivos previstos.

CR5.1 El proceso de control del desarrollo de la actuacion
de la fuerza de ventas/distribuidores/agentes comerciales en
los paises de destino se aplica, utilizando sistemas de comu-
nicacion e informacion que permitan detectar rapidamente
cualquier incidencia.

CR5.2 Los problemas, oportunidades, puntos fuertes y débi-
les de la evolucion del mercado y de la actuacion comercial
se detectan a partir del analisis de los informes presentados
periodicamente por los agentes comerciales/distribuidores,
junto a otras fuentes de informacién —clientes, proveedores,
prescriptores, los departamentos de la organizacion y otros-.
CR5.3 La informacion sobre la evolucion y rentabilidad de
las ventas se obtiene periddicamente a través del célculo de
ratios especificos -objetivos/realizacion, n° pedidos/n° visitas,
ventas por producto/zona/cliente, gastos/ventas-, adoptando-
se en su caso medidas correctoras, mediante la utilizacion de
programas informaticos.

CR5.4 La actividad de los intermediarios y agentes comercia-
les en el pais de destino se valora peridodicamente respecto
a los objetivos previstos, a través de los procedimientos
establecidos, comparando las realizaciones y previsiones y
proponiendo acciones correctoras cuando las desviaciones
no estan dentro del margen aceptable.

CR5.5 El correcto cumplimiento de los términos del contrato
de distribucién y/o compraventa internacional se verifica,
comprobando que concuerda con los términos acordados en
la negociacion o fijados en la licitacién o concurso internacio-
nal.

CR5.6 Las causas de incidencias en las operaciones inter-
nacionales como devolucion de pedidos, reclamaciones,
quejas, y otras, se identifican y se definen lineas de actuacion
adecuadas.

CR5.7 Las incidencias detectadas en el proceso de
comercializacion/venta internacional se resuelven, teniendo
en cuenta la politica establecida por la empresa y buscando
siempre la satisfaccion del cliente final.

CR5.8 En el servicio post-venta se atiende a los clientes, su-
ministrando un trato agradable y de acuerdo con los procedi-
mientos y protocolo establecidos.

Supervisar el cumplimiento de las condiciones pactadas con
los proveedores internacionales, para verificar que los sumi-
nistros se ajusten a los pedidos realizados.

CR6.1 Los controles necesarios en el proceso de seguimiento
de proveedores se aplican, en tiempo y forma, a la recepcion
de los pedidos, detectando rapidamente cualquier anomalia.
CR6.2 El correcto cumplimiento de los términos del contrato
de compra/suministro se verifica a partir de la informacion
obtenida en los distintos departamentos de la organizacion.
CR6.3 Las posibles incidencias en la recepcién del pedido se
detectan y valoran, adoptando medidas que solucionen la
situacion favorablemente.

CR6.4 Las incidencias detectadas se comunican al proveedor
del producto/servicio, negociando nuevas condiciones del
pedido que satisfagan a ambas partes.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Inter-
net, teléfonos moviles, agenda electrénica, calculadora. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacion: insta-
laciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Material de
oficina.

Programas en entornos de usuario: programas informaticos de ges-
tion de ventas y control de almacén, SIM, bases de datos, procesa-
dores de textos, hojas de célculo, aplicaciones de gestion de correo
electrénico, navegadores de Internet, Internet, Intranet, herramien-
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tas de seguridad en Internet, firma electronica de documentos, Sis-
tema EDI. Video-conferencia.

Productos y resultados:

Bases de datos y ficheros de clientes y proveedores internacionales.
Relaciones con clientes y proveedores internacionales. Asistir en
la negociacién de acuerdos con Informes sobre mercados, com-
petencia, clientes y proveedores internacionales. Informacién ela-
borada sobre clientes y proveedores internacionales. Informacién
elaborada sobre el coste y la rentabilidad del canal de distribucion.
Precontratos y contratos de compraventa internacional. Ofertas en
licitaciones/concursos internacionales. Atencion de reclamaciones
de clientes y/o proveedores.

Informacién utilizada o generada:

Informacion politica, cultural, religiosa y socio-econdmica del pais
donde se va a comercializar o adquirir el producto y/o servicio. In-
formes comerciales de diferentes paises. Informes comerciales de
clientes y proveedores potenciales. Informacion sobre mercados
internacionales. Ficheros maestros sobre proveedores/clientes. Nor-
mas de contratacion internacional. Normas sobre las condiciones
de entrega de las mercancias. Incoterms. Normas sobre medios de
cobro y pago internacionales. Informacion sobre gestiones adminis-
trativas de las operaciones en los mercados internacionales. Con-
tratos internacionales de compraventa, intermediacion, franquicias,
agentes, u otros. Bases de licitaciones/concursos internacionales.
Reclamaciones de clientes y/o proveedores. Informacion del estado
de los pedidos y las entregas provenientes del almacén.

UNIDAD DE COMPETENCIA 4: COMUNICARSE EN INGLES, CON UN
NIVEL DE USUARIO COMPETENTE, EN LAS RELACIONESY ACTIVI-
DADES DE COMERCIO INTERNACIONAL

Nivel: 3

Cadigo: UC1010_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacion en inglés proveniente del discurso
oral, incluso no estructurado, con facilidad y rapidez, para
agilizar las gestiones y relaciones con clientes/proveedores
de distintos paises, de forma presencial o a distancia, a pesar
de la existencia de ruidos o interferencias.

CR1.1 Las lineas generales de los discursos, reuniones,
conversaciones y entrevistas entre terceros, celebradas con
clientes o proveedores extranjeros en operaciones de co-
mercio internacional se interpretan con facilidad extrayendo
la informacién relevante para la operacidon/organizaciéon/
actividad aunque los discursos no estén estructurados.
CR1.2 La informacidn contextual e informacion no verbal de
conversaciones complejas entre terceros en una discusion de
grupo o debate se interpreta de manera precisa, identifican-
do el tono, humor, significado de expresiones idiomaticas,
chistes y comportamientos de los interlocutores.

CR1.3 Los datos y detalles relevantes resultado de entrevis-
tas, reuniones, discursos, exposiciones o conversaciones con
clientes/proveedores de otros paises se obtienen de manera
completa y con precision para la ejecucién efectiva de la ope-
racion de comercio internacional.

CR1.4 Las instrucciones de trabajo o especificaciones técni-
cas de operaciones o productos se interpretan con facilidad a
pesar de su complejidad.

CR1.5 Los materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados se interpretan de forma
correcta y precisa haciendo un uso esporadico del dicciona-
rio.

CR1.6 Ante reclamaciones sobre productos/servicios u opera-
ciones con clientes/proveedores de otros paises se recaba la
informacién necesaria para su resolucion.

RP2: Interpretar los datos e informacidén escrita compleja, en
inglés, de documentos propios del comercio internacional
extrayendo la informacién relevante para la gestion y toma
de decisiones requeridas en las operaciones y gestiones con
clientes/proveedores internacionales.

CR2.1 Los datos e informacién contenida en informes,
cartas, documentos profesionales, protocolos de procesos
comerciales, acuerdos/contratos de comercio internacional,
paginas web u otros medios, se interpretan de forma precisa

RP3:

RP4:

extrayendo aquella informacion relevante para las operacio-
nes de comercio internacional.

CR2.2 La terminologia y jerga propia de las operaciones de
comercio internacional se interpretan sin dificultad de la
documentacion profesional habitual haciendo en caso nece-
sario uso de diccionarios o herramientas de traduccion.
CR2.3 El significado de términos desconocidos, en caso no
poder deducirse del contexto, se traduce con éxito en fuen-
tes de consulta externa (sitios web, textos paralelos, revistas
especializadas, glosarios «on-line», foros u otros) asimilando
la explicacion del término.

CR2.4 La informacion implicita de informes, estudios de mer-
cado internacional y/o documentos de analisis, se interpreta
con facilidad aplicando criterios de contextualizacion y co-
herencia adecuados al documento o contexto profesional en
gue se enmarca.

CR2.5 La capacidad de interpretacion de textos profesionales
técnicos se autoevalla de acuerdo al nivel de complejidad y
rigor necesario transmitiendo, en su caso, a los superiores la
necesidad de acudir a profesionales de la traduccién, dentro
o fuera de la organizacioén, siguiendo los procedimientos in-
ternos establecidos.

CR2.6 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
«on-line» se interpretan con precision agilizando la comuni-
cacion en foros, chats, sms, u otros.

Transmitir oralmente, con correccion fonética, detalle, fluidez
y espontaneidad, informaciéon en inglés, sobre temas técni-
cos complejos relativos a la operativa del comercio interna-
cional a través de presentaciones orales y a distancia a fin
de ejecutar la operacién comercial y resolver las incidencias
habituales en comercio internacional.

CR3.1 El mensaje oral se realiza de forma fluida y espontanea
relacionando l6gicamente los aspectos claves de la operativa
de comercio internacional y adaptando la estructura del men-
saje al medio de comunicacion y registro, formal e informal,
y nivel de conocimiento del idioma del cliente/proveedor
simplificando cuando sea necesario el discurso con amplitud
de vocabulario y recursos lingtisticos.

CR3.2 El mensaje se transmite con una entonacion adecuada
y utilizando el nivel de exposiciéon, argumentacion y persua-
sién adecuada al contexto socioprofesional exigida en las
situaciones habituales de las operaciones de comercio inter-
nacional.

CR3.3 El contenido del mensaje se adapta a las condiciones
socioprofesionales de las operaciones de comercio interna-
cional aplicando las expresiones y normas de cortesia ade-
cuadas a los contextos de comunicacion formal e informal.

Redactar y cumplimentar en inglés con precision, coherencia,
correccion gramatical y ortografica, informes, corresponden-
cia y documentos necesarios para el desarrollo efectivo de
las operaciones de comercio internacional.

CR4.1 La documentacion propia del comercio internacional:
hojas de pedidos, facturas, certificados, acuerdos/contratos
de compraventa internacional u otros se redacta o cumpli-
mentan con rigor y coherencia discursiva, conforme a las
ordenes recibidas, terminologia, estructura y presentacion
adecuadas al tipo de documento y usos habituales del co-
mercio internacional.

CR4.2 La correspondencia con los clientes/proveedores ne-
cesaria para la ejecucion de las operaciones: faxes, cartas,
comunicados, actas de reuniones de trabajo con clientes/
proveedores internacionales u otra se redacta conforme a la
estructura y normas habituales en las operaciones de com-
praventa comercio internacional.

CR4.3 Los informes y documentacion comercial se elaboran
ajustandose a criterios de correccion Iéxica, gramatical y se-
mantica.

CR4.4 La documentacion aduanera propia del comercio
internacional, formulada en inglés, se cumplimenta correc-
tamente con los términos y condiciones necesarios para la
ejecucién efectiva de la operacion comercial.

CRA4.5 Las transcripciones inversas de documentos relaciona-
dos con las actividades de comercio internacional: informes
comerciales, instrucciones técnicas de productos, ordenes de
trabajo u otros, se realizan ajustdndose a criterios de exac-
titud y coherencia evitando calcos semanticos y sintacticos
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de los textos y utilizando las expresiones y jerga habitual en
comercio internacional y utilizando esporadicamente el dic-
cionario o herramientas de traduccion.

CR4.6 La informacion procedente de las herramientas de tra-
duccién, manuales o informaticas, se utiliza adecuadamente
aplicando criterios de contextualizacién y coherencia al docu-
mento o finalidad de la informacién escrita.

CR4.7 La documentacién comercial elaborada se adecua al
registro formal e/o informal de la operacion comercial y a
los usos y jerga propias del comercio internacional y normas
socioculturales del receptor del documento escrito.

CR4.8 El lenguaje abreviado y terminologia especifica del
comercio internacional se emplea con precisién agilizando la
comunicacion en faxes, foros «online», chats, sms, u otros.

RP5: Comunicarse oralmente en inglés, con fluidez, profundidad
y espontaneidad, con clientes/proveedores de diferentes pai-
ses, en situaciones de comunicacion presencial y a distancia,
con uno o varios interlocutores de manera que se potencien
las relaciones y el desarrollo efectivo de las distintas opera-
ciones de comercio internacional.

CR5.1 Las intervenciones orales en conversaciones y/o re-
uniones, con uno o varios interlocutores, se realizan de forma
eficaz y fluida, relacionando l6gicamente los puntos principa-
les y favoreciendo la interaccién con el cliente y/o proveedor
respondiendo con prontitud a las cuestiones planteadas por
el mismo.

CR5.2 En los distintos contextos profesionales propios del
comercio internacional: reuniones, visitas, exposiciones de
productos/servicios y negociaciones, se participa de forma
activa solicitando o respondiendo con fluidez y precision a
las cuestiones que se le plantean.

CR5.3 Las conversaciones informales de diversa indole se
desarrollan con fluidez, claridad y coherencia discursiva
adaptandolas al registro y tono de la conversacion.

CR5.4 En contextos profesionales de conflicto o negociacion
con clientes/proveedores extranjeros, se interactiia oralmen-
te con recursos linglisticos y técnicos suficientes, utilizando
un lenguaje persuasivo y dejando claros los limites de la
concesién que se esta dispuesto a hacer.

CR5.5 En caso de quejas de los clientes e incidencias propias
del comercio internacional se interponen argumentos con
facilidad y espontaneidad sin necesidad de apoyo externo
respondiendo con coherencia el mensaje.

CRb5.6 Las entrevistas/consultas con clientes/proveedores de
distintos paises, en calidad tanto de entrevistado como de
entrevistador, se realizan con fluidez, sin apoyo externo y
manejando las interposiciones de los interlocutores sin pro-
blemas.

CR5.7 Las comunicaciones orales, presenciales o a distancia,
se adecuan a las condiciones socioculturales del uso de la
lengua e interlocutor/es, aplicando las normas de cortesia,
cultura u otras adecuadas a contextos de comunicacion for-
mal e informal.

CR5.8 En las comunicaciones orales presenciales, el lenguaje
corporal y comunicacién no verbal se adecua a las condi-
ciones socioculturales de los interlocutor/es, asegurando la
recepcion e interpretacion adecuada de los mensajes al/a los
interlocutor/es.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegado-
res, correo electronico. Aplicaciones informaticas entorno usuario
y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas para
videoconferencia y programas de presentacion. Telefonia —fija y
movil—. Agendas manuales y electronicas. Fuentes de referencia en
inglés relativas al comercio internacional. Protocolo y férmulas de
cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiado-
ras, fax. Material y mobiliario de oficina.

Productos y resultados:

Documentacién en inglés propia del comercio internacional. Presen-
taciones orales en inglés con fluidez, naturalidad y eficacia. Traduc-
ciones orales y escritas, fluidas y exactas en inglés. Comunicaciones
en inglés con clientes/proveedores internacionales. Adecuacién so-
ciolinglistica de conversaciones en inglés con clientes/proveedores.
Listados de fuentes de informacién «online» en inglés.

Informacion utilizada o generada:

Documentacion en inglés de operaciones de comercio internacional.
Directrices, protocolos de procesos comerciales internacionales.
Manuales en lengua inglesa de: correspondencia, gramatica, usos
y expresiones. Diccionarios monolingties, bilingues, de sindbnimos y
antonimos. Publicaciones diversas en inglés: manuales, catalogos,
periodicos y revistas especializadas. Informacion publicada en In-
ternet. Manuales de cultura y civilizacion del destinatario objeto de
la comunicacién.

UNIDAD DE COMPETENCIA 5: COMUNICARSE EN UNA LENGUA
EXTRANJERA DISTINTA DEL INGLES, CON UN NIVEL DE USUARIO
COMPETENTE, EN LAS RELACIONES Y ACTIVIDADES DE COMER-
CIO INTERNACIONAL

Nivel: 3

Codigo: UC1011_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacién en una lengua distinta del inglés
proveniente del discurso oral, incluso no estructurado, con
facilidad y rapidez, para agilizar las gestiones y relaciones
con clientes/proveedores de distintos paises, de forma pre-
sencial o a distancia, a pesar de la existencia de ruidos o
interferencias.

CR1.1 Las lineas generales de los discursos, reuniones,
conversaciones y entrevistas entre terceros, celebradas con
clientes o proveedores extranjeros en operaciones de co-
mercio internacional se interpretan con facilidad extrayendo
la informacién relevante para la operacidon/organizacion/
actividad aunque los discursos no estén estructurados.
CR1.2 La informacidn contextual e informacion no verbal de
conversaciones complejas entre terceros en una discusion de
grupo o debate se interpreta de manera precisa, identifican-
do el tono, humor, significado de expresiones idiomaticas,
chistes y comportamientos de los interlocutores.

CR1.3 Los datos y detalles relevantes resultado de entrevis-
tas, reuniones, discursos, exposiciones o conversaciones con
clientes/proveedores de otros paises se obtienen de manera
completa y con precision para la ejecucion efectiva de la ope-
racion de comercio internacional.

CR1.4 Las instrucciones de trabajo o especificaciones técni-
cas de operaciones o productos se interpretan con facilidad a
pesar de su complejidad.

CR1.5 Los materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados se interpretan de forma
correcta y precisa haciendo un uso esporadico del dicciona-
rio.

CR1.6 Ante reclamaciones sobre productos/servicios u opera-
ciones con clientes/proveedores de otros paises se recaba la
informacion necesaria para su resolucion.

RP2: Interpretar los datos e informacion escrita compleja, en una
lengua distinta del inglés, de documentos propios del comer-
cio internacional extrayendo la informacion relevante para la
gestion y toma de decisiones requeridas en las operaciones
y gestiones con clientes/proveedores internacionales.

CR2.1 Los datos e informacion contenida en informes,
cartas, documentos profesionales, protocolos de procesos
comerciales, acuerdos/contratos de comercio internacional,
paginas web u otros medios, se interpretan de forma precisa
extrayendo aquella informacion relevante para las operacio-
nes de comercio internacional.

CR2.2 La terminologia y jerga propia de las operaciones de
comercio internacional se interpretan sin dificultad de la
documentacion profesional habitual haciendo en caso nece-
sario uso de diccionarios o herramientas de traduccién.
CR2.3 El significado de términos desconocidos, en caso no
poder deducirse del contexto, se traduce con éxito en fuen-
tes de consulta externa (sitios web, textos paralelos, revistas
especializadas, glosarios «on-line», foros u otros) asimilando
la explicacion del término.

CR2.4 La informacion implicita de informes, estudios de mer-
cado internacional y/o documentos de anélisis, se interpreta
con facilidad aplicando criterios de contextualizacion y co-
herencia adecuados al documento o contexto profesional en
gue se enmarca.
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RP3:

RP4:

CR2.5 La capacidad de interpretaciéon de textos profesionales
técnicos se autoevalua de acuerdo al nivel de complejidad y
rigor necesario transmitiendo, en su caso, a los superiores la
necesidad de acudir a profesionales de la traduccién, dentro
o fuera de la organizacion, siguiendo los procedimientos in-
ternos establecidos.

CR2.6 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
«on-line» se interpretan con precisidén agilizando la comuni-
cacion en foros, chats, sms, u otros.

Transmitir oralmente, con correccion fonética, detalle, fluidez
y espontaneidad, informacién en una lengua distinta del in-
glés, sobre temas técnicos complejos relativos a la operativa
del comercio internacional a través de presentaciones orales
y a distancia a fin de ejecutar la operacion comercial y resol-
ver las incidencias habituales en comercio internacional.
CR3.1 El mensaje oral se realiza de forma fluida y espontanea
relacionando légicamente los aspectos claves de la operativa
de comercio internacional y adaptando la estructura del men-
saje al medio de comunicacion y registro, formal e informal,
y nivel de conocimiento del idioma del cliente/proveedor
simplificando cuando sea necesario el discurso con amplitud
de vocabulario y recursos linglisticos.

CR3.2 El mensaje se transmite con una entonacion adecuada
y utilizando el nivel de exposicidén, argumentacion y persua-
sién adecuada al contexto socioprofesional exigida en las
situaciones habituales de las operaciones de comercio inter-
nacional.

CR3.3 El contenido del mensaje se adapta a las condiciones
socioprofesionales de las operaciones de comercio interna-
cional aplicando las expresiones y normas de cortesia ade-
cuadas a los contextos de comunicacion formal e informal.

Redactar y cumplimentar en una lengua distinta del inglés
con precision, coherencia, correcciéon gramatical y ortogra-
fica, informes, correspondencia y documentos necesarios
para el desarrollo efectivo de las operaciones de comercio
internacional.

CR4.1 La documentacion propia del comercio internacional:
hojas de pedidos, facturas, certificados, acuerdos/contratos
de compraventa internacional u otros se redacta o cumpli-
mentan con rigor y coherencia discursiva, conforme a las
ordenes recibidas, terminologia, estructura y presentacion
adecuadas al tipo de documento y usos habituales del co-
mercio internacional.

CR4.2 La correspondencia con los clientes/proveedores ne-
cesaria para la ejecucion de las operaciones: faxes, cartas,
comunicados, actas de reuniones de trabajo con clientes/
proveedores internacionales u otra se redacta conforme a la
estructura y normas habituales en las operaciones de com-
praventa comercio internacional.

CR4.3 Los informes y documentacién comercial se elaboran
ajustandose a criterios de correccion léxica, gramatical y se-
mantica.

CR4.4 La documentacion aduanera propia del comercio inter
nacional, formulada en una lengua distinta del inglés, se cum-
plimenta correctamente con los términos y condiciones necesa-
rios para la ejecucién efectiva de la operacion comercial.

CRA4.5 Las transcripciones inversas de documentos relaciona-
dos con las actividades de comercio internacional: informes
comerciales, instrucciones técnicas de productos, ordenes de
trabajo u otros, se realizan ajustdndose a criterios de exac-
titud y coherencia evitando calcos semanticos y sintacticos
de los textos y utilizando las expresiones y jerga habitual en
comercio internacional y utilizando esporadicamente el dic-
cionario o herramientas de traduccion.

CR4.6 La informacién procedente de las herramientas de tra-
duccién, manuales o informaticas, se utiliza adecuadamente
aplicando criterios de contextualizacion y coherencia al docu-
mento o finalidad de la informacién escrita.

CR4.7 La documentacion comercial elaborada se adecua al
registro formal e/o informal de la operacién comercial y a
los usos y jerga propias del comercio internacional y normas
socioculturales del receptor del documento escrito.

CR4.8 El lenguaje abreviado y terminologia especifica del
comercio internacional se emplea con precisién agilizando la
comunicacién en faxes, foros «online», chats, sms, u otros.

RP5: Comunicarse oralmente en una lengua distinta del inglés,
con fluidez, profundidad y espontaneidad, con clientes/
proveedores de diferentes paises, en situaciones de comuni-
cacion presencial y a distancia, con uno o varios interlocuto-
res de manera que se potencien las relaciones y el desarrollo
efectivo de las distintas operaciones de comercio internacio-
nal.

CR5.1 Las intervenciones orales en conversaciones y/o re-
uniones, con uno o varios interlocutores, se realizan de forma
eficaz y fluida, relacionando l6gicamente los puntos principa-
les y favoreciendo la interaccién con el cliente y/o proveedor
respondiendo con prontitud a las cuestiones planteadas por
el mismo.

CR5.2 En los distintos contextos profesionales propios del
comercio internacional: reuniones, visitas, exposiciones de
productos/servicios y negociaciones, se participa de forma
activa solicitando o respondiendo con fluidez y precision a
las cuestiones que se le plantean.

CR5.3 Las conversaciones informales de diversa indole se
desarrollan con fluidez, claridad y coherencia discursiva
adaptandolas al registro y tono de la conversacion.

CR5.4 En contextos profesionales de conflicto o negociacion
con clientes/proveedores extranjeros, se interactiia oralmen-
te con recursos linglisticos y técnicos suficientes, utilizando
un lenguaje persuasivo y dejando claros los limites de la
concesion que se esta dispuesto a hacer.

CR5.5 En caso de quejas de los clientes e incidencias propias
del comercio internacional se interponen argumentos con
facilidad y espontaneidad sin necesidad de apoyo externo
respondiendo con coherencia el mensaje.

CR5.6 Las entrevistas/consultas con clientes/proveedores de
distintos paises, en calidad tanto de entrevistado como de
entrevistador, se realizan con fluidez, sin apoyo externo y
manejando las interposiciones de los interlocutores sin pro-
blemas.

CRb5.7 Las comunicaciones orales, presenciales o a distancia,
se adecuan a las condiciones socioculturales del uso de la
lengua e interlocutor/es, aplicando las normas de cortesia,
cultura u otras adecuadas a contextos de comunicacion for-
mal e informal.

CR5.8 En las comunicaciones orales presenciales, el lenguaje
corporal y comunicacién no verbal se adecua a las condi-
ciones socioculturales de los interlocutor/es, asegurando la
recepcion e interpretacion adecuada de los mensajes al/a los
interlocutor/es.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegado-
res, correo electronico. Aplicaciones informaticas entorno usuario
y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas para
videoconferencia y programas de presentacion. Telefonia —fija y
movil-. Agendas manuales y electrénicas. Fuentes de referencia en
una lengua distinta del inglés relativas al comercio internacional.
Protocolo y formulas de cortesia en paises extranjeros. Equipos au-
diovisuales. Fotocopiadoras, fax. Material y mobiliario de oficina.

Productos y resultados:

Documentacion en una lengua distinta del inglés propia del co-
mercio internacional. Presentaciones orales en una lengua distinta
del inglés con fluidez, naturalidad y eficacia. Traducciones orales y
escritas, fluidas y exactas en una lengua distinta del inglés. Comuni-
caciones en una lengua distinta del inglés con clientes/proveedores
internacionales. Adecuacion sociolinglistica de conversaciones en
una lengua distinta del inglés con clientes/proveedores. Listados de
fuentes de informacidn «online» en una lengua distinta del inglés.

Informacién utilizada o generada:

Documentacion en una lengua distinta del inglés de operaciones de
comercio internacional. Directrices, protocolos de procesos comer-
ciales internacionales. Manuales en lengua inglesa de: correspon-
dencia, gramatica, usos y expresiones. Diccionarios monolingtes,
bilingles, de sindbnimos y anténimos. Publicaciones diversas en una
lengua distinta del inglés: manuales, catdlogos, periodicos y revis-
tas especializadas. Informacién publicada en Internet. Manuales de
cultura y civilizacion del destinatario objeto de la comunicacion.
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MODULO FORMATIVO 1: SISTEMAS DE INFORMACION DE MER-
CADOS

Nivel: 3

Codigo: MF1007_3

Asociado a la UC: Obtener y elaborar informacion para el sistema de
informacion de mercados

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

C3:

Analizar la incidencia de las variables del macro y microen-

torno de las empresas u organizaciones en la actividad co-

mercial.

CE1.1 Explicar los efectos de las magnitudes macroeconomi-

cas mas relevantes en la actividad comercial de la organiza-

cion.

CE1.2 Identificar las principales organizaciones e institu-

ciones econdmicas que regulan los mercados nacionales e

internacionales.

CE1.3 Explicar el impacto de los procesos de integracion eco-

nomica a nivel europeo e internacional en la competencia de

los mercados.

CE1.4 Enumerar y explicar el impacto de las principales varia-

bles microecondmicas que afectan a la actividad comercial

de la organizacion.

CE1.5 Diferenciar los principales determinantes del compor-

tamiento de las organizaciones tanto en el ambito nacional

como en el internacional.

CE1.6 Describir los principales métodos de segmentacion

de mercados nacionales e internacionales segun distintos

criterios.

CE1.7 A partir de un supuesto practico debidamente caracte-

rizado en el que se fija las necesidades de informacion de la

organizacion:

— Seleccionar las variables del macro y microentorno de la
organizacion objeto de estudio.

— Explicar la influencia o relacion de las variables entre si' y
con las necesidades informacion de la organizacion.

Definir procedimientos de organizacion de los datos comer-
ciales obtenidos en el desarrollo de la actividad comercial
para configurar un sistema de informacién de mercados
(SIM).

CE2.1 Explicar la tipologia de los datos que son procesados

por un SIM.

CE2.2 Describir las caracteristicas de idoneidad que debe

poseer un SIM.

CE2.3 Describir la finalidad esencial del SIM y los objetivos

que habitualmente persigue.

CE2.4 Explicar las técnicas de organizacion de la informacion

mas utilizadas en un SIM.

CE2.5 A partir de un supuesto practico en el que se ha

recogido, a través de una investigacion comercial, datos

procedentes de diferentes tipos de fuentes en lengua propia

o extranjera:

— Clasificar los datos segun el tipo de fuente de informacion
de donde proceden.

— Aplicar, en su caso, un programa informatico adecuado
para el tratamiento de la informacion y su posterior ac-
tualizacion.

— Transmitir la informacion obtenida a través de correo elec-
trénico u otras tecnologias en lengua propia o extranjera.

CE2.6 Aplicar técnicas adecuadas para organizar y archivar

la informacion suministrada de forma que suponga un facil

acceso a la misma manejando las funciones habituales del
tratamiento informatico.

Analizar las técnicas de recogida de informacion de las fuen-
tes primarias y secundarias utilizando medios informaticos.
CE3.1 Explicar los parametros esenciales que deben conside-
rarse al juzgar la fiabilidad y coste de la informacion recogida
de fuentes primarias y secundarias.

CE3.2 Explicar las técnicas de recogida de informacion de
fuentes primarias y secundarias mas utilizadas en la activi-
dad comercial.

CE3.3 Definir el concepto de fuente secundaria interna y
externa y los procedimientos mas utilizados de acceso a las

C4:

mismas, motores de busqueda «online» u otras asi como la

identificacion de las mas objetivas y representativas.

CE3.4 Analizar las fuentes de informacion comercial oficial

mas relevantes y fiables: instituciones oficiales nacionales,

europeas o internacionales, catalogos, directorios, bases da-
tos especializadas u otros.

CE3.5 A partir de unas demandas de informacion, presupues-

to y plazo dados:

— Seleccionar la técnica de recogida de informacion prima-
ria o secundaria mas adecuada, justificando su eleccion.

— Valorar el coste/rendimiento de obtener la informacion de
distintas fuentes.

— Utilizar los motores de busqueda de informacion «onli-
ne».

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion de informacion, presentacion del trabajo, archi-
vo y posterior utilizacion y ampliacion.

— Simular la transmision de la informacion obtenida a tra-
vés de correo electronico y/o nuevas tecnologias.

CE3.6 A partir de un supuesto practico convenientemente

caracterizado en el que se precisa una determinada informa-

cion para el desarrollo de un estudio comercial:

— Identificar las fuentes de informacion secundarias
—internas/externas— y los procedimientos de recogida
dentro de las mismas.

— Identificar las variables que hay que obtener de las fuen-
tes de informacion secundarias que afectan al objeto del
estudio comercial.

— Seleccionar la fuente de informacion secundaria -interna
y/0 externa- que puede proporcionar el valor de las varia-
bles previamente identificadas.

— Acceder a bases de datos «online» para la obtencion de
la informacion.

— Aplicar programas informaticos para el tratamiento de la
informacion, presentacion adecuada del trabajo y poste-
rior actualizacion.

CE3.7 A partir de un supuesto practico de estudio comercial

sobre un producto o marca con unas necesidades de infor-

macion definidas e identificada una poblacion objetivo:

— Confeccionar un cuestionario para la obtencion de la in-
formacion.

— Simular la realizacion de un pre-test del cuestionario ela-
borado a un grupo reducido de personas.

— Explicar las ventajas y desventajas de los distintos modos
de encuestacion: personales, telefonicas, correo, correo
electronico, fax, u otros.

— Simular la aplicacion de los métodos de obtencion de
informacion obteniendo datos para su posterior tabula-
cion.

— Establecer los procedimientos de control para garantizar
la calidad y fiabilidad de los datos en los procesos de re-
cogida de informacion.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

Definir y elaborar planes de trabajo de campo para la obten-
cion de informacion primaria relacionada con la actividad
comercial.

CE4.1 Definir los parametros esenciales que hay que tener en

cuenta en la obtencion de informacion a través de encues-

tas.

CEA4.2 Identificar las partidas que integran un presupuesto-

tipo de trabajo de campo.

CE4.3 Describir las principales pautas de actuacion que deben

observar los encuestadores en el desarrollo de su trabajo.

CE4.4 A partir de un supuesto practico de investigacion

comercial con unos objetivos y parametros claramente de-

finidos:

— Diferenciar el concepto de universo de la investigacion y
la muestra definiendo el tamano y caracteristicas de las
mismas.

— Calcular el tiempo y numero de encuestadores necesarios
para cumplir los objetivos previstos.

— Elaborar el presupuesto del trabajo de campo definido.

CE4.5 A partir de un supuesto practico convenientemente

caracterizado, detectar posibles errores en un cuestionario

propuesto en relacion con:
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— La estructura de las preguntas.

— La conexidn entre respuesta y pregunta.

— La muestra sometida al cuestionario.

— El sesgo del cuestionario o de los elementos del mismo.
CE4.6 Dados los datos obtenidos y los objetivos disenados
en la realizacion del trabajo de campo desarrollado y unos
datos reales y logros obtenidos en la finalizacion del mismo:
— Analizar las desviaciones producidas.

— Identificar las causas que originaron dichas desviaciones.
— Indicar las acciones correctoras adecuadas.

C5:  Aplicar técnicas estadisticas a datos e informacion disponible
en un SIM, para la elaboracién de informes comerciales.
CEb5.1 Describir las técnicas estadisticas que se utilizan ha-
bitualmente para la interpretacion y andlisis de datos en un
SIM.

CEb.2 Explicar los métodos de inferencia estadistica en la

interpretacion de encuestas y control de fiabilidad.

CE5.3 Identificar y analizar las diferentes formas de represen-

tacion de los datos obtenidos en la investigacion comercial.

CE5.4 Explicar las ventajas de la utilizacion de aplicaciones

informaticas- hojas de calculo o bases de datos- en el trata-

miento de datos de un SIM empresarial.

CEb5.5 A partir de unos datos recogidos para un SIM y aplican-

do el programa informatico correspondiente:

— Tabular los datos comerciales de acuerdo a distintos crite-
rios comerciales.

— Utilizar con destreza las aplicaciones informaticas ade-
cuadas para el tratamiento de los datos y su archivo para
posteriores actualizaciones.

— Aplicar los estadisticos necesarios basicos —me-dia, varian-
za, tasas de variacion y/o tasas de comparacion— para la
obtencion de informacion de mercado como promedios,
tendencias de mercado, cuota de mercado u otros.

— Comparar los resultados estadisticos obtenidos con las
hipotesis formuladas del estudio disenado.

— Confeccionar un informe comercial en el que se reflejen
de manera clara y sintética las conclusiones, relacionando
los resultados obtenidos del analisis estadistico con el
objeto del estudio.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 respecto a CE3.6 y CE3.7; C4 respecto a CE4.4 y
CE4.5; C5 respecto a CE5.3y CE5.4

Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de
los objetivos.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

Compartir informacion con el equipo de trabajo.

Contenidos:

1. Sistema de Informacion de Mercados

Concepto, caracteristicas y finalidad del Sistema de Informacion de
Mercados (SIM).

Estructura del SIM de la empresa.

Tipologia de datos del SIM.

Flujos y frecuencias de la informacion en la actividad comercial de
las empresas.

2. Métodos y fuentes de obtencion de informacion comercial
Fuentes de informaciéon econdmica y empresarial. Fiabilidad y ren-
tabilidad.

Métodos de obtencién de informacion primaria: encuesta, observa-
cién, experimentacién, investigacion de gabinete -desk research-,
técnicas de grupo, y otros.

Planificacién de la investigaciéon comercial. Elaboracién de encues-
tas.

Presupuesto y costes de la investigacion.

Organizacion del trabajo de campo. Temporalizacion.

Motores de busqueda en Internet y tecnologias aplicadas a la inves-
tigacion comercial.

3. Aplicacion de técnicas estadisticas al SIM

Organizacion y representacion de los datos e informacion economi-
ca y comercial.

Andlisis univariable y multivariable de datos e informacidon comercial.
Técnicas de inferencia estadistica.

Técnicas de segmentacidén de mercados.

Elaboracion de informes comerciales.

Utilizacién de paquetes informaticos integrados aplicables al trata-
miento estadistico de la informacion.

4. Analisis de las variables del macro y microentorno en el SIM

El macro y microentorno de la empresa.

Andlisis del macroentorno: concepto y variables.

Variables del entorno socio-econdmico. Variables del entorno politi-
co. Variables del entorno legal. Variables del entorno cultural.
Andlisis del microentorno: Variables que determinan el comporta-
miento del consumidor.

Métodos y criterios de segmentacion de los clientes.

El posicionamiento de la empresa en el mercado. Analisis de la
competencia.

Simulacion de un proceso de investigacion aplicado a un grupo de
consumidores.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

obtencion y elaboracion de informacion para el sistema de informa-

cion de mercados, que se acreditara mediante una de las formas
siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: MARKETING-MIX INTERNACIONAL

Nivel: 3

Cédigo: MF1008_3

Asociado a la UC: Realizar estudios y propuestas para las acciones
del plan de marketing-mix internacional

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Relacionar entre si las distintas variables que intervienen en
el marketing-mix internacional y obtener conclusiones rele-
vantes para la internacionalizacién de las empresas.

CE1.1 Describir el concepto de marketing-mix internacional y

los elementos que lo componen en el contexto de internacio-

nalizacion de la empresa.

CE1.2 Identificar las fases de la planificacion comercial de un

plan de marketing internacional.

CE1.3 A partir de unos datos supuestos de producto, precio,

distribucion y comunicacion: analizar y explicar las relacio-

nes causales existentes entre las distintas variables.

CE14 A partir de un plan de marketing internacional

convenientemente caracterizado:

— Realizar la interpretacion del mismo.

— Extraer conclusiones.

— Confeccionar un informe en el que se reflejen de manera
clara y sintética las conclusiones, relacionando los resul-
tados obtenidos del analisis estadistico con el objeto del
estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencidn, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

C2:  Analizar la situacion de los productos, lineas y gamas en un
mercado exterior para evaluar la adecuacion y oportunidad
de entrada de nuevos productos.

CE2.1 Explicar el concepto, caracteristicas y clasificacion de
los productos segun distintas categorias.

CE2.2 Identificar la dimension de un producto o servicio pro-
puesto, diferenciando entre linea, gama y familia.

CE2.3 Dada una empresa multiproducto y/o multimarca pro-
puesta:
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C3:

— Delimitar el campo de actividad de la empresa objeto de
estudio por tipos de productos, marcas, servicios, etc.

— Establecer la dimension de los productos, servicios y mar-
cas detectados.

— Elaborar un informe mediante soporte informatico que
presente de una forma adecuada y homogénea la infor-
macion derivada del estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

CE2.4 Identificar los factores que definen la politica de pro-

ducto en mercados exteriores.

CE2.5 Explicar las fases del desarrollo y ciclo de vida de un

producto.

CE2.6 Dada una etapa del ciclo de vida de un producto, expli-

car las relaciones causales que se producen entre las varia-

bles de marketing-mix que afectan al mismo.

CE2.7 Dada una linea de producto determinada y las cir-

cunstancias que rodean esa linea en un determinado mer-

cado exterior: identificar, analizar, clasificar las debilidades y

fortalezas que se pueden observar en el supuesto y justificar

las conclusiones obtenidas.

CE2.8 Senalar la tipologia de productos que suele utilizar el

marketing ««online»» como estrategia comercial.

CE2.9 A partir de una serie de datos referidos a la evolucion

de un mercado, segmentacion y posicionamiento de marcas

existentes:

— Identificar las innovaciones en el mercado relacionadas
con el producto objeto de estudio.

— Evaluar la oportunidad de lanzamiento de un nuevo pro-
ducto, siguiendo criterios de dimension del mercado y
cuantificacion de posibles consumidores.

— Analizar los posibles posicionamientos existentes con la
finalidad de detectar huecos en el mercado.

— Definir los rasgos que caracterizan al nuevo producto en
funcion de los dos puntos anteriores.

— Confeccionar un informe en el que se reflejen de manera
clara y sintética las conclusiones, relacionando los resul-
tados obtenidos del andalisis estadistico con el objeto del
estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

Analizar las variables que componen e influyen en el precio

de un producto para la toma de decisiones en la politica de

precios y tarifas comerciales de una empresa u organizacion

en un mercado exterior.

CE3.1 Identificar las distintas variables que determinan el

precio de un producto en el exterior.

CE3.2 Explicar la repercusion e importancia del tipo de cam-

bio en la determinacion del precio de los productos y/o servi-

cios en un mercados exterior.

CE3.3 Identificar las fuentes de datos que proporcionan infor-

macion sobre los precios de la competencia en un mercado

exterior.

CE3.4 Identificar los costes mas relevantes en la fijacion de

precios competitivos en mercados exteriores.

CE3.5 A partir de unos precios de un producto y un numero

de unidades de venta previstos:

— Identificar y explicar el procedimiento que se utiliza en el
calculo del punto muerto o de equilibrio.

— Interpretar el resultado.

CE3.6 Identificar y explicar los métodos de fijacion de precios

y la aplicacion de los incoterms a la determinacion de los

precios.

CE3.7 Dado un supuesto practico en el que se detallan los

precios de un determinado producto en los ultimos anos,

calcular la tendencia de los precios, aplicando técnicas de

regresion estadistica y tasa previstas de variacion.

CE3.8 Dado el mercado de un producto o marca:

— Identificar en un canal de distribucion las marcas que
compiten y el precio de cada una de las presentaciones.

— Identificar las estrategias de precios que han utilizado las
empresas objeto de estudio en el canal o establecimiento
analizado.

C4:

C5:

— Calcular los diferentes incoterms segun las condiciones
establecidas entre el comprador y vendedor y comparar-
las con los precios de la competencia.

CE3.9 Dado el mercado de un producto o marca:

— Obtener los precios de las diferentes presentaciones de
las marcas que compiten en un establecimiento o canal,
identificando el origen, formato y presentacion.

— Tabular los datos obtenidos.

— Analizar la politica de precios fijada para cada categoria
de producto en funcion de las variables objeto de estu-
dio: origen nacional o internacional, categoria, calidad, y
otras.

— Confeccionar un informe en el que se reflejen de manera
clara y sintética las conclusiones, relacionando los resul-
tados obtenidos del analisis estadistico con el objeto del
estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencidn, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

Analizar los factores que definen la estructura de los canales
de distribucion en mercados internacionales para seleccionar
la forma mas adecuadas de entrada.

CE4.1 Enumerar y explicar las distintas tipologias de canales

de distribucion internacional y variables que influyen en su

estructura.

CE4.2 A partir de un conjunto de variables que intervienen

en un canal de distribucion, calcular el coste total aplicando

precios- tipo para la entrada de productos en un mercado
exterior.

CE4.3 Dado un producto y tres canales de distribucion conve-

nientemente caracterizados:

— Seleccionar el mas adecuado que optimice tiempo y cos-
tes.

— Definir la red de ventas exterior -propia, ajena o mixta-.

CE4.4 A partir de unos datos de una empresa que comercia-

liza unos determinados productos:

— Clasificar dichos productos en funcion de criterios de
distribucion comercial, costes de distribucion y ventas,
explicando los problemas y oportunidades que justifican
dicha clasificacion.

— Elaborar un informe que presente de una forma ordenada
y homogénea la informacion derivada del estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencidn, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

Analizar distintas acciones de comunicacion comercial que

pueden desarrollarse en la entrada a un mercado exterior.

CEb5. 1 Describir los distintos tipos de comunicacion comercial

medios, soportes y formas mas utilizados en la préactica co-

mercial internacional.

CE5.2 Identificar los principales objetivos y elementos que

componen la comunicacion con clientes internacionales.

CEb5.3 Describir las principales técnicas psicoldgicas que se

aplican en el diseno de una accion de comunicacion comer-

cial y las diferencias culturales internacionales.

CE5.4 Explicar las diferencias fundamentales entre publici-

dad y promocion en el contexto de apertura a mercados

exteriores.

CEb5.5 Definir los métodos que se aplican habitualmente en

la asignacion de recursos financieros y presupuesto de una

campana de comunicacion internacional.

CE5.6 Definir los objetivos y criterios de la organizacion y/o

asistencia a ferias y eventos internacionales.

CE5.7 Analizar las ventajas de internet como instrumento de

comercializacion internacional, lanzamiento y promocion de

productos.

CE5.8 En un supuesto practico, convenientemente caracteri-

zado, de comercializacion de un producto o servicio:

— Analizar los medios promocionales que se adecuan al su-
puesto definido valorando costes y beneficios.

— Valorar la promocion y comunicacion «online» de la em-
presa con sus clientes internacionales.

— Identificar los principales elementos de un sitio web
comercial o de informacion especificando sus caracte-
risticas.
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— Seleccionar un medio de promocion adecuado, expli-
cando efectos psicoldgicos posibles que pueden producir
en el consumidor segun su contexto cultural.

— Definir el contenido y forma del mensaje promocional
adecuado para los clientes.

CEb.9 En un supuesto practico, en el que se caracteriza un

plan de marketing «online» para el lanzamiento y difusion de

nuevos productos, argumentar la idoneidad de la estrategia

«online».

C6:  Elaborar una informacion de base o «briefing» de productos/
marcas para el desarrollo de un plan de marketing internacio-
nal.

CEG6.1 Describir el concepto de briefing, finalidad del mismo y

elementos que lo componen en un contexto internacional.

CE6.2 A partir de un briefing, analizar su contenido e informa-

cion relacionando los capitulos que incluye.

CE6.3 Dado un conjunto de datos relacionados con un pro-

ducto:

— Escoger aquellos que son necesarios para elaborar la in-
formacion de base del producto-marca.

— Explicar dicha eleccion.

— Clasificarlos en los capitulos adecuados.

— Confeccionar un informe en el que se reflejen de manera
clara y sintética las conclusiones, relacionando los resul-
tados obtenidos del analisis estadistico con el objeto del
estudio.

— Utilizar las aplicaciones informaticas adecuadas para la
obtencion, presentacion del trabajo, archivo y posterior
utilizacion y ampliacion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C2 respecto a CE2.3 y CE2.9; C3 respecto a CE3.5,
CE3.7, CE3.8 y CE3.9; C4 respecto a CE4.2 y CE4.4; C5 respecto a
CEbG.8; C6 respecto a CE6.3

Otras capacidades:

Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo a realizar.
Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.
Demostrar interés por el conocimiento de la organizacién y sus
procesos.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Contenidos:

1. Planificacion de marketing internacional

La internacionalizacion de la empresa: motivos, obstaculos y etapas
del proceso de internacionalizacion.

Planificacién comercial internacional.

Organizacion de la estrategia comercial internacional.

El «briefing» del plan de marketing internacional: estructura y ele-
mentos.

2. Analisis de las variables del marketing-mix internacional
Concepto y caracteristicas del marketing-mix internacional.
Andlisis de la politica de producto en contextos internacionales.
Analisis de la politica de precios en contextos internacionales. De-
terminacion del precio en operaciones exteriores. Los Incoterms y
los precios internacionales.

Analisis de la politica de distribucion en mercados exteriores. Aper-
tura de mercados y red de ventas exterior. Agentes y distribuidores.
Diferencias a nivel internacional en los canales de distribucion. Lo-
gistica comercial internacional.

Analisis de la politica de comunicacion. Herramientas de comuni-
cacion: publicidad, promocion, merchandising, eventos, relaciones
publicas, marketing directo y otros.

Acciones habituales en procesos de internacionalizacion de la em-
presa.

3. Formulas de entrada en mercados exteriores

Alternativas para operar en los mercados internacionales.

Modos de operacién directos: vendedor exportacion, agente y dis-
tribuidor-importador, subsidiaria comercial, consorcios de exporta-
cion, filiales, sucursales, y otros.

Modos de operacién indirectos: tradings companies, comercializa-
doras, empresas comerciales, y otros.

Modos de operacion mixtos: Piggyback, transferencia de tecnologia,
licencias y franquicias internacionales, joint ventures, alianzas in-
ternacionales, contratos de gestion, fabricacion por contrata, otros
acuerdos contractuales.

4. Aplicacion de Internet al marketing internacional

Internet como instrumento de comercializacion internacional.
Lanzamiento y difusion de nuevos productos, estandarizacién de
precios, intermediacidn, nuevos servicios, promocion y publicidad
virtual.

Elaboracion de un plan de marketing on-line.

El comercio electréonico y las relaciones comerciales internaciona-
les.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

realizacion de estudios y propuestas para las acciones del plan de

marketing-mix internacional, que se acreditara mediante una de las
formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 3: NEGOCIACION Y COMPRAVENTA INTER-
NACIONAL

Nivel: 3

Codigo: MF1009_3

Asociado a la UC: Asistir en los procesos de negociacion y ejecucion
de las operaciones de compra-venta internacional de productos/
servicios

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Aplicar técnicas adecuadas para la busqueda y seleccion de
clientes y/o proveedores internacionales utilizando sistemas
de informacién y comunicacién internacional.

CE1.1 Definir los criterios esenciales que se aplican en la se-

leccion de oferta de proveedores internacionales.

CE1.2 Dadas tres ofertas de proveedores extranjeros en las

que se expresan condiciones de compra, garantias y nivel de

servicio y una vez definidas las necesidades comerciales de
la empresa compradora:

— Seleccionar aquella que en términos comparativos ofrece
mejores condiciones y se adapta a los objetivos comercia-
les definidos previamente.

— Detectar en la oferta seleccionada los puntos que se de-
ban negociar.

CE1.3 Definir los criterios esenciales que se aplican en la se-

leccion de agentes, distribuidores y clientes internacionales.

CE1.4 Identificar los distintos criterios de elaboracion del

fichero maestro de clientes/proveedores —zonas, productos,

clientes, vendedores y otros.

CE1.5 A partir de unos datos relativos a distintas operaciones

de compraventa internacional:

— Confeccionar el fichero maestro de clientes/proveedores,
seleccionando y estructurando la informacion relevante
de la operacion, utilizando soportes informaticos.

— Seleccionar los clientes potenciales mas adecuados para
dirigir una oferta comercial.

— Integrar datos, textos y graficos para presentar un informe
de la seleccion de clientes realizada, de acuerdo con los
formatos requeridos, mediante soportes informaticos.

CE1.6 Identificar las partes de que se compone los pliegos de

condiciones y la oferta comercial en los concursos y licitacio-

nes internacionales.

CE1.7 Explicar las fases de las licitaciones y concursos inter-

nacionales.

C2:  Aplicar técnicas de comunicacion adecuadas en la prepara-
cion y desarrollo de relaciones comerciales internacionales.
CE2.1 Definir las técnicas mas utilizadas en las relaciones de
comunicacion internacional, teniendo en cuenta los aspectos
culturales de los interlocutores, clientes, agentes o provee-
dores.
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C3:

CE2.2 Identificar y determinar los rasgos y tacticas de com-
portamiento verbal y no verbal en la comunicacion, tipicos de
diversas culturas.

CE2.3 Describir las fases que componen una entrevista per-

sonal con fines comerciales en el ambito internacional.

CE2.4 A partir de un supuesto de solicitud de informacion

a un cliente, agente o proveedor de un determinado pais,

elaborar un escrito que observe el tratamiento adecuado al

pais, redactandolo de forma clara y concisa en funcion de su
finalidad, en lengua propia e inglés.

CE2.5 En supuestas conversaciones telefonicas con un clien-

te, agente y proveedor de un pais extranjero:

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

— Identificar la tipologia del cliente/agente/proveedor y la
operacion comercial a realizar.

— Adaptar la actitud y conversacion a la situacion de la que
parte el interlocutor.

— Controlar la claridad y la precision en la transmision de la
informacion.

— Analizar el comportamiento del cliente/agente/proveedor
y caracterizarlo.

— Utilizar la técnica de comunicacion adecuada a la situa-
cion y al interlocutor.

CE2.6 En diversas situaciones simuladas de reu-nion con un

cliente/agente/proveedor extranjero:

— Elaborar un documento con los puntos clave a tratar en
esa reunion para la operacion.

— Utilizar la técnica de comunicacion adecuada a la situa-
cion y al interlocutor: frases cortas, lenguaje concreto y
sencillo, entre otros.

— Durante la simulacion de la negociacion, hacer pausas,
dando tiempo al intérprete para realizar la traduccion.
CE2.7 En diversas situaciones simuladas de comunicacion

escrita con un cliente/agente/proveedor extranjero:

— Elaborar el documento —carta comercial, informe, peti-
cion de informacion, entre otros—, adecuado a la situa-
cion planteada, utilizando soportes informaticos.

— Simular la transmision del documento mediante soportes
informaticos o de nuevas tecnologias.

CE2.8 Identificar las innovaciones tecnoldgicas que aparecen

en los procesos de comunicacion con operadores internacio-

nales, sistemas EDI u otros.

Aplicar técnicas de negociacion adecuadas en la determina-
cién de las condiciones de operaciones de compra y venta
internacional.

CE3.1 Explicar los factores esenciales que conforman la ofer-

ta y demanda de un producto o servicio en las operaciones

internacionales.

CE3.2 Identificar las diferentes etapas en un proceso de nego-

ciacion de las condiciones de ejecucion de una compraventa

internacional.

CE3.3 Identificar y describir las técnicas de negociacion inter-

nacional mas utilizadas en la compraventa.

CE3.4 Identificar la terminologia comercial habitual en el

ambito internacional aplicando correctamente a partir de una

operacion claramente identificada.

CE3.5 Identificar las caracteristicas mas relevantes de nego-

ciadores de diferentes culturas - anglosajones, alemanes,

franceses, japoneses, chinos, latinoamericanos, y otras.

CE3.6 En la simulacion de una entrevista o contacto con un

cliente o proveedor extranjero para iniciar negociaciones:

— Identificar la idiosincrasia del pais del cliente o provee-
dor.

— Definir un plan de negociacion en el que se establezcan
las fases que se deben seguir, adecuando la comunica-
cion verbal y no verbal.

— Caracterizar al interlocutor para establecer las pautas de
comportamiento durante el proceso de negociacion.

— Utilizar la técnica de negociacion adecuada a la situacion
definida, atendiendo al protocolo, normas y costumbres
del pais.

CE3.7 Definir los principales parametros que configuran una

oferta presentada a un cliente extranjero.

CE3.8 A partir de unos datos convenientemente carac-

terizados, establecer un plan de negociacion de venta que

contemple los siguientes aspectos:

C4.

Chb:

— Estimar las necesidades, los puntos fuertes y débiles res-
pectivos.

— Identificar los principales aspectos de la negociacion.

— Explicar los limites en la negociacion de cada parte.

— Elaborar la oferta para presentarla al cliente.

— Predecir las probables posturas del cliente y preparar las
posturas propias del vendedor.

— Elaborar un informe que recoja los acuerdos de la nego-
ciacion, mediante el uso de los programas informaticos
adecuados.

Interpretar la normativa y usos habituales que regulan las

operaciones de compra y venta internacional.

CEA4.1 Identificar las fuentes de informacion juridicas que

afectan y regulan la contratacion internacional.

CE4.2 Explicar el valor juridico de los usos uniformes en la

contratacion internacional: sobre crédito documentario, so-

bre garantias y finanzas contractuales, relativas al cobro de

documentos comerciales, y otros.

CEA4.3 Identificar la terminologia juridica utilizada y la nor

mativa mercantil que regula los contratos de compraventa

internacionales, tanto en el idioma propio como en inglés.

CE4.4 Identificar y explicar las condiciones y obligaciones

derivadas de los incoterms utilizados habitualmente en el

comercio internacional.

CE4.5 Dado un contrato de compraventa internacional ana-

lizar las partes y elementos que lo componen, distinguiendo

las clausulas facultativas y las obligatorias.

CEA4.6 Describir las teorias de derecho internacional que solu-

cionan las contradicciones y conflictos originados en las con-

diciones generales que regulan un contrato de compraventa

internacional.

CEA4.7 Explicar el alcance y ventajas del arbitraje en los con-

flictos de comercio internacional.

CE4.8 Dadas unas condiciones establecidas en una compra-

venta internacional, datos identificativos de las partes nego-

ciadoras y mercancia objeto de negociacion:

— Seleccionar la clausula incoterm mas apropiada a la ope-
racion.

— Enumerar las obligaciones contractuales del vendedor y
del comprador.

— Describir los sistemas de resolucion de controversias y
arbitraje internacional.

CE4.9 Analizar las caracteristicas generales de los concursos

y licitaciones internacionales.

Elaborar el precontrato y/o contrato asociado a operaciones
de compraventa internacional de acuerdo con la normativa y
usos habituales en el comercio internacional.

CE5.1 Explicar el valor de los acuerdos precontractuales y

sus efectos sobre el compromiso de las partes en contextos

internacionales.

CE5.2 Identificar los modelos documentales utilizados para

recoger acuerdos precontractuales en operaciones de comer-

cio exterior.

CEb5.3 Definir los principales aspectos que deben figurar en el

clausulado de un precontrato internacional.

CE5.4 Dadas las bases de un concurso o licitacion internacio-

nal, elaborar la oferta comercial.

CE5.5 Dadas unas condiciones pactadas en una compraventa

internacional, datos identificativos de las partes negociado-

ras y mercancia objeto de negociacion:

— Citar la normativa de contratacion internacional que
regula el supuesto y aplicarla en la confeccion del pre-
contrato.

— En funcion del incoterm elegido, describir los derechos
adquiridos y las obligaciones asumidas por las partes
contratantes.

— Confeccionar la carta de intenciones, redactando el clau-
sulado que exprese las caracteristicas definidas de la ope-
racion de compraventa internacional.

— Utilizar el soporte informatico adecuado para la edicion
del documento.

CE5.6 Identificar distintos tipos de contratos mercantiles

que se utilizan en la compra de un producto/servicio a nivel

internacional y reconocer los modelos documentales que los
representan.
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CEb.7 Dadas unas condiciones pactadas en una operacion de

venta internacional y unos datos identificativos de la opera-

cion:

— Confeccionar el contrato adecuado a la situacion plantea-
da.

— Estructurar la informacion dentro del clausulado que la
compone.

— Aplicar programas informaticos al respecto —procesado-
res de textos, tablas u otros, utilizando la terminologia
mercantil apropiada a la operacion.

C6:  Aplicar métodos de control en el desarrollo y ejecucién de
operaciones de venta internacional o exportacion y compra
internacional o importacion.

CEG6.1 Describir los principales aspectos que intervienen en

un proceso de venta internacional.

CEG6.2 Describir los conflictos y problemas habituales en la

operaciones de intermediacion y venta internacional.

CE6.3 Describir los métodos que habitualmente se utilizan

para evaluar la calidad de los agentes e intermediarios de las

operaciones de comercio internacional.

CE6.4 A partir de un plan de accion de ventas internacional

y la descripcion de unas actuaciones y resultados obtenidos

por una red de ventas que no alcanzan los objetivos previs-

tos:

— Elaborar un plan de actuacion que induzca aspectos de
motivacion, perfeccionamiento, métodos, temporaliza-
cion y en general las acciones necesarias para mejorar la
rentabilidad y optimizar el rendimiento del equipo y poder
alcanzar los objetivos del plan de ventas definido.

CEG6.5 Definir los métodos relevantes de control en el de-

sarrollo y ejecucion de los procesos de comercializacion

internacional.

CEG6.6 Explicar el proceso de control que deben seguir los pe-

didos realizados por los clientes y los sistemas y aplicaciones

informaticas habituales para el seguimiento de las operacio-
nes de comercio exterior.

CE6.7 Describir las incidencias mas comunes que pueden

originarse en procesos de compraventa y logistica interna-

cional.

CE6.8 En un caso practico de incidencia detectada en la en-

trega de un pedido convenientemente caracterizado, explicar

posibles medidas que hay que adoptar para su resolucion.

CE6.9 Explicar el proceso de control que deben seguir los

pedidos y servicios realizados a un proveedor internacional

en el momento de su recepcion en la empresa y los sistemas

y aplicaciones informaticas habituales para el control de las

compras internacionales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C3 respecto a CE3.6 y
CE3.8; C6 respecto a CE6.4 y CE6.8.

Otras capacidades:

Demostrar cordialidad y actitud conciliadora y sensible a los demas.

Tratar al cliente con cortesia respeto y discrecion.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento.

Demostrar responsabilidad ante los éxitos y ante errores y fracasos.

Contenidos:

1. El proceso de negociacion en la compraventa internacional
Preparacion de la negociacién internacional.

Desarrollo de la negociacion internacional.

Consolidacién de la negociacion internacional.

Técnicas de la negociacion internacional.

Estilos nacionales de negociacion comercial en diferentes paises
—anglosajén, francés, aleman, nipén, chino, norteamericano, his-
panoamericano, y otros.

Los conflictos comerciales internacionales: procesos de resolucion
y arbitraje internacional.

2. Regulacion de la contratacion internacional

Regulacion de la compraventa internacional.

Instrumentos de armonizacion: Lex Mercatum; Principios UNI-
DROIT; Convenios de Viena y de Roma. Leyes modelo. Unificacion
del derecho, y otros. Convenios internacionales.

Reglas de la Camara de Comercio Internacional. Los INCOTERMS.
Procedimientos de arbitraje internacional.

3. Contratacion internacional

Contratos de compraventa internacional: estructura, modalidades.
Contratos de intermediacion comercial internacional: contratos de
distribucion y agencia.

Contratacién mediante concursos o licitaciones internacionales.
Extincion del contrato.

Usos habituales en los modelos de contratacidn internacional.

4. Organizacion y control de las operaciones comerciales interna-
cionales

Organizacién de operaciones de compraventa internacional. Mé-
todos de motivacion, perfeccionamiento y temporalizacion de la
red de ventas, agentes comerciales, distribuidores y proveedores
internacionales.

Operaciones Unicas y contratos de suministro internacional.
Control de operaciones internacionales: ratios de control, calidad e
informes de seguimiento.

Sistemas de informacion y control de incidencias en operaciones de
comercio exterior.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

asistencia en los procesos de negociacién y ejecuciéon de las opera-

ciones de compra-venta internacional de productos/servicios, que
se acreditara mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 4: INGLES PROFESIONAL PARA COMERCIO
INTERNACIONAL

Nivel: 3

Cdédigo: MF1010_3

Asociado a la UC: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario
competente, en las relaciones y actividades de comercio interna-
cional

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Interpretar la informacién, lineas y argumentos de un discur-
so oral en inglés, formal e informal, presencial y retransmiti-
do, de una operacién comercial internacional definida.

CE1.1 Diferenciar las caracteristicas fonéticas del léxico téc-
nico habitual utilizado en una exportacion/importacion de
bienes y en las relaciones comerciales internacionales en
general con formulas y regimenes aduaneros diversos.
CE1.2 A partir de la audicion de datos técnicos, econdmicos,
politicos o sociales de distintos paises o empresas interpretar
su significado haciendo un uso esporadico del diccionario.
CE1.3 A partir de la audicion de una grabacion de un debate
entre varios individuos tratando un tema de actualidad resu-
mir las posiciones de cada uno de los intervinientes.
CE1.4 A partir de la audicion de un discurso oral entre varios
interlocutores conteniendo diferentes tipos de datos relevan-
tes para una operacion comercial, exportacion e importacion,
definida con un pais distinto del propio:
— Interpretar con precision el significado de los datos mas
relevantes para la operacion.
— Interpretar la informacion contextual y no verbal con co-
herencia al discurso de los interlocutores.
— Resumir los argumentos e informacion relevante para la
ejecucion de la operacion.

C2: Interpretar los datos e informacion especifica de distintos
documentos, informes comerciales y fuentes de informacion
de comercio internacional escritos en inglés extrayendo la
informacion relevante para una exportacion y/o importacion
de bienes/servicios.
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C3:

CE2.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lengua-
jes técnicos y el léxico habitual en los documentos comer
ciales habituales: documentos aduaneros, facturas, érdenes
de pedido y contratos de compraventa internacional, entre
otros.

CE2.2 A partir de una tabla con datos en inglés de tipo econo-
mico y financiero: tipos de interés, tipos de cambio, u otras
variables cuantitativas propias de informes comerciales y es-
tudios de mercados internacionales, interpretar el significado
de cada término.

CE2.3 Dado un texto informativo en inglés en el ambito
comercial conteniendo diferentes tipos de datos relevantes
para las operaciones comerciales o entrada en mercados in-
ternacionales interpretar con precision su significado.

CE2.4 Dado un fax, correo electronico o mensajes escritos
con abreviaturas y jerga habitual en operaciones de comercio
internacional, extraer la informacion y datos relevantes para
la ejecucion de la operacion.

CE2.5 A partir de supuestos de documentos: informes y/o
cartas comerciales en diferentes situaciones comerciales pre-
venta, venta o postventa, interpretar con exactitud el objeto
del documento y, en caso de desconocer términos especifi-
cos, deducir su significado del contexto y usos habituales de
comercio internacional.

CE2.6 A partir de distintos documentos normalizados a nivel
internacional para la ejecucion de una operacion de comercio
internacional segun la Camara de Comercio internacional: un
contrato de compraventa internacional y un crédito docu-
mentario y/o una carta comercial solicitando productos u
orden de pedido interpretar con exactitud los términos que
contienen diferenciando al menos:

— Sujetos o partes involucrados.

— Objeto del documento.

— Condiciones de ejecucion.

— Y otros aspectos técnicos del documento.

Producir mensajes orales complejos en inglés con fluidez,
detalle y claridad, en situaciones-tipo del comercio interna-
cional.

CE3.1 Pronunciar la terminologia especifica del comercio in-

ternacional utilizando la fonética precisa y diferenciando los

términos que pueden dar lugar a confusion por su similitud
fonética.

CE3.2 Identificar las expresiones orales y jergas habituales

en reuniones de trabajo, presentaciones comerciales de

productos, utilizando registros formales e informales, segun
los distintos contextos profesionales: pedidos de productos,
demostraciones y/o reclamaciones entre otros.

CE3.3 Explicar las formulas y pautas establecidas de cortesia

y protocolo utilizadas habitualmente en saludos, presentacio-

nes y despedidas con clientes/proveedores internacionales.

CE3.4 Dada una situacion supuesta de venta/compra interna-

cional a un cliente/proveedor, identificar y aplicar estructuras

para expresar interés, opiniones, sorpresa, negacion, confir-
macion, e indignacion.

CE3.5 Producir mensajes orales con claridad y correccion fo-

nética diferenciando distintos tonos y registros para captar la

atencion de los interlocutores.

CE3.6 A partir de la simulacion de una visita de clientes con

fines comerciales para la exportacion/importacion de un pro-

ducto claramente definido, preparar una presentacion de al
menos 10 minutos considerando al menos:

— Identificacion o presentacion individual ante los clientes
utilizando pautas de cortesia habituales en presentacio-
nes comerciales o negocios internacionales.

— Descripcion detallada de las caracteristicas del producto y
caracteristicas de la operacion propuesta.

— Informacion sobre la empresa, cultura, organigrama, ac-
tividad, productos y servicios utilizando de manera apro-
piada el léxico técnico utilizado en el entorno profesional.

— Despedida y agradecimientos pertinentes.

CE3.7 A partir de la simulacion de una grabacion en un con-

testador automatico de mensajes utilizar las formulas orales

habituales en:

— La identificacion propia y del interlocutor utilizando las
normas y pautas de cortesia habituales.

— La solicitud de pedidos de productos especificando las
cantidades, caracteristicas técnicas/colores segun el

C4:

Ch:

producto/servicio y precios en distintas unidades de peso,
medida o divisas.

— La solicitud de informacion detallada de las condiciones
de la operacion: transporte y horario de llegada/salida
entre otras.

— La respuesta a los requerimientos utilizando las normas
de cortesia habituales.

— La despedida utilizando las formulas y pautas habituales.

Redactar y cumplimentar informes, cartas, acuer-dos/

contratos de comercio internacional u otros documentos

habituales en comercio internacional, en inglés, aplicando
criterios de correccion formal, léxica, ortografica y sintactica.

CE4.1 Identificar la estructura y formulas habituales utilizadas

en los documentos comerciales considerando al menos:

— Contratos de compraventa internacional.

— Facturas, albaranes y drdenes de pedido.

— Documentos aduaneros habituales y de, por ejemplo,
liquidacion de aranceles entre otros.

CEA4.2 Definir la estructura de las cartas comerciales utiliza-

das habitualmente en procesos de comunicacion escrita con

clientes/proveedores de servicio internacionales.

CE4.3 A partir de distintos supuestos de operaciones de co-

mercio internacional suficientemente caracterizados, redac-

tar cartas comerciales utilizando la terminologia propia de las
cartas comerciales en inglés incluyendo:

— Demandas de informacion.

— Precio y condiciones de venta como descuentos y recar-
gos.

— Rectificaciones y/o anulaciones de operaciones.

— Ofertas de productos y/o servicios.

— Condiciones especificas del comercio internacional.

— Responsabilidad de cada parte en las condiciones de
transporte y seguros.

CE4.4 A partir de una operacion comercial suficientemente
caracterizada redactar con sencillez y exactitud, utilizando
las abreviaturas habituales, documentos de comunicacion:
faxes, correos electronicos, mensajes y/o notas informativas
de la operacion, informando de distintas situaciones propias
de la operativa del comercio internacional: llegada/salida de
mercancias, cobros y pagos y devoluciones entre otras.

CE4.5 A partir de distintos contextos de una operacion de

comercio internacional, visita comercial, asistencia a ferias

internacionales, reuniones de negociacion, conferencias u

otros, redactar el informe comercial del evento/acto comer-

cial.

CE4.6 A partir de la documentacion aduanera escrita en

inglés y sin cumplimentar de una operacion especifica de

comercio internacional claramente definida cumplimentarla
considerando:

— el tipo de informacion solicitada en cada apartado.

— las abreviaturas, usos o expresiones habituales al ambito
profesional de uso del documento.

CEA4.7 A partir de la simulacion de una operacion de comercio

exterior claramente definida:

— Redactar con claridad y exactitud todos los documentos
de la operacion: pedido, factura, contrato/acuerdo de
compraventa internacional aplicando la estructura y ter-
minologia especifica.

— Utilizar las expresiones idiomaticas y jergas especificas
propias del comercio internacional.

Interactuar oralmente, en inglés, con fluidez y espontaneidad,
con uno y al menos dos interlocutores, manifestando opinio-
nes diversas, en distintas situaciones, formales e informales,
propias de comercio internacional: visitas a ferias, gestiones
y negociacion de operaciones con clientes/proveedores.
CE5.1 Identificar las estructuras, formulas y pautas estable-
cidas de cortesia y protocolo en saludos, presentaciones,
despedidas y costumbres socioprofesionales y de jerarquia
adecuadas a la cultura del interlocutor/es diferenciando al
menos cuatro paises/ grupos diferentes: arabe, oriental, afri-
cana, europea, norteamericana entre otros en la comunica-
cion verbal y lenguaje corporal que lo acompane.

CE5.2 Diferenciar las normas de protocolo y costumbres so-
cioprofesionales habituales para adaptar la comunicacion e
imagen corporativa a la del interlocutor.
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CEb.3 Diferenciar los tonos o acentos mas habituales y las
estructuras utilizadas en el lenguaje oral formal e informal
en los negocios internacionales diferenciando las formulas
britdanicas y americanas.

CE5.4 Dada una supuesta visita a/de clientes/proveedores en

la empresa:

— Recibir y/o presentar al visitante utilizando con correccion
las estructuras, formulas y pautas establecidas de cortesia
identificadas.

— Justificar posibles retrasos o ausencias de forma correc-
ta.

— Conversar con naturalidad contestando con espontanei-
dad sobre los aspectos relativos a la empresa, organiza-
cion interna, productos, agentes u otros asegurandose
adecuadamente de su comprension por parte de los in-
terlocutores utilizando las formulas y jerga habitual en los
negocios y relaciones interempresariales.

CE5.5 A partir de una conversacion telefonica simulada en la

que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y se

proporciona informacion concreta:

— Adaptar el registro oral al medio de comunicacion, asegu-
randose de la recepcion del mensaje y al contexto.

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

— Concertar, posponer, anular citas u operaciones propias
del proceso de compraventa internacional.

— Utilizar las normas de cortesia y protocolo para justificar
las ausencias, errores o faltas cometidas ofreciendo alter-
nativas para la resolucion de imprevistos.

— Proporcionar y solicitar informacion comercial de
productos/servicios, condiciones comerciales u otros.

— Despedirse de la conversacion telefonica utilizando las
formulas con correccion.

CE5.6 Dada una situacion supuesta de venta/compra interna-

cional con un cliente/proveedor:

— lIdentificar e identificarse al interlocutor/es observando las
normas de protocolo.

— Mantener una conversacion de forma fluida y espon-
tanea detallando las caracteristicas de los productos,
proponiendo/aceptando  consejos/sugerencias  del/al
interlocutor relativas a caracteristicas de los productos,
precios y condiciones de la compra/venta de productos y
servicios entre otros.

— Utilizar correctamente frases de cortesia, de acuerdo, y
desacuerdo.

— Acompanar el discurso oral con el lenguaje corporal:
mirada, movimiento de manos y postura corporal entre
otros adecuandolo al contexto sociocultural de los inter-
locutores.

CEb.7 En una simulacion de reunion de trabajo para la ne-

gociacion de un contrato/acuerdo de comercio internacional

suficientemente caracterizada:

— Presentar los objetivos de la reunion y el orden del dia de
manera sintética y clara.

— Transmitir informacion relativa a la reunion seleccionando
el registro adecuado y adoptando las pautas de cortesia
propias de reuniones de trabajo con profesionales de dis-
tintas culturas: horario de trabajo, tiempos de descanso
y situaciones diversas para el correcto adecuado de la
reunion.

— Anunciar la anulacion o aplazamientos de la reunion.

— Interactuar con fluidez con los miembros de la reunion
proporcionando y solicitando informacion.

— Rebatir con fluidez argumentos y condiciones predecibles
de pago, entrega u otros.

CEb.8 En un supuesto tipo en el que se plantean situaciones

de reclamacion o conflicto de intereses:

— Rebatir objeciones o quejas solicitando la disculpa o ex-
plicaciones a las situaciones/errores planteados de forma
rapida y fluida.

— Adoptar las formulas de cortesia y usos habituales en la
cultura del interlocutor para resolver la reclamacion con
eficacia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.2 y CE1.3; C2 respecto a CE2.5 y
CE2.6; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.3, CE4.4, CE4.5, CE4.6
y CE4.7; C5 respecto a CE5.4, CE5.5 y CEbG.6.

Contenidos:

1. Gestion de operaciones de comercio internacional en inglés
Terminologia propia de las operaciones de comercio exterior: ex-
portaciones, importaciones, acuerdos comerciales, «joint-venture»
y relaciones con empresas internacionales.

Cumplimentacién de documentacién en inglés: Documentaciéon de
gestion comercial: facturas, ofertas, pedidos entre otros. Documen-
tacion aduanera. Documentacion financiera y de medios de pago
habituales. Polizas de seguros de exportacion/importacién.

Usos y costumbres habituales en la gestion de operaciones de co-
mercio internacional.

Simulacion de operaciones de comercio exterior.

2. Elaboracion de informes y correspondencia comercial en inglés
Estructura y formulas habituales en la documentacién comercial:
Informes comerciales Acuerdos entre empresas y Contratos de
compraventa, entre otros.

Redaccion de correspondencia comercial: Ofertas y presentacion de
productos por correspondencia. Cartas de reclamacién o relaciona-
das con devoluciones, respuesta a las reclamaciones, solicitud de
prorroga y sus respuestas. Cartas relacionadas con los impagos en
sus distintas fases u otros de naturaleza analoga.

3. Negociacion de operaciones de comercio internacional en inglés
Terminologia propia de procesos de comunicacion con clientes/
proveedores en comercio internacional.

Interacciéon entre las partes de una negociacion comercial: Presen-
tacion inicial de posiciones, argumentos, preferencias, comparacio-
nes y estrategias de negociacion.

Negociacion en inglés de las condiciones de la compraventa inter-
nacional: plazos de entrega, condiciones y modos de pago, prérro-
gas, descuentos y condiciones de transporte entre otras.

Solicitud de concesiones, reclamaciones y formulacion de expresio-
nes en situaciones conflictivas propias del comercio internacional.
Férmulas de persuasién en una negociacion internacional.
Elementos socioprofesionales mas significativos en las relaciones
con clientes/proveedores extranjeros.

Diferenciacién de usos, convenciones y pautas de comportamiento
segun aspectos culturales de los interlocutores.

Aspectos de comunicacion no verbal segun el contexto cultural del
interlocutor.

Simulacion de procesos de negociacion de exportaciones e impor-
taciones de productos.

4. Presentaciones comerciales en inglés

Elaboracidon de guiones en inglés para la presentacion de empresas/
productos/servicios.

Estructuras lingliisticas y léxico relacionado con la presentaciéon de
productos/necesidades a clientes/proveedores.

Documentacién complementaria para reforzar los argumentos de la
presentacién: transparencias, tablas y graficos entre otros.
Conclusiones, despedida y cierre de la presentacion.

Simulacion de presentaciones comerciales orales en inglés.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de idiomas de 60 m?

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

comunicacién en inglés, con un nivel de usuario competente, en las

relaciones y actividades de comercio internacional, que se acredita-
r4 mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 5: LENGUA EXTRANJERA PROFESIONAL,
DISTINTA DEL INGLES, PARA COMERCIO INTERNACIONAL

Nivel: 3

Codigo: MF1011_3

Asociado a la UC: Comunicarse en una lengua distinta del inglés,
con un nivel de usuario competente, en las relaciones y actividades
de comercio internacional
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Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

C3:

Interpretar la informacion, lineas y argumentos de un discur-
so oral en una lengua distinta del inglés, formal e informal,
presencial y retransmitido, de una operacidon comercial inter-
nacional definida.
CE1.1 Diferenciar las caracteristicas fonéticas del léxico téc-
nico habitual utilizado en una exportacion/importacion de
bienes y en las relaciones comerciales internacionales en
general con formulas y regimenes aduaneros diversos.
CE1.2 A partir de la audicion de datos técnicos, econdmicos,
politicos o sociales de distintos paises o empresas interpretar
su significado haciendo un uso esporadico del diccionario.
CE1.3 A partir de la audicion de una grabacion de un debate
entre varios individuos tratando un tema de actualidad resu-
mir las posiciones de cada uno de los intervinientes.
CE1.4 A partir de la audicion de un discurso oral entre varios
interlocutores conteniendo diferentes tipos de datos relevan-
tes para una operacion comercial, exportacion e importacion,
definida con un pais distinto del propio:
— Interpretar con precision el significado de los datos mas
relevantes para la operacion.
— Interpretar la informacion contextual y no verbal con co-
herencia al discurso de los interlocutores.
— Resumir los argumentos e informacion relevante para la
ejecucion de la operacion.

Interpretar los datos e informacion especifica de distintos
documentos, informes comerciales y fuentes de informacion
de comercio internacional escritos en una lengua distinta del
inglés extrayendo la informacion relevante para una exporta-
cién y/o importacion de bienes/servicios.

CE2.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lengua-
jes técnicos y el léxico habitual en los documentos comer
ciales habituales: documentos aduaneros, facturas, ordenes
de pedido y contratos de compraventa internacional, entre
otros.

CE2.2 A partir de una tabla con datos en una lengua distinta
del inglés de tipo economico y financiero: tipos de interés,
tipos de cambio, u otras variables cuantitativas propias de in-
formes comerciales y estudios de mercados internacionales,
interpretar el significado de cada término.

CE2.3 Dado un texto informativo en una lengua distinta del
inglés en el ambito comercial conteniendo diferentes tipos
de datos relevantes para las operaciones comerciales o en-
trada en mercados internacionales interpretar con precision
su significado.

CE2.4 Dado un fax, correo electronico o mensajes escritos
con abreviaturas y jerga habitual en operaciones de comercio
internacional, extraer la informacion y datos relevantes para
la ejecucion de la operacion.

CE2.5 A partir de supuestos de documentos: informes y/o
cartas comerciales en diferentes situaciones comerciales pre-
venta, venta o postventa, interpretar con exactitud el objeto
del documento y, en caso de desconocer términos especifi-
cos, deducir su significado del contexto y usos habituales de
comercio internacional.

CE2.6 A partir de distintos documentos normalizados a nivel
internacional para la ejecucion de una operacion de comercio
internacional segun la Camara de Comercio internacional: un
contrato de compraventa internacional y un crédito docu-
mentario y/o una carta comercial solicitando productos u
orden de pedido interpretar con exactitud los términos que
contienen diferenciando al menos:

— Sujetos o partes involucrados.

— Objeto del documento.

— Condiciones de ejecucion.

— Y otros aspectos técnicos del documento.

Producir mensajes orales complejos en una lengua distinta
del inglés con fluidez, detalle y claridad, en situaciones-tipo
del comercio internacional.

CE3.1 Pronunciar la terminologia especifica del comercio in-
ternacional utilizando la fonética precisa y diferenciando los
términos que pueden dar lugar a confusion por su similitud
fonética.

C4:

CE3.2 Identificar las expresiones orales y jergas habituales
en reuniones de trabajo, presentaciones comerciales de
productos, utilizando registros formales e informales, segun
los distintos contextos profesionales: pedidos de productos,
demostraciones y/o reclamaciones entre otros.

CE3.3 Explicar las formulas y pautas establecidas de cortesia

y protocolo utilizadas habitualmente en saludos, presentacio-

nes y despedidas con clientes/proveedores internacionales.

CE3.4 Dada una situacion supuesta de venta/compra interna-

cional a un cliente/proveedor, identificar y aplicar estructuras

para expresar interés, opiniones, sorpresa, negacion, confir-
macion, e indignacion.

CE3.5 Producir mensajes orales con claridad y correccion fo-

nética diferenciando distintos tonos y registros para captar la

atencion de los interlocutores.

CE3.6 A partir de la simulacion de una visita de clientes con

fines comerciales para la exportacion/importacion de un pro-

ducto claramente definido, preparar una presentacion de al
menos 10 minutos considerando al menos:

— Identificacion o presentacion individual ante los clientes
utilizando pautas de cortesia habituales en presentacio-
nes comerciales o negocios internacionales.

— Descripcion detallada de las caracteristicas del producto y
caracteristicas de la operacion propuesta.

— informacion sobre la empresa, cultura, organigrama, ac-
tividad, productos y servicios utilizando de manera apro-
piada el léxico técnico utilizado en el entorno profesional.

— Despedida y agradecimientos pertinentes.

CE3.7 A partir de la simulacion de una grabacion en un con-

testador automatico de mensajes utilizar las formulas orales

habituales en:

— La identificacion propia y del interlocutor utilizando las
normas y pautas de cortesia habituales.

— La solicitud de pedidos de productos especificando las
cantidades, caracteristicas técnicas/colores segun el
producto/servicio y precios en distintas unidades de peso,
medida o divisas.

— La solicitud de informacion detallada de las condiciones
de la operacion: transporte y horario de llegada/salida
entre otras.

— La respuesta a los requerimientos utilizando las normas
de cortesia habituales.

— La despedida utilizando las formulas y pautas habituales.

Redactar y cumplimentar informes, cartas, acuer-dos/

contratos de comercio internacional u otros documentos

habituales en comercio internacional, en una lengua distinta

del inglés, aplicando criterios de correccion formal, léxica,

ortografica y sintactica.

CE4.1 Identificar la estructura y formulas habituales utilizadas

en los documentos comerciales considerando al menos:

— Contratos de compraventa internacional.

— Facturas, albaranes y érdenes de pedido.

— Documentos aduaneros habituales y de, por ejemplo,
liquidacion de aranceles entre otros.

CE4.2 Definir la estructura de las cartas comerciales utiliza-

das habitualmente en procesos de comunicacion escrita con

clientes/proveedores de servicio internacionales.

CE4.3 A partir de distintos supuestos de operaciones de

comercio internacional suficientemente caracterizados, re-

dactar cartas comerciales utilizando la terminologia propia

de las cartas comerciales en una lengua distinta del inglés

incluyendo:

— Demandas de informacion.

— Precio y condiciones de venta como descuentos y recar
gos.

— Rectificaciones y/o anulaciones de operaciones.

— Ofertas de productos y/o servicios.

— Condiciones especificas del comercio internacional.

— Responsabilidad de cada parte en las condiciones de
transporte y seguros.

CE4.4 A partir de una operacion comercial suficientemente

caracterizada redactar con sencillez y exactitud, utilizando

las abreviaturas habituales, documentos de comunicacion:

faxes, correos electronicos, mensajes y/o notas informativas

de la operacion, informando de distintas situaciones propias

de la operativa del comercio internacional: llegada/salida de

mercancias, cobros y pagos y devoluciones entre otras.
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CE4.5 A partir de distintos contextos de una operacion de
comercio internacional, visita comercial, asistencia a ferias
internacionales, reuniones de negociacion, conferencias u
otros, redactar el informe comercial del evento/acto comer-
cial.

CE4.6 A partir de la documentacion aduanera escrita en una

lengua distinta del inglés y sin cumplimentar de una opera-

cion especifica de comercio internacional claramente defini-
da cumplimentarla considerando:

— el tipo de informacion solicitada en cada apartado.

— las abreviaturas, usos o expresiones habituales al ambito
profesional de uso del documento.

CEA4.7 A partir de la simulacion de una operacidon de comercio

exterior claramente definida:

— Redactar con claridad y exactitud todos los documentos
de la operacion: pedido, factura, contrato/acuerdo de
compraventa internacional aplicando la estructura y ter-
minologia especifica y

— Utilizar las expresiones idiomaticas y jergas especificas
propias del comercio internacional.

Interactuar oralmente, en una lengua distinta del inglés, con
fluidez y espontaneidad, con uno y al menos dos interlocuto-
res, manifestando opiniones diversas, en distintas situacio-
nes, formales e informales, propias de comercio internacio-
nal: visitas a ferias, gestiones y negociacién de operaciones
con clientes/proveedores.
CEb5. 1 Identificar las estructuras, formulas y pautas estable-
cidas de cortesia y protocolo en saludos, presentaciones,
despedidas y costumbres socioprofesionales y de jerarquia
adecuadas a la cultura del interlocutor/es diferenciando al
menos cuatro paises/ grupos diferentes: arabe, oriental, afri-
cana, europea, horteamericana entre otros en la comunica-
cion verbal y lenguaje corporal que lo acompane.

CE5.2 Diferenciar las normas de protocolo y costumbres so-

cioprofesionales habituales para adaptar la comunicacion e

imagen corporativa a la del interlocutor.

CE5.3 Diferenciar los tonos o acentos mas habituales y las

estructuras utilizadas en el lenguaje oral formal e informal

en los negocios internacionales diferenciando las formulas
aceptadas por los nativos que hablan dicha lengua.

CE5.4 Dada una supuesta visita a/de clientes/proveedores en

la empresa:

— Recibir y/o presentar al visitante utilizando con correccion
las estructuras, formulas y pautas establecidas de cortesia
identificadas.

— Justificar posibles retrasos o ausencias de forma co-
rrecta.

— Conversar con naturalidad contestando con espontanei-
dad sobre los aspectos relativos a la empresa, organiza-
cion interna, productos, agentes u otros asegurandose
adecuadamente de su comprension por parte de los in-
terlocutores utilizando las formulas y jerga habitual en los
negocios y relaciones interempresariales.

CE5.5 A partir de una conversacion telefonica simulada en la

que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y se

proporciona informacion concreta:

— Adaptar el registro oral al medio de comunicacion, asegu-
randose de la recepcion del mensaje y al contexto.

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

— Concertar, posponer, anular citas u operaciones propias
del proceso de compraventa internacional.

— Utilizar las normas de cortesia y protocolo para justificar
las ausencias, errores o faltas cometidas ofreciendo alter-
nativas para la resolucion de imprevistos.

— Proporcionar y solicitar informacion comercial de
productos/servicios, condiciones comerciales u otros.

— Despedirse de la conversacion telefonica utilizando las
formulas con correccion.

CE5.6 Dada una situacion supuesta de venta/compra interna-

cional con un cliente/proveedor:

— Identificar e identificarse al interlocutor/es observando las
normas de protocolo.

— Mantener una conversacion de forma fluida y espon-
tanea detallando las caracteristicas de los productos,
proponiendo/aceptando  consejos/sugerencias  del/al
interlocutor relativas a caracteristicas de los productos,

precios y condiciones de la compra/venta de productos y
servicios entre otros.

— Utilizar correctamente frases de cortesia, de acuerdo, y
desacuerdo.

— Acompanar el discurso oral con el lenguaje corporal:
mirada, movimiento de manos y postura corporal entre
otros adecuandolo al contexto sociocultural de los inter-
locutores.

CE5.7 En una simulacion de reunion de trabajo para la ne-
gociacion de un contrato/acuerdo de comercio internacional
suficientemente caracterizada:

— Presentar los objetivos de la reunion y el orden del dia de
manera sintética y clara.

— Transmitir informacion relativa a la reunion seleccionando
el registro adecuado y adoptando las pautas de cortesia
propias de reuniones de trabajo con profesionales de dis-
tintas culturas: horario de trabajo, tiempos de descanso
y situaciones diversas para el correcto adecuado de la
reunion.

— Anunciar la anulacion o aplazamientos de la reunion.

— Interactuar con fluidez con los miembros de la reunion
proporcionando y solicitando informacion.

— Rebatir con fluidez argumentos y condiciones predecibles
de pago, entrega u otros.

CE5.8 En un supuesto tipo en el que se plantean situaciones

de reclamacion o conflicto de intereses:

— Rebatir objeciones o quejas solicitando la disculpa o ex-
plicaciones a las situaciones/errores planteados de forma
rapida y fluida.

— Adoptar las formulas de cortesia y usos habituales en la
cultura del interlocutor para resolver la reclamacion con
eficacia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.2 y CE1.3; C2 respecto a CE2.5 y
CE2.6; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.3, CE4.4, CE4.5, CE4.6
y CE4.7; C5 respecto a CE5.4, CE5.5 y CE5.6.

Contenidos:

1. Gestion de operaciones de comercio internacional en una lengua
distinta del inglés

Terminologia propia de las operaciones de comercio exterior: ex-
portaciones, importaciones, acuerdos comerciales, joint-venture y
relaciones con empresas internacionales.

Cumplimentacion de documentacion en una lengua distinta del
inglés: Documentacion de gestion comercial: facturas, ofertas,
pedidos entre otros. Documentacién aduanera. Documentacion
financiera y de medios de pago habituales. Polizas de seguros de
exportacion/importacion.

Usos y costumbres habituales en la gestion de operaciones de co-
mercio internacional.

Simulacion de operaciones de comercio exterior.

2. Elaboracion de informes y correspondencia comercial en una len-
gua distinta del inglés

Estructura y féormulas habituales en la documentacion comercial:
Informes comerciales Acuerdos entre empresas y Contratos de
compraventa, entre otros.

Redaccion de correspondencia comercial: Ofertas y presentacion de
productos por correspondencia. Cartas de reclamacion o relaciona-
das con devoluciones, respuesta a las reclamaciones, solicitud de
prorroga y sus respuestas. Cartas relacionadas con los impagos en
sus distintas fases u otros de naturaleza analoga.

3. Negociacion de operaciones de comercio internacional en una
lengua distinta del inglés

Terminologia propia de procesos de comunicacion con clientes/
proveedores en comercio internacional.

Interaccidn entre las partes de una negociacion comercial: Presen-
tacion inicial de posiciones, argumentos, preferencias, comparacio-
nes y estrategias de negociacion.

Negociacion en una lengua distinta del inglés de las condiciones
de la compraventa internacional: plazos de entrega, condiciones y
modos de pago, prorrogas, descuentos y condiciones de transporte
entre otras.

Solicitud de concesiones, reclamaciones y formulacion de expresio-
nes en situaciones conflictivas propias del comercio internacional.
Férmulas de persuasion en una negociacion internacional.
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Elementos socioprofesionales mas significativos en las relaciones
con clientes/proveedores extranjeros.

Diferenciacion de usos, convenciones y pautas de comportamiento
segun aspectos culturales de los interlocutores.

Aspectos de comunicacion no verbal segun el contexto cultural del
interlocutor.

Simulacion de procesos de negociacion de exportaciones e impor-
taciones de productos.

4. Presentaciones comerciales en una lengua distinta del inglés
Elaboracién de guiones en una lengua distinta del inglés para la
presentacion de empresas/productos/servicios.

Estructuras linglisticas y Iéxico relacionado con la presentacion de
productos/necesidades a clientes/proveedores.

Documentacion complementaria para reforzar los argumentos de la
presentacién: transparencias, tablas y gréaficos entre otros.
Conclusiones, despedida y cierre de la presentacién.

Simulacion de presentaciones comerciales orales en una lengua
distinta del inglés.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de idiomas de 60 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con

la comunicacion en una lengua distinta del inglés, con un nivel de

usuario competente, en las relaciones y actividades de comercio
internacional, que se acreditard mediante una de las formas si-
guientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO CCCXVII

CUALIFICACION PROFESIONAL: ORGANIZACION DEL TRANSPOR-
TEY LA DISTRIBUCION

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Caodigo: COM317_3

Competencia general:

Organizar y controlar las operaciones de transporte de mercancias
para optimizar el proceso logistico de acuerdo con las especifica-
ciones establecidas, plazo y coste, garantizando la integridad y
seguimiento de las mercancias durante el proceso, cumpliendo la
normativa vigente de transporte y utilizando, en caso necesario, la
lengua inglesa.

Unidades de competencia:

UC1012_3: Organizar, gestionar y controlar la distribucion capilar de
mercancias.

UC1013_3: Organizar, gestionar y controlar las operaciones de trans-
porte de larga distancia.

UC1005_3: Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con
los criterios establecidos por la organizacion.

UC1006_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario inde-
pendiente en las relaciones y actividades de logistica y transporte
internacional.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla sus funciones por cuenta propia y ajena en empresas de
cualquier sector, organizando operaciones de transporte capilar y/o
larga distancia favoreciendo la optimizacion de la cadena logistica
dentro del departamento logistico o de tréafico.

Sectores productivos:

En todos los sectores productivos, publicos y privados, organizando
el reparto y/o transporte de mercancias y, en concreto, en el sector
del transporte, en agencias, empresas transitarias, almacenistas-
distribuidores y operadores logisticos. Dentro del sector publico en
organismos y organizaciones que realicen actividades de logistica y
distribucion de mercancias o productos.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:

Agente de planificacion del transporte.

Jefe de tréafico en actividades de transporte.

Jefe de trafico en actividades transporte combinado terrestre/
maritimo/aéreo.

Técnico en logistica del transporte.

Formacion asociada: (420 horas)

Médulos Formativos:

MF1012_3: Distribucion capilar. (90 horas)

MF1013_3:Transporte de larga distancia. (120 horas)

MF1005_3: Optimizacion de la cadena logistica. (120 horas)
MF1006_2: Inglés profesional para logistica y transporte internacio-
nal. (90 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: ORGANIZAR, GESTIONAR Y CON-
TROLAR LA DISTRIBUCION CAPILAR DE MERCANCIAS

Nivel: 3

Caodigo: UC1012_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Dimensionar la flota de vehiculos para conseguir niveles 6p-
timos de costes y calidad del servicio.
CR1.1 Las caracteristicas de la flota de vehiculos: niumero,
tipo, equipo de carga y descarga y capacidad, se definen en
funcion de los tipos y volumenes de las mercancias previs-
tos, destinos y numero de pedidos, entre otros.
CR1.2 Las alternativas de utilizacién de la flota, con vehiculos
propios o ajenos, contratados en exclusividad, puntual o es-
poradicamente, se analizan proponiendo la mas adecuada en
funcion del nivel de servicio, flujos de entrada y salida, tipo
de mercancias, pesos y dimensiones maximos permitidos y
los costes, entre otros.
CR1.3 La documentacion técnica y administrativa de los vehi-
culos de la flota se comprueba que cumplen con la normativa
vigente en materia de circulacidon y en caso contrario se dis-
ponen los medios para su consecucion.
CR1.4 El equipo y/o accesorios necesarios para asegurar
la estabilidad y facilitar la manipulacién de la carga en los
vehiculos se definen segun el tipo de vehiculo, fragilidad o
dificultad de las mercancias, normativa de seguridad y/o re-
comendaciones del fabricante o proveedor de los vehiculos o
mercancias.
CR1.5 El coste del sistema de distribucion por vehiculo, por
carga o producto se calcula considerando los ratios de coste
por Kildmetro recorrido, coste de carga y descarga, coste de
devoluciones, entre otros.
CR1.6 Las posibles desviaciones en los costes por Kildmetro,
cliente, producto o servicio y/o errores en las recogidas y
repartos se analizan considerando modificaciones en el siste-
ma de reparto que permitan controlar o reducir esos costes.

RP2: Confeccionar rutas de reparto de forma que se minimice el
tiempo y el recorrido a realizar para la utilizacion 6ptima de
los medios disponibles.

CR2.1 El sistema de planificacion de las rutas de reparto se

elige en funcidn del area de distribucién, puntos de recogi-

da y/o entrega, plazos disponibles y limitaciones existentes

utilizando modelos de organizacion de rutas reconocidos o

aplicaciones informaticas de planificacion de rutas.

CR2.2 Las rutas de reparto se elaboran a partir de la base

de datos disponible, utilizando aplicaciones informaticas de

elaboracion de rutas y considerando al menos los siguientes
aspectos:

— Red vial y carreteras de la zona de influencia o reparto.

— Localizacién de los puntos de recogida y entrega de las
mercancias

— Restricciones municipales de acceso de vehiculos, puntos
de carga y descarga, horarios comerciales, trafico y dias
festivos, entre otros.

— Caracteristicas de los vehiculos: capacidades en funcion
de las unidades de carga empleadas, horarios de trans-
porte, tiempos de descanso y tipo de vehiculo entre
otros.

— Conductores, ayudantes, transportistas o proveedores de
servicio de reparto disponibles.
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RP3:

RP4:

CR2.3 La normativa de tiempos de trabajo, conduccion y
descanso se aplica en la elaboracién de rutas optimizando
tiempos y distancias definidos en cada una definiendo el per-
sonal, conductores y ayudantes necesarios.

CR2.4 La hoja de ruta se elabora especificando la carga a
transportar -niumero de bultos, identificacion y tipo de mer-
cancias- con tiempo suficiente, en su caso, para la prepara-
cion de las mercancias a distribuir o recogida puntual de la
mercancia.

CR2.5 La asignacion de rutas, se realiza en funcién de la
capacidad del vehiculo, caracteristicas de las mercancias, re-
corrido, permisos y autorizaciones necesarias y limitaciones
viales y/o legales del vehiculo o conductor para realizar el
servicio.

Definir las condiciones de subcontratacion del servicio de
reparto y controlar su cumplimiento para asegurar la calidad
del servicio de reparto.

CR3.1 Los requisitos, permisos y autorizaciones necesarias
de los conductores y vehiculos a subcontratar se definen en
funcion del tipo de operacién y mercancia a repartir o reco-
ger.

CR3.2 Las condiciones econdmicas: tarifas, recargos por ma-
nejos adicionales, tiempos de espera, tiempo de transito y/o
primas de actividad para los conductores de la empresa se
fijan de forma realista de acuerdo a las tarifas de mercado y
politica de remuneracién de la empresa.

CR3.3 Los transportistas o repartidores se seleccionan en fun-
cion de los criterios establecidos por la empresa, fiabilidad,
coste y calidad del servicio transmitiéndose al responsable
del pago de servicio de transporte las condiciones alcanzadas
con los mismos.

CR3.4 Las condiciones del reparto, muelles y/o puntos de
recogida y entrega, plazo y horario de entrega se acuerdan
con los transportistas seleccionados para realizar el servicio
asegurando su comprensién y evitando confusiones.

CR3.5 La carta de porte, albaran, documento establecido o
acuerdo verbal sobre el servicio de transporte subcontratado
se realiza considerando todos los elementos necesarios que
garantizan el cumplimiento del servicio de transporte.

CR3.6 Las condiciones de manipulacién de la carga y/o mer-
cancia, previamente fijadas de acuerdo con las normas de
seguridad e higiene establecidas, se trasmiten a los conduc-
tores y/o repartidores de manera clara y precisa garantizando
la minimizacion de los riesgos ambientales y laborales.
CR3.7 El cumplimiento, por parte de los transportistas/
conductores, de las condiciones pactadas se controla, com-
probando la realizacién efectiva del servicio de reparto y
registrando las incidencias detectadas.

CR3.8 En caso de incumplimiento del servicio de reparto
subcontratado, se analizan las causas con los transportistas/
repartidores, delimitando las responsabilidades de las partes
recurriendo en caso necesario a la resolucion arbitral de las
diferencias de acuerdo al procedimiento establecido por la
organizacion y en los limites de su responsabilidad.

Supervisar las operaciones de distribucién/reparto resolvien-
do las incidencias y reclamaciones para mejorar el nivel de
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio prestado.
CR4.1 El seguimiento diario de la flota de vehiculos y los ser-
vicios se realiza contabilizando las entradas y salidas de ve-
hiculos y disponiendo de informacion exacta y puntual de la
situacion de los vehiculos, servicios realizados utilizando, en
su caso, sistemas de seguimiento y localizacién de vehiculos
en ruta, GPS «Sistema de Posicionamiento Global», sistemas
de radiofrecuencia y PDAs entre otros.

CR4.2 Las incidencias que se producen en los repartos se cla-
sifican por motivos, areas de distribucion, vehiculos, clientes,
proveedores y transportistas detectando situaciones repetiti-
vas que requieran actuaciones correctoras.

CR4.3 Las incidencias y reclamaciones de mercancias, se
resuelven con prontitud y efectividad, informando al cliente/
departamento de la empresa que corresponda de la situacion
acontecida.

CR4.4 Ante las desviaciones en los plazos y errores de entre-
ga, se proponen las soluciones y medidas correctoras favo-
reciendo la mejora continua del sistema de distribucion de la
organizacion.

CR4.5 Las actuaciones correctoras se definen evaluando los
recursos y medios necesarios en las incidencias mas comu-
nes.

CR4.6 Las incidencias y resoluciones de las operaciones pre-
vistas se transmiten a los clientes, internos o externos, garan-
tizando la fluidez de la informacion, satisfaccion del cliente y
calidad de servicio de reparto.

CR4.7 La calidad en la prestacion del servicio, y el nivel de
satisfaccion del cliente, se verifican mediante el estudio de
las incidencias detectadas y reclamaciones presentadas en
los albaranes de entrega recibidos.

CR4.8 En caso de deterioro de la mercancia, robo o cualquier
otro siniestro asegurado por la empresa, las instrucciones y
procedimiento para ejecutar la péliza de seguro, segun las
condiciones establecidas, se trasmiten a los transportistas,
clientes o responsables de manera clara y comprobando que
son entendidas adecuadamente.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos informaticos: ordenadores personales en red con conexion
a Internet. Aplicaciones informaticas de gestion/planificacion de
rutas, procesadores de texto, hojas de célculo, bases de datos para
confeccion de rutas. Sistemas informaticos de localizacién de vehi-
culos: GPS, Sistemas de radiofrecuencia, PDA entre otros. Material
de oficina.

Productos y resultados:

Dimension de flota de reparto, propia y/o ajena. Organizacion del
sistema de distribucion capilar. Confecciéon de rutas de reparto.
Hoja de ruta. Acuerdo de condiciones de subcontratacion con
transportistas/distribuidores/repartidores ajenos a la empresa. Car-
ta de porte. Control de cumplimiento y calidad del reparto de mer-
cancias, entregas y recogidas puntuales. Resolucion de incidencias
en el reparto. Propuesta de acciones correctoras en el sistema de
distribucion capilar. Inicio tramitacion de siniestros.

Informacion utilizada o generada:

Documentacion técnica y administrativa de vehiculos, mercancias y
6rdenes de pedido/servicio de reparto. Tarifas de transporte capilar.
Subcontrato de servicio de reparto. Condiciones de manipulacion
de la mercancia. Normas de seguridad e higiene en la manipulacion
de mercancias. Informacién de pedidos u érdenes de distribucion.
Callejero. Mapa de carreteras. Base de datos de clientes, puntos de
entrega y destino, vehiculos, conductores y proveedores de servi-
cios. Normativa vigente sobre tiempos de trabajo, conduccion y
descanso. Normas de prevencion de riesgo en el trabajo. Inciden-
cias del reparto. Péliza de seguro del transporte y mercancia.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: ORGANIZAR, GESTIONARY CONTRO-
LAR LAS OPERACIONES DETRANSPORTE DE LARGA DISTANCIA
Nivel: 3

Caodigo: UC1013_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Seleccionar la ruta y combinacién posible de distintos modos
de transporte de una operaciéon a larga distancia, al menor
coste posible, y de acuerdo con las especificaciones recibi-
das.

CR1.1 La informacion necesaria de la operacién de transporte
se obtiene del cliente, interno o externo, considerando todos
los elementos que van a afectar a la operacion y, al menos:
punto de origen y destino, paradas o puntos intermedios
obligatorios, caracteristicas de la mercancia, volumen, peso,
fragilidad, peligrosidad, plazos disponibles, caracter de la
operacion, puntual o estable, contrato de suministro, entre
otros.

CR1.2 Las rutas posibles y las alternativas o necesidad de
combinacién de distintos medio de transporte se definen de-
terminando las ventajas y desventajas de cada una, las posi-
bilidades de consolidacion de la carga y riesgos del grupaje,
los requerimientos especificos de las mercancias y/o clientes,
la normativa de seguridad y/o transporte aplicable a la opera-
cién en su recorrido, el coste y el nivel calidad de servicio.
CR1.3 La ruta o viaje de la operacion se confecciona a partir
de las bases de datos o sistema de planificacion de rutas dis-
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RP2:

ponible utilizando aplicaciones informaticas de elaboracion

de rutas y considerando al menos:

— Localizaciéon punto de recogida y entrega.

— Redes viarias y ferroviaria, plataformas logisticas, termi-
nales, puertos y aeropuertos y, en su caso, red fluvial o
tuberia para determinados tipos de productos.

— Restricciones de transporte segun tipo de mercancias y
modo de trasporte.

— Plazo, horario y normativa de trafico, tiempos de descan-
so y conduccion.

— Proveedores de servicios de distintos modos de transpor-
te -aéreo, maritimo, ferroviario y por carretera- con sus
respectivos requerimientos, plazos de entrega, frecuen-
cias y tarifas.

CR1.4 La confeccién de rutas de transporte, con una frecuen-

cia determinada -diaria, semanal o anual-, se realiza conside-

rando el numero de viajes, los transportistas, los clientes y

las necesidades y caracteristicas especificas de los distintos

modos de transporte segun el tipo de carga (general, a gra-
nel, peligrosa, extrapesada o especial).

CR1.5 El canal de contratacion para cada modo de transporte

se selecciona de acuerdo a las ofertas del mercado y a las es-

pecificaciones recibidas contemplando las posibilidades que
ofrece la consolidacion de cargas.

CR1.6 El coste por servicio y/o modo de transporte se obtiene

a partir de las tarifas del proveedor del servicio de transporte

correspondiente, de acuerdo con el volumen de las opera-

ciones, las caracteristicas de las mercancias, el recorrido y la
estacionalidad del servicio.

CR1.7 Las alternativas de recorrido, consolidacion de mer-

cancias y/o combinacion de distintos modos de transporte

se transmiten al cliente o responsable superior valorando el
coste de cada alternativa y argumentando las razones de la
opcidon mas adecuada, transbordos obligatorios entre otros.

Realizar las gestiones que garanticen el transito de las mer-
cancias y/o unidades de carga o transporte, entre distintos
paises y modos de transporte, de acuerdo con la normativa
vigente y especificaciones recibidas.
CR2.1 La documentacion de la mercancia necesaria para su
envio al destino acordado se comprueba que se adecua a los
requerimientos previstos y a la normativa vigente.
CR2.2 Los documentos de transporte exigibles, desde su ori-
gen hasta su destino, segin el modo o modos de transporte
previstos en la operacién, se comprueba que se adecuan a la
normativa vigente y requerimientos del cliente y/o transpor-
tistas o proveedores del servicio de transporte:
— Conocimiento de embarque FIATA de transporte combina-
do (CTBL) «bill of landing»
— Conocimiento de embarque maritimo (B/L) o aéreo (AWB
o HAWB y Master AWB).
— CMR o Carta de Porte por carretera.
— Carta de Porte por ferrocarril (CIM).
CR2.3 Los documentos de proteccion juridica de la mercan-
cia, seguro de la mercancia y de transporte se comprueba
que cumplen con los requisitos de la operacion, valor, fechas,
plazos previstos advirtiendo a los responsables superiores de
las divergencias, en su caso observadas, para su correccién
en tiempo y forma con la compania aseguradora.
CR2.4 Los documentos de transito de las mercancias por los
distintos paises se gestionan con antelacidon obteniendo los
permisos y autorizaciones necesarias:
— T1/T2/T2L/T5.
— CuadernoTIR.
— Cuaderno ATA.
— Documento administrativo de acompanamiento para pro-
ductos sometidos a impuestos especiales.
— Guia de transito para productos sometidos a Impuestos
especiales.
— Fichas y certificaciones de mercancias peligrosas.
— Certificados sanitarios necesarios.
y cumpliendo los requisitos necesarios para evitar demoras
y retrasos, de acuerdo con las instrucciones recibidas y la
normativa aplicable en cada caso.
CR2.5 Las gestiones aduaneras necesarias para la expedicion
el medio de transporte o equipo de carga cuando sea necesa-
rio se comprueba que se han realizado de acuerdo al régimen
de transito establecido cumpliendo la normativa vigente.

RP3:

RP4:

CR2.6 El registro de la informacion procedente de la cumpli-
mentacion de cada transito o cambio de modo de trasporte
se realiza comprobando el cumplimiento de las especificacio-
nes recibidas, los plazos y fechas previstas de llegada a cada
punto de destino final o intermedio, puntos de carga y des-
carga, cambios de modo de transporte y/o llegada a aduanas,
previstos durante el transporte, favoreciendo el seguimiento
y trazabilidad de la mercancia en todo el trayecto.

Garantizar la integridad de las mercancias, desde su ori-
gen hasta su destino de acuerdo a la normativa vigente,
modo/s de transporte/s, transbordos y consolidacion/
desconsolidacion de cargas, establecidos para cumplir las
condiciones de calidad del transporte.
CR3.1 Las medidas que garantizan la integridad de las mer-
cancias durante la operacién de transporte se comprueban
que cumplen las especificaciones recibidas observando el
adecuado embalaje o cobertura exterior que la proteja e
identifique con senales o etiquetas visibles y/o electronicas,
sin necesidad de roturas, desplazamientos de la carga.
CR3.2 En el caso de consolidacion de cargas, el grupaje de las
mercancias se realiza atendiendo a la normativa vigente en
materia de incompatibilidades de las mercancias y normali-
zacion, certificacion y homologacion de equipos o unidades
de carga superiores, contenedores, plataformas de carga
o paletas, contenedores flexibles o «big-bag» igloo entre
otros.
CR3.3 La eleccién del embalaje para la proteccion fisica de las
mercancias se realiza analizando la posible manipulacion de
las mercancias en los centros de carga —puertos, aeropuer-
tos y terminales ferroviarias o de carretera- consolidacion y
desconsolidacion de la carga y la existencia de regulaciones
técnicas especificas que puedan restringir la entrada de las
mercancias en los paises receptores y de transito valorando
la opcion de embalar por lotes las mercancias en cajas o bul-
tos normalizados para la paletizacién de la mercancia.

CR3.4 Las instrucciones para la estiba de la mercancia, colo-

cacion de las mercancias en la unidad de carga o modo de

transporte, se transmiten a los manipuladores o proveedores
del servicio advirtiendo de:

— La fragilidad de las mercancias y recomendaciones de
manipulacién, asi como incompatibilidades con otras
mercancias que compartan con ella la unidad de carga o
transporte.

— Los transbordos, desconsolidaciones y consolidaciones
de las mercancias.

— Valor y riesgo de las mercancias.

— Coeficiente de estiba para aprovechar el espacio disponi-
ble.

Supervisar operaciones de transporte de larga distancia de
acuerdo con los objetivos especificados para asegurar la
localizacion y calidad del servicio en cualquier momento del
recorrido.

CR4.1 La informacién sobre los recorridos y situacion de la
mercancia, requerida o acordada con los clientes, se obtie-
ne, diariamente o frecuencia determinada, garantizando su
veracidad y registrandola utilizando, en su caso, los medios
o aplicaciones establecidos de comunicacion e informacion:
correo electronico, Internet, EDI, entre otros.

CR4.2 El seguimiento continuo de las operaciones se realiza
verificando el paso por los puntos y/o aduanas establecidos
y el cumplimiento de los plazos previstos utilizando los siste-
mas de informacion y comunicacién establecidos: web, GPS,
correo electronico, fax entre otros.

CR4.3 Las instrucciones cursadas a los corresponsales,
transitarios, consignatarios, agentes de aduanas, filiales y/o
franquicias sobre la operacion se controla que se ajustan al
procedimiento o especificaciones recibidas.

CR4.4 Las reclamaciones procedentes de corresponsales,
filiales, clientes, internos o externos o, en general, por los
demandantes del servicio de transporte se analizan tratando
de darle solucion en el menor tiempo posible, informando al
departamento de la empresa que corresponda.

CRA4.5 El sistema de informacién y comunicacion para faci-
litar el seguimiento e identificacion de las mercancias, se
establece con la antelacion suficiente atendiendo al destino
y la naturaleza de la mercancia, los embalajes y unidades
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superiores de carga utilizadas y a la posible consolidacién de
cargas con otros cargadores.

CR4.6 La llegada de la mercancia a los puntos de destino
intermedio y/o final se comprueba utilizando los sistemas de
informacion y comunicacion disponibles: EDI -Intercambio
Electronico de Datos-, GPS, identificacién por radiofrecuen-
cia, comunicacion movil, PDA, correo electrénico y fax entre
otros.

CR4.7 Las causas de las variaciones producidas durante la
ruta y tiempo de viaje previsto se analizan buscando el ori-
gen de la misma y proponiendo, a los superiores, alternati-
vas que eviten dichos desfases en caso de ser evitables.
CR4.8 En caso de siniestro, accidente, robo o cualquier caso
asegurado mediante poliza de seguro se controla el proce-
dimiento establecido en el contrato de seguro para la recla-
macion de danos notificando el siniestro y aportando de la
documentacién exigida en el mismo.

CR4.9 Los errores y fallos repetitivos en las entregas, pun-
tualidad o cualquier otro indicador de calidad del servicio de
transporte se controlan mediante la clasificacion y analisis de
las incidencias por motivos, clientes, rutas, modos de trans-
porte, corresponsales y/o proveedores de transporte propo-
niendo actuaciones correctoras de manera permanente.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Equipos informaticos: ordenadores personales en red local con
conexion a Internet. Aplicaciones informaticas de planificacién de
rutas, procesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos.
Tecnologias de informacidon y comunicacion (TIC), GPS, correo
electronico, fax, EDI. Sistemas de radiofrecuencia, comunicacion
movil y PDA.

Productos y resultados:

Confeccién de rutas y transporte uni/multimodal. Céalculo de coste
de distintas rutas y alternativas de transporte y sus operaciones
auxiliares. Proteccion fisica de la mercancia. Consolidacién o gru-
paje de mercancias. ldentificacion, senalizacion y rotulacién de
mercancia objeto de grupaje. Prevencién de riesgos en operaciones
de transporte multimodal. Gestion de Grupaje. Gestion de equipos
o unidades de carga y consolidacion. Contenerizacion de la mercan-
cia. Normas de estiba y colocacion de la mercancia. Documentacion
y autorizaciones de transito.

Informacion utilizada o generada:

Informacion sobre el pedido u orden de servicio de transporte,
requerimientos de las mercancias a transporte, transbordos y
normas de manipulacion, conservacion e identificacion. Localiza-
cién de los puntos de origen y destino de las mercancias. Red de
infraestructuras e «hinterland». Bases de datos y aplicaciones de
seguimiento de mercancias. Tarifas de distintos modos de transpor-
te. Costes de operaciones auxiliares al transporte de larga distancia.
Normativa vigente y recomendaciones en materia de normaliza-
cién, certificacion y homologacion de embalaje, cajas, paletizacion
y acondicionamiento de mercancias para el transporte de larga
distancia.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: COLABORAR EN LA OPTIMIZACION
DE LA CADENA LOGISTICA CON LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACION

Nivel: 3

Cédigo: UC1005_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Coordinar las actividades dentro de la cadena logistica rea-
lizando el seguimiento de las mercancias para asegurar la
trazabilidad y calidad de las operaciones logisticas.

CR1.1 Las actividades logisticas de cada operacién se definen
a partir de la informacioén de los pedidos y/o necesidades de
mercancias previstas procedentes de los departamentos o
clientes, internos y externos.

CR1.2 El proceso logistico se organiza considerando las fases,
plazos y acuerdos establecidos en la operacion, suministro
y/o contrato de distribucién, asegurando el cumplimiento de
la normativa vigente, calidad del servicio y minimizando los
costes de distribucion.

RP2:

RP3:

CR1.3 Las actividades del proceso logistico se coordinan, uti-

lizando el sistema y/o aplicacion de gestion de operaciones

que considere al menos los siguientes datos:

— Descripcion del pedido, caracteristicas de las mercancias,
identificacion de lotes, bultos y/o unidades de carga.

— Puntos y fecha de origen/recogida y destino/entrega.

— Centros de consolidacién, centros de distribucién de car-
ga o plataformas logisticas de distribucién.

— Puertos y aeropuertos, puntos de transito entre otros.

— Proveedores de servicio de transporte.

— Facturacion de las operaciones y/o fases/servicios del pro-
ceso logistico.

CR1.4 La trazabilidad de las mercancias se asegura mediante

el establecimiento de un sistema de seguimiento que se ade-

cue a la normativa vigente, considerando: tipo de mercancia,

origen, lote, stock, destino y destinatario entre otros.

CR1.5 El seguimiento continuo de la operacién se realiza de

forma que permite la verificacién del paso por los almacenes

intermedios, centros de distribucion, transbordos, aduanas

y en general, puntos intermedios establecidos, cumpliendo

el calendario y horarios previstos, utilizando los sistemas

de informacién y comunicacién disponibles: RFID (Radiofre-

cuencia), EDI, GPS, correo electronico y fax entre otros.

Elaborar el presupuesto de costes de la cadena logistica rea-

lizando los célculos necesarios y considerando la totalidad

de los costes asociados a la operacion, para controlar las

posibles desviaciones.

CR2.1 El coste estimado de la gestion logistica de mercancias

se calcula, considerando todos los costes asociados a cada

operacion y/o departamento y al menos:

— Costes de almacenaje y stock.

— Coste de operaciones auxiliares de conservacion y mante-
nimiento.

— Coste de transporte, recogida y/o entrega de las mercan-
cias.

— Costes de manipulacién de la mercancia (carga, descarga,
preparacion entre otros).

— Coste de gestion de la documentacion e informacién, en-
tre otros.

CR2.2 El presupuesto o informe que recoge el escandallo de

costes y las estimaciones de coste por operacion o servicio

con el cliente, se elabora de forma detallada y utilizando ho-

jas de célculo u otras aplicaciones informaticas adecuadas.

CR2.3 El informe que recoge el presupuesto de costes se

transmite en tiempo y forma establecida, a las personas de-

signadas por la organizacion o al departamento encargado

de la elaboracion de la oferta.

CR2.4 El control de costes se realiza mediante la comparacion

de los costes realmente producidos con los presupuestados

inicialmente.

CR2.5 La determinacion de las medidas correctoras a adoptar

se realiza a partir de la identificacidn, interpretacion y analisis

de la informacion sobre las causas de las variaciones produ-

cidas respecto de los costes previstos

CR2.6 Las propuestas de mejora para la eficiencia de la cade-

na logistica se transmiten en tiempo y forma establecida, a

las personas designadas por la organizacién o a los superio-

res jerarquicos.

Gestionar las operaciones sujetas a la logistica inversa, de-
terminando el tratamiento a dar a las mercancias retornadas,
para mejorar la eficiencia de la cadena logistica.

CR3.1 El tratamiento para las mercancias retornadas -repa-
racion, reciclado eliminacién o reutilizacion en mercados
secundarios- se identifica a partir de la informacién proce-
dente del remitente o destinatario, utilizando el sistema de
comunicacion establecido.

CR3.2 Las actividades relacionadas con la logistica inversa
-devolucion, reutilizacion o reciclado de las mercancias- se
organizan segun la politica de devolucion o acuerdos alcan-
zados con los clientes.

CR3.3 La obsolescencia y/o contaminacion de las mercan-
cias, se evita tomando las medidas necesarias en funcion de
las cualidades de los productos retornados y cumpliendo la
normativa sanitaria y medioambiental vigente.
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CR3.4 La recogida de los envases retornables se coordina
con la entrega de nueva mercancia, cumpliendo la normativa
vigente y optimizando la ruta, los espacios y los tiempos.
CR3.5 La gestion de las unidades y/o equipos de carga: conte-
nedores, paletas, cajas y otros embalajes de las mercancias,
se realiza considerando su reutilizacion en otras operaciones
de la cadena logistica y evitando el transporte en vacio.
CR3.6 La reutilizacion de envases y embalajes en otras ope-
raciones o por otro operador, se organiza de acuerdo a las
especificaciones, recomendaciones y normativa vigente.

RP4: Gestionar los flujos de informacion con clientes y proveedo-
res proponiendo acciones correctoras para mejorar la calidad
y eficiencia de la cadena logistica.

CR4.1 La informacion procedente del sistema de comunica-

cién y seguimiento de las mercancias establecido por la orga-

nizacion se valida registrando la informacion en la aplicacion

o sistema de comunicacion establecido con el cliente, interno

o0 externo.

CR4.2 La informacion procedente del sistema de comunica-

cidén y seguimiento de las mercancias se trasmite a los clien-

tes y/o proveedores informado de las incidencias.

CR4.3 Las incidencias y contingencias ocurridas durante el

proceso logistico o reclamaciones de los clientes se organi-

zan detectando aquellas que se repiten y/o son susceptibles

de prever su existencia.

CR4.4 Los indicadores de calidad y eficiencia de la cadena

logistica, «Key Performance Indicators» (KPI) se calculan

periddicamente, siguiendo los criterios establecidos por la

organizacion y/o las recomendaciones de organizaciones

reconocidas, nacional e internacionalmente, (AECOC entre

otros) y considerando al menos:

— Entregas a tiempo: porcentaje de entregas a tiempo.

— Entregas completas: porcentaje de entrega completas.

— Calidad en la entrega: porcentaje pedidos con inciden-
cias.

— Tiempo de descarga: porcentaje pedidos descargados a
tiempo.

CR4.5 Las conclusiones, mejoras y acciones correctoras

oportunas se proponen considerando la interpretacion de los

resultados del calculo de los indicadores logisticos de calidad

y eficiencia respecto al nivel del servicio entre los elementos

de la cadena logistica.

RP5: Resolver los imprevistos, incidencias y reclamaciones que se
produzcan en la cadena logistica, de acuerdo al plan de ca-
lidad de la empresa para asegurar la satisfaccion del cliente
interno y externo.

CR5.1 La resolucion de las incidencias y reclamaciones pro-
cedentes de proveedores y clientes internos o externos se
ejecuta en el menor tiempo posible, realizando las gestiones
necesarias

CR5.2 Los cambios de responsabilidad en los imprevistos,
incidencias y reclamaciones de la cadena logistica, se de-
terminan mediante la comprobacion de los documentos
adecuados.

CR5.3 La resolucion de las dificultades sobrevenidas dentro
de la cadena logistica se realiza de manera consensuada con
los operadores implicados, por escrito.

CR5.4 Los planes de accién alternativos para la resolucion
de imprevistos mas frecuentes, se elaboran evaluando nece-
sidades de recursos humanos y materiales en el caso de las
incidencias mas corrientes.

CR5.5 La resolucion de las contingencias, emergencias y/o
desabastecimiento de las mercancias, se realiza siguiendo lo
definido en el protocolo de imprevistos y/o plan de emergen-
cia acordado con los clientes, internos o externos.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexion a Internet y
sistemas de radiofrecuencia (RFID). Aplicaciones informaticas: pro-
cesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos, programas
especificos de planificacion y control de las operaciones logisticas,
programas de gestion de relaciones con clientes ( CRM) y pro-
gramas de seguimiento de las mercancias, aplicaciones para la ges-
tion de tareas y sistemas de informacion y comunicacion. Sistemas

de localizacion de las mercancias por radiofrecuencia, RFID, GPS,
sistemas de comunicacion electronica de datos, EDI, correo elec-
trénico, fax. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada
de informacion. Instalaciones telematicas, soportes y materiales de
archivo. Agenda electrénica y material de oficina.

Productos y resultados:

Organizacion de los flujos de mercancias dentro de la cadena logis-
tica. Seguimiento de las mercancias. Costes de la gestidn logistica.
Presupuesto de costes. Medidas correctoras sobre costes. Propues-
tas de mejora de la eficiencia de la cadena logistica. Indicadores de
calidad y eficiencia de la cadena logistica (KPI). Informe de conclu-
siones, mejoras y acciones correctoras. Resolucion de incidencias y
reclamaciones de clientes y proveedores. Plan de acciones alterna-
tivas de resolucién de imprevistos.

Informacion utilizada o generada:

Informacion sobre contratos de distribucion y/o suministro. Docu-
mentacién técnica y/o Administrativa de mercancias. Informacion
sobre las variaciones en los costes. Informacién procedente del se-
guimiento de cada fase de la operacion. Criterios de la organizacion
y recomendaciones sobre el calculo de los indicadores logisticos.
Informacion sobre mercancias retornadas. Normativa vigente na-
cional e internacional sobre contratacién y transporte. Normativa
sanitaria y medioambiental. Protocolo o Plan de emergencia para
resolucion de imprevistos y contingencias.

UNIDAD DE COMPETENCIA 4: COMUNICARSE EN INGLES CON UN
NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE EN LAS RELACIONESY ACTI-
VIDADES DE LOGISTICAY TRANSPORTE INTERNACIONAL

Nivel: 2

Codigo: UC1006_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacion proveniente del discurso oral con
facilidad, en situaciones de comunicacién con agentes, tran-
sitarios, clientes y/o proveedores de servicios extranjeros, de
forma presencial o a distancia, en lengua estandar y a pesar
de la existencia de ruidos o interferencias.

CR1.1 Las lineas generales de las conversaciones y entrevis-
tas celebradas con agentes, transitarios, clientes y/o provee-
dores extranjeros en operaciones de comercio internacional
se interpretan con facilidad extrayendo la informacion rele-
vante para la ejecucion de la operacidon aunque los discursos
no estén estructurados.

CR1.2 La informacién contextual e informaciéon no verbal de
conversaciones en grupo o reuniones de trabajo se interpreta
de manera precisa, identificando el tono, humor, significado
de expresiones idiomaticas, chistes y comportamientos de
los interlocutores.

CR1.3 Los detalles relevantes para la organizacion/operacion
en comunicaciones orales: entrevistas, reuniones, discursos
y conversaciones con agentes, clientes y/o proveedores
extranjeros se extraen de manera completa con precision,
requiriendo, en su caso, las aclaraciones necesarias para su
completa comprension.

CR1.4 Las instrucciones de trabajo o especificaciones técni-
cas de operaciones de transporte y/o logistica internacional
se interpretan con facilidad a pesar de su complejidad.

CR1.5 Los materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados, se interpretan de forma
correcta y precisa haciendo un uso esporadico del dicciona-
rio.

CR1.6 Ante reclamaciones de clientes, agentes y/o provee-
dores e incidencias o imprevistos en el desarrollo las opera-
ciones de transporte internacional se extrae la informacion
relevante y necesaria para su resolucion de acuerdo al proce-
dimiento establecido en la organizacion.

RP2: Interpretar datos e informacién escrita compleja, y docu-
mentos propios del transporte y la logistica extrayendo la
informacion relevante para la ejecucion de las operaciones
logisticas.

CR2.1 Los datos e informacion contenida en informes, cartas,
protocolo de operaciones logisticas, documentos de trans-
porte internacional con agentes, clientes y/o proveedores, se
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RP3:

RP4:

RP5:

interpretan de forma precisa extrayendo aquella informacién
relevante para las operaciones logisticas.

CR2.2 La informacién implicita en informes y/o documentos
que pueden afectar a la operacién, se interpreta con facili-
dad aplicando criterios de contextualizacion y coherencia
adecuados al documento o contexto profesional en que se
enmarca.

CR2.3 El significado de términos desconocidos se obtiene
con éxito deduciéndolo del contexto o acudiendo a fuentes
de consulta externa en inglés, diccionarios, sitios web, textos
paralelos, revistas especializadas, glosarios «on-line», foros u
otros, asimilando la explicacion del término.

CR2.4 Los documentos propios del transporte internacional
se interpretan sin dificultad, haciendo un uso esporadico del
diccionario, diferenciando los aspectos e informacion rele-
vante para las operaciones de transporte internacional.
CR2.5 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
propio de operaciones de transporte internacional se inter-
preta con precision agilizando la comunicacién en faxes,
correos electrénicos, foros «on line», chats, sms, u otros.

Expresarse oralmente con fluidez y espontaneidad, con
agentes, clientes y/o proveedores de servicios en situaciones
de comunicacion interpersonal o a distancia, de manera que
se potencien las relaciones interprofesionales y el desarrollo
efectivo de las operaciones. B2

CR3.1 El mensaje oral se realiza de forma fluida y espontanea
relacionando l6gicamente los puntos principales adaptando
la estructura del mensaje al medio de comunicacion y regis-
tro, formal e informal, y el nivel de conocimiento del idioma
del interlocutor.

CR3.2 El contenido del mensaje se realiza de acuerdo a la
jerga y expresiones propias de la logistica y transporte in-
ternacional aplicando las normas de cortesia, cultura u otras
adecuadas a contextos de comunicacion formal e informal.
CR3.3 En distintos contextos socioprofesionales, reuniones,
visitas y negociaciones con agentes, transitarios, consigna-
tarios, clientes y proveedores la exposicion del mensaje oral
utilizando un lenguaje persuasivo y dejando claros los limites
de la concesion que se esta dispuesto a hacer.

Redactar y cumplimentar de manera clara, estructurada y
precisa textos y documentos propios de las operaciones de
transporte y logistica internacional.

CR4.1 La documentacion propia de las operaciones de lo-
gistica internacional: comunicados interpersonales, cartas,
actas de reuniones de trabajo con agentes, clientes y/o
proveedores internacionales, informes u otra, se redacta con
coherencia discursiva, conforme a la terminologia, estructura
y presentacion adecuadas al tipo de documento y usos habi-
tuales de las operaciones logisticas.

CR4.2 Los informes y documentacién comercial se elaboran
en inglés ajustandose a criterios de correccion léxica, grama-
tical y semantica evitando calcos semanticos y sintacticos de
los textos y utilizando las expresiones y jerga habitual en las
operaciones de comercio internacional.

CR4.3 La documentacion aduanera, formulada en inglés,
necesaria para el trdnsito de mercancias en operaciones de
transporte internacional se cumplimenta correctamente con
los términos y condiciones necesarias para la ejecucion efec-
tiva de la operacion comercial.

CR4.4 En el caso de textos traducidos con herramientas de
traduccion, manuales o informaticas, se aplican criterios de
contextualizacion y coherencia al documento o finalidad de
la informacion escrita. B2

CR4.5 La documentacidon comercial elaborada se adecua al
registro formal y/o informal de la operacion y a las condicio-
nes socioprofesionales del uso de la lengua.

CR4.6 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas
se emplea con precision agilizando la comunicacién en faxes,
correos electronicos, foros «on line», chats, sms, u otros.

Comunicarse oralmente con cierta fluidez y espontaneidad,
con agentes, clientes y/o proveedores internacionales en
situaciones de comunicaciéon interpersonal o a distancia,
interactuando para favorecer las relaciones con los clientes y
la ejecucién de las operaciones.

CR5.1 Las conversaciones con agentes, clientes y/o provee-
dores, se realizan de forma eficaz y fluida, de forma presen-
cial o a distancia, tomando parte activa y participando con
soltura a ritmo normal. B2

CR5.2 Las intervenciones orales, presenciales o a distancia,
se adecuan a las condiciones socioculturales del interlocutor
aplicando las normas de cortesia, cultura u otras adecuadas
a contextos de comunicacién, formal e informal.

CR5.3 En distintos contextos socioprofesionales, reuniones,
visitas y negociaciones con agentes, transitarios, consigna-
tarios, clientes y proveedores se interactua de forma partici-
pativa, respondiendo con fluidez a las cuestiones que se le
plantean.

CR5.4 En conversaciones informales de diversa indole: ex-
periencias personales, profesionales, temas de actualidad y
otros, se participa con fluidez, claridad y coherencia discursi-
va favoreciendo la interaccién con el interlocutor.

CR5.5 En contextos profesionales de conflicto o negociacion
con agentes, clientes y/o proveedores extranjeros, se interac-
tua oralmente con recursos linguisticos y técnicos suficien-
tes, utilizando un lenguaje persuasivo y dejando claros los
limites de la concesion que se esta dispuesto a hacer.

CR5.6 Las entrevistas/consultas con clientes/proveedores ex-
tranjeros, en calidad tanto de entrevistado como de entrevis-
tador, se realizan con fluidez, sin apoyo externo y manejando
las interposiciones de los interlocutores sin problemas.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegado-
res, correo electronico. Aplicaciones informaticas entorno usuario
y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas para
videoconferencia y programas de presentacion. Telefonia —fija y
moévil-. Agendas manuales y electrénicas. Fuentes de referencia en
inglés relativas al comercio internacional. Protocolo y férmulas de
cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiado-
ras, fax. Material y mobiliario de oficina.

Productos y resultados:

Documentacion propia del transporte internacional en inglés. Co-
municaciones orales y escritas en inglés con fluidez, naturalidad
y eficacia. Resolucion de incidencias con agentes, consignatarios,
transitarios, clientes y proveedores internacionales. Adecuacién so-
ciolinguistica de conversaciones en inglés con clientes/proveedores.
Listados de fuentes de informacién online en inglés.

Informacién utilizada o generada:

Documentacién en inglés de operaciones de logistica y transporte
internacional. Directrices, protocolos e instrucciones de operaciones
de logistica y transporte internacional. Diccionarios monolingles,
bilinglies, de sindnimos y antonimos. Publicaciones e informes de
logistica y transporte en inglés: manuales, catdlogos, periddicos y
revistas especializadas. Informacion del sector publicada en Inter-
net. Manuales de cultura y civilizacion del destinatario objeto de la
comunicacion.

MODULO FORMATIVO 1: DISTRIBUCION CAPILAR

Nivel: 3

Codigo: MF1012_3

Asociado a la UC: Organizar, gestionar y controlar la distribucion
capilar de mercancias

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Definir un sistema de distribucién capilar analizando las ne-
cesidades de recursos para garantizar el servicio de reparto
de mercancias.

CE1.1 Describir los medios fisicos y organizativos de una
empresa/departamento que realiza reparto y distribucion de
mercancias haciendo especial hincapié en la organizacion de
la flota u operaciones de reparto del servicio o departamento
de explotacion o tréfico.

CE1.2 Explicar las caracteristicas especificas de las empresas
o departamentos logisticos y/o de distribucion de mercancia,
paqueteria y operadores logisticos.
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c2:

CE1.3 Explicar los criterios para establecer la dimension op-
tima de la flota de vehiculos propia o ajena en funcion del
area, volumen de la mercancia y necesidades del servicio de
reparto.
CE1.4 Identificar las caracteristicas bdsicas del sector de em-
presas de reparto, distribuidores y repartidores autonomos y
formas de comercializacion de la distribucion capilar.
CE1.5 En un caso practico debidamente caracterizado, argu-
mentar el numero de vehiculos propios y/o ajenos, en exclu-
sividad o esporadicos, necesarios en funcion del peso, volu-
men y caracteristicas de las mercancias, puntualidad y plazo
de entrega, justificando el coste de la distribucion capilar.
CE1.6 Identificar las limitaciones establecidas por las norma-
tivas municipales en materia de tréfico, horarios, contamina-
cion de gases, ruidos y residuos, asi como los elementos y
equipos de atenuacion mas utilizados interpretando informes
técnicos sobre emanaciones contaminantes de gases y rui-
dos generados por los vehiculos de la flota de reparto.
CE1.7 En un caso practico debidamente caracterizado, dadas
las necesidades y caracteristicas del servicio de reparto a
ofrecer, especificar el tipo y nimero de vehiculos necesarios
para optimizar la calidad del servicio ofrecido y los costes
utilizando distintos tipos de informacion: coste, tiempos, re-
querimientos especificos de la mercancia o servicio y calidad
entre otros.

CE1.8 En un caso practico de prestacion de un servicio de re-

parto debidamente caracterizado con los puntos de recogida

y entrega, caracteristicas de las mercancias y especificacio-

nes de plazos y horarios:

— Identificar la normativa técnica aplicable a la mercancia a
transportar.

— Caracterizar el o los tipos de vehiculos requeridos para el
reparto y conductores o ayudantes necesarios.

— Describir los elementos accesorios necesarios para reali-
zar la carga, descarga y colocacion de la mercancia en el
vehiculo de reparto.

Interpretar las normas, permisos, autorizaciones y documen-

tacion necesaria para el reparto de mercancias asi como las

sanciones en caso de incumplimiento.

CE2.1 Interpretar la normativa reguladora del trafico de mer-

cancias por carretera especificando la que hace referencia a

la documentacion que se exige en la distribucion capilar de

mercancias.

CE2.2 Explicar la finalidad de la documentacion relativa a las

mercancias y a la prestacion del servicio de transporte: auto-

rizaciones, habilitaciones, seguros, permisos e inspecciones
de los vehiculos y documentos de control.

CE2.3 Describir las caracteristicas técnicas y de permisos o

equipamientos especiales para determinados vehiculos y

material rodante de transporte de mercancias a través del

analisis de la normativa vigente.

CE2.4 Analizar la regulacion especial del transporte terrestre

de mercancias peligrosas, perecederas, animales vivos y

otros, dentro de las ciudades y medidas que deben tomarse

en el vehiculo para su acondicionamiento y en instruccion y

formacion del personal que interviene en estas operaciones.

CE2.5 Detallar el procedimiento sancionador que se aplica al

incumplimiento de las obligaciones legales en el transporte

terrestre, analizando las funciones y competencias de los ser-
vicios de inspeccion del transporte terrestre.

CE2.6 Describir los métodos de control de tiempos de con-

duccion y descanso detallando las obligaciones del conduc-

tor y de la empresa y las consecuencias del incumplimiento
de la normativa aplicable.

CE2.7 Explicar las obligaciones de la empresa que realiza el

transporte y de sus clientes, de acuerdo con la normativa

vigente, frente a los servicios de inspeccion de transporte
terrestre en el ejercicio de sus funciones.

CE2.8 En un supuesto practico debidamente caracterizado

en el que se han producido una serie de infracciones en el

desarrollo de la prestacion del servicio de distribucion por
carretera:

— Clasificar las infracciones el tipo de infraccion de acuerdo
con su gravedad segun la normativa vigente

— Deducir responsabilidades y posibles sanciones deriva-
das del incumplimiento de la normativa.

C3:

C4.

Elaborar hojas de ruta por vehiculo/conductor dadas unas

condiciones establecidas de recogida/ entrega y plazos dis-

ponible en un area determinada, red de almacenes o puntos
de venta en una ciudad o espacio geografico determinado.

CE3.1 Describir distintos métodos de planificacion de rutas,

indicando la conveniencia de cada uno en funcion de las ca-

racteristicas de las mercancias, del servicio, de la distancia,
de los tiempos y del coste.

CE3.2 Dadas unas necesidades de reparto a distintos puntos

de venta o entrega en un espacio determinado, realizar un es-

quema organizativo de tiempos y horarios de carga, entrega

y recogida, estableciendo recomendaciones que minimicen

los tiempos de espera para la carga y descarga.

CE3.3 Identificar la normativa municipal de circulacion, tra-

fico y carga y descarga de mercancias que afecta al reparto

efectivo de mercancias en una ciudad cualquiera.

CE3.4 Utilizar aplicaciones informaticas de planificacion de

rutas especificas y respetando los objetivos previamente fija-

dos y calidad y puntualidad en la entrega.

CE3.5 Describir los elementos que conforman la base de da-

tos basica para la elaboracion de rutas:

— Red vial y de carreteras en una determinada zona.

— Localizacion de los puntos de entrega/recogida.

— Normas municipales e informacion de trafico que afecta a
la confeccion de rutas.

— Vehiculos y proveedores de proveedores de servicio de
transporte/repartidores y/o empleados disponibles.

CE3.6 En un caso practico debidamente caracterizado de

reparto con detalle de la zona, puntos de entrega/recogida,

horarios de entrega, numero y tipo de vehiculos disponibles

y tarifas de reparto/recogida y utilizando en su caso, una apli-

cacion informatica de gestion de rutas:

— Confeccionar rutas de reparto y recogidas.

— Asignar las rutas al personal y los vehiculos disponibles.

— Fijar orden y horario de presentacion para cargar y co-
menzar la ruta.

— Determinacion de tiempos y horario de entrega/reparto
para cada punto de entrega utilizando aplicaciones de
organizacion del trabajo.

— Confeccionar un plan alternativo o de emergencia para
realizar las entregas ante un hecho determinado, corte de
una via al trafico, rotura, accidente de un vehiculo o incle-
mencia meteoroldgica entre otros.

Definir las condiciones y elementos susceptibles de negocia-
cion en la subcontratacion de transportistas, distribuidores
y/o repartidores autbnomos.

CE4.1 Explicar los elementos necesarios para la contratacion
del servicio de transporte y la normativa reguladora asi como
principios generales de los contratos en general.

CE4.2 Redactar correctamente contratos y protocolos de
colaboracion en el ambito del transporte analizando las clau-
sulas mas habituales en las modalidades de contrato de al
menos dos tipos de operaciones de transporte.

CE4.3 Identificar los conceptos principales en que se basan
las tarifas a negociar con los transportistas de las empresas
de distribucion o reparto.

CEA4.4 Identificar las fuentes de informacion para conocer las
tarifas del mercado acordes a la evolucion del sector.

CE4.5 Distinguir las variables que suben las tarifas y precio
del servicio de trasporte previendo la situacion en un deter-
minado momento.

CE4.6 En un supuesto practico suficientemente caracterizado,
calcular para un periodo determinado, los costes directos de
un servicio de reparto detallando cada uno de los conceptos.
CEA4.7 Describir los canales de comercializacion mas utiliza-
dos en la contratacion de repartidores/distribuidores o en
general transportistas diferenciando por la forma habitual en
que ésta se realiza: continua/esporadica, contractual/verbal
entre otras.

CE4.8 Describir los elementos que deben acordarse, por
escrito o verbalmente, con el repartidor o distribuidor para
garantizar la entrega o recogida y calidad del servicio.

CE4.9 En caso de incumplimiento de las condiciones acorda-
das, describir las obligaciones y responsabilidad de las par-
tes segun la causa y formas de resolucion y procedimiento
de arbitraje en el transporte.



BOE num. 45

Jueves 21 febrero 2008 10003

C5:  Analizar las incidencias y reclamaciones de un sistema de
distribucion capilar definiendo actuaciones para mejorar la
calidad del servicio.

CEb5. 1 Identificar las situaciones de riesgo mas habituales en
el ambito del reparto de mercancias asociando las técnicas
generales de actuacion en funcion de las mismas.

CE5.2 Clasificar los danos a la salud y al medio ambiente
asociados a los conductores y a los vehiculos, en funcion de
las consecuencias y de los factores de riesgo mas habituales
que los generan.

CEb5.3 Identificar los objetivos medibles en materia de pre-
vencion de seguridad y salud en el trabajo, procurando que
sean realistas, posibles y promuevan un enfoque global del
bienestar en el trabajo en sus dimensiones fisica, moral y so-
cial, y que contribuyan a difundir e implantar la cultura de la
prevencion en la empresa y no discriminacion.

CEb5.4 Explicar los procedimientos de actuacion necesarios
en caso de accidentes o siniestros, conforme a la normativa
de seguridad y medidas de primeros auxilios necesarias.
CE5.5 Describir las medidas de seguridad oportunas y los
medios de proteccion necesarios en el caso de que se pro-
duzcan incendios menores en el entorno de trabajo en fun-
cion de los requisitos senalados por la legislacion en materia
de prevencion de riesgos laborales.

CE5.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado
sobre la prestacion del servicio de reparto, analizar las cargas
fisicas y mentales que pueden producirse con relacion a la
actividad laboral, proponiendo actuaciones preventivas y/o
de proteccion correspondientes a los riesgos mas habituales,
que permitan disminuir sus consecuencias.

CE5.7 En un supuesto prdactico debidamente caracterizado
con una flota de vehiculos dada, proponer actuaciones para
la reduccion del consumo de gasdleo, ruido, contaminacion
por gases y residuos relacionandolas con los elementos o
equipos de gestion de los residuos de la actividad mas apro-
piados.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 respecto a CE3.5; C4 respecto a CE4.6; C5 respec-
to a CE5.6 y CE5.7.

Otras capacidades:

Respetar y proponer procedimientos y normas internas de la em-
presa.

Actuar con responsabilidad ante los éxitos y ante errores y fraca-
sos.

Interesarse por el conocimiento amplio de la organizacién y sus
procesos.

Actuar con cierta autonomia en la resolucion de pequenas contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.
Expresar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes.

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

Resolver con rapidez y rigor en situaciones problematicas.

Contenidos:

1. Organizacion de sistemas de distribucion capilar

Caracteristicas especificas de la distribucién capilar de mercancias.
Normativa aplicable y Reglamentacion del sector del transporte de
mercancias por carretera.

Permisos y autorizaciones de reparto y operaciones auxiliares.
Gestion de flotas. Tipos de vehiculos de reparto y equipamiento.
Seleccion y adquisicion de vehiculos. Alternativas de reparto. Ad-
quisicidon y subcontratacion de servicios.

Delimitacion de los costes del servicio de distribucién o reparto:
Costes fijos del vehiculo y mantenimiento. Costes variables de la
operacion.

2. Subcontratacion del servicio de transporte

Elementos y condiciones de la subcontratacion del servicio de
transporte.

Normativa reguladora y principios generales de los contratos.
Clausulado del contrato de transporte.

Determinaciéon de tarifas de transporte: diferencias segun tipo de
mercancias, distancias, urgencias, flexibilidad en las entregas, entre
otros.

Documentacién de reparto: carta de porte y contrato de transporte.
Delimitacion de responsabilidades del transportista repartidor.
Resolucion de conflictos: Arbitraje de transporte.

3. Planificacion de cargas y programacion de rutas de reparto
Métodos de planificacion de rutas. Contingencias que modifican la
elaboracién de rutas.

Asignacion de tiempos. Asignacion de rutas. Hojas de ruta, itinera-
rios y horarios.

Restricciones municipales, limitaciones horarias y problemas via-
rios.

Aplicacién de métodos de planificacién y distribucion de cargas.
Aplicaciéon de sistemas informaticos de optimizacion y gestion de
rutas.

Aplicacién de programas para la gestion de proyectos y organiza-
ciéon del trabajo.

4. Resolucion de incidencias en el reparto de mercancias

Factores que pueden originar los distintos tipos de incidencias e
imprevistos.

Los seguros en el transporte. Procedimiento de contratacion. Proce-
dimiento de reclamacion de siniestros. Responsabilidades e indem-
nizaciones cubiertas por una pdliza de seguros.

Implantacion de sistemas de calidad en el servicio de transporte.
Aplicacion de sistemas de informacion a clientes y proveedores del
servicio de transporte.

Aplicacién de sistemas de control de incidencias y medidas correc-
toras.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

organizacion, gestion y control de la distribucién capilar de mercan-

cias, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: TRANSPORTE DE LARGA DISTANCIA
Nivel: 3

Codigo: MF1013_3

Asociado a la UC: Organizar, gestionar y controlar las operaciones
de transporte de larga distancia

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Analizar distintas alternativas de rutas de trasporte de larga
distancia para unas determinadas operaciones internaciona-
les o multimodales.

CE1.1 Describir las caracteristicas bdsicas y elementos dife-

renciadores de una operacion de transporte de larga distan-

cia y/o transporte internacional de mercancias frente a una

operacion de distribucion capilar.

CE1.2 Explicar los elementos que debe disponer una base de

datos util para la planificacion de rutas de larga distancia, es-

tableciendo las variables a considerar con relacion a:

— Red de infraestructuras de transporte

— Red de infraestructura logistica disponible: filiales, corres-
ponsales, delegaciones y/o almacenes disponibles para la
consolidacion de la mercancia.

— Localizacion de puntos de origen y destino, trasbordo y
transito (puertos y aeropuertos).

— Identificacion de proveedores y transportistas.

— Agentes de aduana, transitarios, consignatarios y delega-
dos disponibles a nivel internacional.

CE1.3 A partir de dos supuestos practicos de operacion de

larga distancia, intraeuropea e intercontinental, debidamente

caracterizados, analizar distintas opciones de ruta comparan-

do distintos medios de transporte para cada una.
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C2:

C3:

CE1.4 Comparar las caracteristicas, ventajas y desventajas de
los distintos modos de transporte: aéreo, carreteras, ferrovia-
rio, maritimo, fluvial y otros

CE1.5 Calcular los tiempos de friccion producidos por la

utilizacion de distintos modos de transporte a partir de un

supuesto debidamente caracterizado.

CE1.6 En un caso practico de operacion de transporte a larga

distancia conocidos el origen y destino, fechas, plazos, peso

y volumen de mercancia a transportar:

— Proponer distintas alternativas de viaje en trasporte uni-
modal y multimodal describiendo las ventajas de cada
una.

— Identificar los documentos de transporte y transito nece-
sarios en cada caso (dependiendo del modo de traspor-
te).

— Fijar el plazo y tiempos necesarios para cumplir con pun-
tualidad el servicio.

— Explicar las principales ventajas del grupaje de mercan-
cias

— Explicar los riesgos de la multimodalidad y las formulas
utilizadas para eludirlos.

Calcular el coste de operaciones de transporte multimodal de
larga distancia aplicando las técnicas y tarifas correspondien-
tes.

CE2.1 A partir de una operacion de transporte debidamente

caracterizada, enumerar los costes directos asociados a la

operacion.

CE2.2 A partir de una operacion de transporte combinado ca-

rretera-ferroviario, carretera-maritimo, carretera-aéreo identi-

ficar las distintas tarifas de los proveedores disponibles en el
mercado y estimar el coste de distintas combinaciones.

CE2.3 Describir situaciones en las que se puede incurrir en

costes no previstos y determinar las correcciones a las ope-

raciones definidas para corregir las tarifas facilitadas pagar a

los transportistas, y repercutir al cliente.

CE2.4 A partir de supuestos debidamente caracterizados de

cada modalidad de transporte de mercancias, determinar la

estructura de costes correspondiente:

— Para transporte maritimo de linea regular, diferenciando
el coste del transporte en el buque o flete y los gastos
previos y posteriores al embarque.

— Para transporte por carretera, realizando el calcu-lo de la
tarifa aplicable.

— Para el transporte ferroviario, dependiendo del tipo de
tarifa aplicable.

— Para el transporte aéreo, dependiendo de las caracteristi-
cas del servicio: trayecto, peso, volumen, carga unitariza-
da, de mercancia especifica y otros.

— Para el transporte multimodal -ferrocarril-carretera y de
contenedores-, determinando los componentes de coste
asociados: de friccion, de estiba y manipulacion.

CE2.5 Determinar el canal de comercializacion mas adecuado

para contratar distintos modos de transporte de larga distan-

cia, en supuestos debidamente caracterizados de transporte
maritimo, por carretera, ferroviario, aéreo y multimodal,
comparando tarifas y calidad del servicio.

CE2.6 Explicar el papel de los transitarios como intermedia-

rios al transporte de mercancias de larga distancia y en espe-

cial del trasporte internacional analizando su situacion en la
actualidad y perspectivas de futuro.

CE2.7 A partir de una operacion de transporte internacional

interpretar la implicacion del transporte en los términos

reconocidos por la Camara de Comercio Internacional (IN-

COTERMs).

Analizar los elementos que garantizan la integridad de las
mercancias en los distintos modos de transporte en opera-
ciones internacionales o multimodales.

CE3.1 Interpretar correctamente la normativa y legislacion
vigente aplicable al transporte segun el tipo de productos,
mercancia peligrosa, perecedera, gran volumen o animales
Vivos.

CE3.2 Analizar las situaciones de deterioro de las mercancias
mas comunes en el trasporte internacional o de larga distan-
cia.

CE3.3 Identificar los distintos equipo y tipos de proteccion
fisica utilizados habitualmente en cada medio de transporte,

C4.

describiendo las caracteristicas de cada uno de ellos y las

ventajas e inconvenientes que presenta para su uso en cada

medio de transporte.

CE3.4 Describir los datos y senalizaciones que deben ser

visibles en la mercancia, identificando e interpretando la nor-

mativa vigente y recomendaciones para la normalizacion de
la senalizacidn y rotulacion de las mercancias.

CE3.5 Explicar los riesgos mas comunes en el grupaje y con-

tenerizacion de mercancias y las formulas para evitarlos o

corregirlos de manera que se facilite el proceso de consolida-

cion y desconsolidacion

CE3.6 A partir de una operacion de transporte en la que de-

finen caracteristicas de la mercancia, medio de transporte y

operaciones de manipulacion y almacenamiento:

— Explicar los parametros que se deben tener en cuenta
en la eleccion del embalaje dependiendo del medio de
transporte, tipo de mercancia y legislacion vigente en
cada uno de los paises de origen, llegada y de transito de
las mercancias.

— Identificar las normas o recomendaciones aplicables.
— Seleccionar el embalaje y senalizacion mas adecuada.
CE3.7 Dadas unas caracteristicas de diferentes tipos de mer-
cancias, ruta con transbordos, descargas parciales interme-
dias, unidades de carga definidas, describir los criterios para
la colocacion de las mercancias en el contenedor, o unidad
de carga, utilizando en su caso la aplicacion informatica de
distribucion de espacios correspondiente.

CE3.8 Describir los sistemas de proteccion juridica de la mer-

cancia, seguros de transporte y de la mercancia y formulas

para la compensacion econdmica a los agentes, en caso de
deterioro o desaparicion de la mercancia.

Gestionar la documentacion necesaria para operaciones de

transporte multimodal.

CE4.1 Identificar el marco juridico aplicable a cada modo de

transporte tanto en el mercado interior europeo como en el

ambito internacional.

CE4.2 Diferenciar segun el modo de transporte, a partir de

un supuesto practico debidamente caracterizado ddénde se

plantea la necesidad de definir la responsabilidad del trans-

portista:

— la normativa que regulan las condiciones de envio de las
mercancias.

— la postura mas adecuada a tomar aplicando la normativa
correspondiente.

CE4.3 Analizar los requisitos y marco juridico de los transpor-

tes de mercancias especiales segun el modo de transporte:

— Mercancias peligrosas, enumerando la clasificacion que
se establece de las mismas.

— Mercancias perecederas, identificando condiciones de
control de temperaturas, humedad, etc.

— Animales vivos, identificando factores bioldgicos y de
comportamiento.

— Régimen de consolidacion o grupaje, identificando el es-
quema de actuacion tipico de este tipo de transporte.

CE4.4 A partir de supuestos debidamente caracterizados,

elaborar o cumplimentar segun el caso la documentacion

asociada a cada operacion de transporte de mercancias se-

gun la combinacion de modos establecida, atendiendo a la

normativa y marco juridico correspondiente:

— Conocimiento de embarque.

— Pdliza de fletamento.

— Carta de porte CMR.

— CuadernoTIR.

— Carta de porte CIM.

— Conocimiento aéreo.

— Conocimiento multimodal FIATA.

— Declaracion del cargador de mercancias peligrosas

— Pdliza de seguro de transporte.

— Documentos «master» y «<house» para el régimen de con-
solidacion o grupaje.

CE4.5 Buscar los principales proveedores y organismos e

instituciones relacionados con el transporte de mercancias a

larga distancia utilizando sistemas de informacion y comuni-

cacion on line.



BOE num. 45

Jueves 21 febrero 2008

10005

C5:

Cé:

Analizar las incidencias mas habituales que pueden producir-

se en el servicio de transporte de larga distancia y los proce-

dimientos para resolverlas.

CEb5.1 Describir los factores que pueden originar incidencias

en las operaciones de transporte de mercancias de larga dis-

tancia analizando las actividades u operaciones del proceso:

preparacion de la mercancia, embalaje, carga, estiba, trans-

porte, transbordos, transitos, descarga, entrega y recepcion

entre otros.

CEb.2 Explicar en funcion del tipo transporte utilizado los

tipos de incidencias que se pueden dar, el lugar en que se

puede producir, a quién es imputable y qué posible solucion

que se le puede dar.

CE5.3 En un supuesto practico debidamente caracterizado en

el que se produce una incidencia en el transporte, determinar

como se debe de actuar, a quién se informa y qué medidas se

toman para prevenirla en el futuro.

CE5.4 Determinar los elementos a analizar para implantar un

sistema de control de incidencias en el servicio de transporte

de larga distancia, considerando aspectos como: tipo de inci-

dencia, cliente, transportista, y producto entre otros.

CEb5.5 En un supuesto practico debidamente caracterizado

de siniestro en el servicio de transporte, definir los tipos de

pdlizas del seguro mas frecuentes dependiendo de la moda-

lidad de transporte, explicando la cobertura de las clausulas

que se incluyen normalmente en cada una de ellas y citando

algunas clausulas complementarias que se puedan incluir.

CE5.6 A partir de la definicion de una operacion de comercio

internacional:

— Identificar los riesgos en el transporte y operaciones auxi-
liares.

— Deducir el posible clausulado de la pdliza de seguros.

— Describir el procedimiento de contratacion del seguro.

CE5.7 A partir de dos pdlizas de seguro con distintos tipos

de cobertura en determinados aspectos reflejados en su

clausulado y con distinto importe de la prima, relativas a

una operacion de comercio internacional convenientemente

caracterizada:

— Interpretar el clausulado y extraer conclusiones respecto
a la cobertura de cada pdliza.

— Deducir la mas iddnea para la operacion valorando todos
los parametros que definen a cada una.

CE5.8 A partir de un supuesto de incidencias aparecidas en

una operacion de transito internacional no cubiertas por una

poliza de seguros:

— Identificar e interpretar la normativa aplicable.

— Identificar la documentacion necesaria para gestionar la
solucion de dicha incidencia.

— Deducir la solucion mas idonea y describir el procedi-
miento que se debe seguir.

Utilizar correctamente los sistemas informaticos de gestion,

informacién y comunicacion necesarios, para garantizar un

flujo de la informacion adecuado.

CEG6.1 Describir correctamente las principales utilidades de la

telematica en sector de la distribucion de mercancias.

CEG6.2 Utilizar herramientas de comunicacion, Internet y/o co-

rreo electronico para la obtencion y envio de informacion en

un caso practico de operaciones de transporte.

CE6.3 Relacionar los principales sistemas de comunicacion

habituales y de conexion via satélite en el sector con su utili-

dad para el servicio de transporte.

CE6.4 Ante un supuesto practico de recepcion y envio de in-

formacion a través del correo electronico y fax:

— Identificar el contenido de la informacion y a los destina-
tarios de la misma.

— Canalizar adecuadamente la informacion a la totalidad de
los implicados e interlocutores.

— Archivar los justificantes o certificados de recepcion.

— Enviar la informacion a través de fax o correo electroni-
co.

— Asegurar la recepcion del envio mediante los oportunos
reportes.

CEG6.5 Definir los sistemas de localizacion y seguimiento de

flotas a través de las comunicaciones via satélite en el sector

describiendo la utilidad que proporcionan.

CEG6.6 Identificar y manejar al nivel de usuario, sistemas de
intercambio de informacion via EDI en la comunicacion con
clientes, proveedores, otros centros y administraciones pu-
blicas entre otros.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.6; C3 respecto a CE3.6; C4 respec-
to a CE4.4.

Otras capacidades:

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de inciden-
cias y atencién de reclamaciones relacionadas con su actividad.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.
Respetar los procedimientos y normativas internas de la empresa.

Contenidos:

1. Planificacion del servicio de transporte de larga distancia

Redes e infraestructuras de transporte a nivel europeo e internacio-
nal.

Planificacién de rutas. Seleccion de rutas y modo/s de transporte/s.
Métodos de planificacién y distribucion de cargas en el transporte
de larga distancia.

Calculo y control de costes de la operacion de transporte: Costes
fijos y variables de la operacion. Control de costes variables.

2. Analisis del transporte intermodal

Aspectos técnicos y desarrollo del transporte combinado: carretera-
ferrocarril, carretera-maritimo; carretera-aéreo. Otros transportes
combinados.

Marco juridicos de los distintos modos de transporte. Restricciones
segun tipo de mercancia.

Las plataformas intermodales. Las responsabilidades del transitario
y/u operador de transporte multimodal.

Transporte en régimen de consolidacién de mercancias. Grandes
volumenes.

Canales de comercializacién del transporte seguin el modo de trans-
porte.

Tarifas nacionales e internacionales de transporte multimodal.

3. Proteccion fisica de las mercancias en el transporte intermodal
Riesgos en el transporte multimodal. Criterios de seleccion de em-
balajes segin modo de transporte. Normalizacion, certificacion y
homologacién. Manipulacién y estiba de mercancias.

Identificacion electréonica de embalajes.

Unidades de carga y transporte: Paletizacion y Contenerizacion.
Transportes de naturaleza especifica: mercancias peligrosas, pere-
cederas, animales vivos.

4. Gestion y control de operaciones de transporte de larga distancia
Documentacién de transito internacional e intermodal de las mer-
cancias.

Condiciones y clausulado del contrato de transporte internacional:
CMR, CIM.

El seguro en las modalidades de transporte maritimo, terrestre y
aéreo. Gerencia de riesgos y transporte. Liquidacién de siniestros.
Sistemas de seguimiento y registro de operaciones de transporte
de larga distancia.

Utilizacién de sistemas de control y seguimiento de operaciones
realizadas.

Utilizacién de tecnologias e informacion y comunicacion con clien-
tes, internos o externos.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con

la organizacidn, gestion y control de las operaciones de transporte

de larga distancia, que se acreditara mediante una de las formas

siguientes:

— Formaciéon académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 3: OPTIMIZACION DE LA CADENA LOGISTICA
Nivel: 3

Cédigo: MF1005_3

Asociado a la UC: Colaborar en la optimizacién de la cadena logisti-
ca con los criterios establecidos por la organizacion

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

C2:

Definir las fases y operaciones a realizar dentro de la cadena

logistica de acuerdo con los niveles de servicio y la calidad

establecidos para realizar el seguimiento de las mercancias.

CE1.1 Describir las caracteristicas basicas de la cadena lo-

gistica identificando las actividades, fases y agentes que

participan (proveedores, centros de produccion, transporte

primario, zonas de transito, depdsitos, almacenes, centros

de compras y distribucion, transportistas, puntos de venta,

cliente) y las relaciones entre ellos.

CE1.2 Representar mediante diagramas los flujos fisico, de

informacion y econémicos en las distintas fases de la cadena

logistica calculando la duracion total del proceso y el camino

critico.

CE1.3 Diferenciar los objetivos y ventajas de la gestion de la

cadena logistica como un proceso integrador de proveedores

y clientes.

CE1.4 A partir de un caso practico debidamente caracteriza-

do, establecer los elementos basicos de la base de datos que

recoja la informacion necesaria para el seguimiento de la

mercancia en toda la cadena logistica, senalando al menos:

— Delegaciones/almacenes, centros de produccion y distri-
bucion de la cadena logistica.

— Datos de clientes (puntos de entrega/recogidas, domicilio,
pedidos).

— Datos de proveedores de servicios (transportistas, consig-
natarios, cargadores, condiciones de servicio).

— Datos de agentes, transitarios y delegados disponibles a
nivel internacional.

— Entre otros.

CE1.5 Valorar la gestion de operaciones de logistica inversa

para la optimizacion y cierre de la cadena logistica.

CE1.6 Describir las causas para implantar sistemas de logisti-

ca inversa, regulacion, politica de devolucion, estacionalidad,

unidades de carga entre otros.

Calcular costes logisticos en funcion de las variables que

intervienen en la ejecucion del servicio de distribucién, para

elaborar un presupuesto del servicio logistico.

CE2.1 Describir los costes logisticos directos e indirectos,

fijos y variables, considerando todos los elementos de una

operacion logistica tipo, desde su origen hasta su destino.

CE2.2 Valorar las distintas alternativas en los diferentes mo-

delos o estrategias de distribucion de mercancias: red logisti-

ca propia, centros de distribucion, red de almacenes propios

o arrendados, envios directos, entre otros.

CE2.3 Calcular el coste unitario de una operacion logistica

a partir de las condiciones establecidas y considerando al

menos:

— Coste de adquisicion.

— Coste de transporte (por entrega, por kilometros entre
otros).

— Coste de almacenamiento.

— Coste de gestion.

— Costes de manipulacion.

— Costes indirectos (seguros, impuestos, comisiones entre
otros).

— Coste de devoluciones.

CE2.4 Enumerar las situaciones en que pueden producirse

costes no previstos y analizar la posibilidad de repercutirlo

al cliente.

CE2.5 Elaborar el escandallo de costes de una operacion a

partir de las condiciones establecidas aplicando las normas

de valoracion propuestas a nivel internacional (incoterms,

entre otras).

CE2.6 Proponer medidas para la minimizacion de los costes

logisticos y maximizacion de la rentabilidad, valorando la

responsabilidad corporativa en la gestion de residuos, des-

perdicios, devoluciones caducadas y embalajes entre otros.

C3:

C4.

CE2.7 Identificar los gastos y responsabilidades imputables a
cada uno de los agentes de la cadena logistica.

CE2.8 A partir de un caso practico debidamente caracteriza-
do, aplicar criterios de asignacion de costes entre proveedo-
res y clientes en funcion del medio de transporte y la forma
de contratacion del servicio.

Analizar las incidencias mas habituales en la cadena logistica
proponiendo procedimientos oportunos para resolverlas.
CE3.1 Explicar el concepto de incidencias e imprevistos en la
prestacion de un servicio de distribucion.

CE3.2 Enumerar los factores que pueden originar incidencias

en la cadena logistica: carga y descarga, transporte y entrega

de mercancias entre otros.

CE3.3 Describir las incidencias mas comunes que pueden

presentarse en la cadena logistica y las ratios e indicadores

de calidad del proceso KPI (Indicadores clave del proceso):

— Entregas a tiempo: % de entregas a tiempo.

— Entregas competas: % de entrega completas.

— Calidad en la entrega: % pedidos con incidencias.

— Tiempo de descarga: % pedidos descargados a tiempo.

CE3.4 Definir los sistemas de localizacion y seguimiento de

mercancias a través de las comunicaciones via satélite, ra-

diofrecuencia y GPS entre otros, para controlar y garantizar
la localizacion de la mercancia y asignacion de responsabili-
dades.

CE3.5 Explicar en funcion del tipo de incidencia, el lugar y la

fase de la cadena en que se produce, a quién es imputable y

qué solucion se le da.

CE3.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado en

el que se da una incidencia en la cadena determinar como se

debe actuar, a quién se informa y qué medidas se toman para
evitar el caso en el futuro.

CE3.7 Describir un sistema de control y registro de inciden-

cias (documentadas) en el que se contemplen al menos,

conceptos como: tipo de incidencia, cliente, proveedor,
transporte y producto.

CE3.8 A partir de casos practicos debidamente caracteriza-

dos, en los que se produce una incidencia imputable en prin-

cipio a embalaje, estiba, transporte, receptor, preparacion de
la carga, horario de entrega y/o siniestro entre otros:

— Explicar las medidas correctoras que se deben tomar para
cada tipo de incidencia cuando se produce de manera
repetitiva.

— Identificar los limites de responsabilidad de cada uno de
los agentes y la posibilidad de cobertura por medio de un
seguro de incidencias.

— Seleccionar distintas pdlizas de seguro segun criterios de
ahorro de costes y calidad de servicio en atencion a los
elementos basicos de las pdlizas y sus coberturas.

Utilizar los sistemas de informacion y comunicacion adecua-

dos para la gestidon y atencidn de las relaciones con el cliente/

proveedor de una cadena logistica.

CEA4.1 Describir las principales utilidades de los sistemas de

informacion y comunicacion en la cadena logistica.

CE4.2 En diferentes supuestos practicos, utilizar conforme a

lo especificado sistemas de informacion y comunicacion con

los agentes implicados en la cadena.

CE4.3 Identificar los principales sistemas de comunicacion

habituales y de conexion via satélite en el sector.

CE4.4 Identificar y manejar al nivel de usuario, sistemas de

intercambio de informacion via EDI en las comunicaciones

con clientes, proveedores, plataformas logisticas o centros

de distribucion de cargas, agentes, transitarios y administra-

ciones publicas.

CEA4.5 Ante un supuesto practico de recepcion y envio de in-

formacion a través del correo electrdnico y fax:

— Identificar el contenido y los destinatarios de la informa-
cion.

— Canalizar la informacion a la totalidad de los implicados.

— Registrar los datos de recepcion movimientos y entregas
de las mercancias para el seguimiento de la misma.

— Transmitir la informacion a través de fax, EDI y correo
electronico.

CE4.6 Ante una comunicacion verbal, oral o escrita, interpre-

tando la informacion y drdenes recibidas:
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— Producir mensajes orales claros y precisos, utilizando el
vocabulario especifico y las técnicas de comunicacion
adecuadas.

— Transmitir la informacion elaborada utilizando el soporte
electréonico adecuado, EDI u otros.

CE4.7 Interpretar y analizar la informacion escrita en el ambi-

to del almacenaje de mercancias.

CE4.8 Traducir, analizar e interpretar adecuadamente la nor-

mativa redactada que afecta al sector del almacenaje de

mercancias.

CE4.9 Ante un supuesto de comunicacion escrito:

— Interpretar el texto propuesto, analizando los datos funda-
mentales para llevar a cabo las acciones oportunas.

— Redactar y/o cumplimentar documentos e informes rela-
cionados con el caso propuesto, utilizando la terminologia
especifica del sector del almacenaje y transporte, con co-
rreccion, claridad y precision.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 y C4, respecto a todos sus CE.

Otras capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucion de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente
las necesidades de los clientes.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.
Respetar los procedimientos y normativas internas de la empresa.

Contenidos:

1. Logistica integral en la empresa

La funcién logistica en la empresa.

Calidad total y «just in time».

Gestién de la cadena logistica en la empresa

Analisis de la cadena logistica o de suministro de la empresa: Defi-
nicion y fases de la cadena.

Analisis de los costes logisticos: costes directos e indirectos de la
cadena.

Control de costes en la cadena logistica.

2. Logistica inversa

Tratamiento de devoluciones.

Costes afectos a las devoluciones.

Sistemas de informacion.

Evaluacion de las causas.

Reutilizacién de unidades y equipos de carga.
Pools de paletas.

Contenedores y embalajes reutilizables.

3. Servicio al cliente

Elementos del servicio al cliente.

Mejora continua de procesos.

Optimizacion del coste y del servicio.
Establecimiento de indicadores de gestion (KIP's).
Medicidon y seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Sistema de gestion de incidencias.

La gestion de la calidad y el servicio al cliente.

4. Aplicacion de sistemas de informacion y comunicacion en logistica
Tecnologias y sistemas de informacion en logistica.

Sistemas de comunicacion aplicados a las operaciones logisticas:
EDI, CRM, servicios Web y correo electronico.

Aplicacidon de los sistemas de informacién y seguimiento de las
operaciones.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

colaboracion en la optimizacién de la cadena logistica con los cri-

terios establecidos por la organizacion, que se acreditard mediante

una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 4: INGLES PROFESIONAL PARA LOGISTICA
Y TRANSPORTE INTERNACIONAL

Nivel: 2

Codigo: MF1006_2

Asociado a la UC: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente en las relaciones y actividades de logistica y trans-
porte internacional

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Interpretar la informacién, lineas y argumentos de un discur-
so oral, formal e informal, presencial o retransmitido, de una
operacion logistica internacional.

CE1.1 Diferenciar las caracteristicas fonéticas del Iéxico técni-

co habitual utilizado en operaciones de logistica y transporte

de mercancias y relaciones comerciales internacionales en

general.

CE1.2 A partir de la audicion de datos técnicos, econdmicos,

politicos o sociales de distintos paises y/o empresas de

transporte y logistica internacional interpretar su significado

haciendo un uso esporadico del diccionario.

CE1.3 Interpretar mensajes orales en/de contestadores telefo-

nicos a partir de grabaciones o situaciones simuladas.

CE1.4 A partir de la audicion de un discurso oral conteniendo

diferentes tipos de datos relevantes para una operacion co-

mercial definida:

— Interpretar con precision el significado de los datos mas
relevantes para la operacion.

— Interpretar la informacion contextual y no verbal con co-
herencia al discurso oral.

— Resumir los argumentos e informacion relevante para la
ejecucion de la operacion.

C2: Obtener e interpretar datos e informacion especifica de dis-
tintos documentos y fuentes de informacion de transporte
internacional haciendo un uso esporadico del diccionario.
CE2.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lengua-
jes técnicos y el léxico habitual en los documentos de trans-
porte y operaciones de logistica internacional en distintos
modos de transporte, conocimientos de embarque, CMR o
CIM (cartas de porte internacional) y documentos y permisos
de transito.

CE2.2 A partir de una tabla con datos necesarios para la eje-

cucion de una operacion de transporte internacional: costes,

tarifas, permisos, autorizaciones y puntos de origen y destino

interpretar el significado de cada término.

CE2.3 Dado un texto conteniendo diferentes tipos de datos

relevantes para las operaciones logisticas y de transporte

internacional interpretar con precision su significado:

— Condiciones de transporte internacional

— Cobertura de la pdliza de seguros de transporte y mer-
cancias,

— Identificacion de lugares de origen, destino e intermedios:
puertos, aeropuertos o plataformas logisticas.

— Entre otros.

CE2.4 Diferenciar con claridad la informacion relevante de los

documentos propios de una operacion de transporte interna-

cional definida, identificando al menos:

— Partes implicadas en la operacion: agentes, transportistas
y clientes,

— Puntos de origen, conexion y destino,

— Condiciones del transporte,

— Documentos y autorizaciones necesarios,

— Otros aspectos técnicos del documento necesarios para la
ejecucion de la operacion.

C3:  Producir mensajes orales con fluidez, detalle y claridad, fijan-
do condiciones de las operaciones.
CE3.1 Pronunciar la terminologia especifica y expresiones
habituales en el ambito de la logistica y transporte interna-
cional.
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C4.

C5:

CE3.2 Identificar las expresiones orales y jergas habituales en
el ambito de la logistica para senalar fechas, lugares y condi-
ciones del transporte de mercancias.

CE3.3 Explicar las formulas y pautas establecidas de corte-

sia y protocolo en saludos, presentaciones o despedidas en

conversaciones con agentes, clientes y/o proveedores inter-
nacionales.

CE3.4 En distintos contextos socioprofesionales habituales

en transporte internacional, transmitir mensajes orales con

claridad y correccion fonética diferenciando distintos tonos
para captar la atencion del interlocutor.

CE3.5 A partir de la simulacion de una presentacion de pro-

ductos para la exportacion preparar una presentacion de al

menos 10 minutos a varios interlocutores considerando al
menos:

— Presentacion individual.

— Objetivos de la presentacion con claridad.

— Normas de educacion y cortesia necesarias para la co-
municacion efectiva de la informacion que se quiere
presentar.

— Conclusion y agradecimientos al publico.

Redactar y cumplimentar informes y documentos propios de
la logistica y transporte internacional aplicando criterios de
correccion formal, léxica, ortografica y sintactica.

C4.1 Identificar la estructura y formulas habituales utilizadas

en los documentos propios de la logistica considerando al

menos:

— Contratos de transporte internacional,

— Pdlizas de seguro de transporte y mercancias,

— Documentos de transito de mercancias entre paises,

— Correos electronicos, faxes y documentos internos.

CE4.2 Definir la estructura de las cartas y documentos de

comunicacion escrita con agentes, clientes y proveedores de

servicios de transporte internacional.

CE4.3 A partir de distintos supuestos de operaciones de

logistica y transporte internacional suficientemente caracte-

rizados, redactar cartas comerciales incluyendo:

— Demandas de informacion.

— Precio y condiciones de transporte descuentos y recar-
gos.

— Rectificaciones y/o anulaciones de operaciones.

— Puntos de origen, aduana, transito y destino.

— Responsabilidad de cada parte en las condiciones de
transporte y seguros.

CE4.4 A partir de una operacion de transporte internacio-

nal intermodal suficientemente caracterizada, redactar con

sencillez, abreviaturas habituales y exactitud documentos

de intercomunicacion escrita: faxes, correos electronicos y

mensajes o notas informativas de la operacion informando

de convocatorias de reunion u otras fases de la operacion
logistica.

CE4.5 A partir de distintos contextos socioprofesionales en el

marco de una operacion logistica: visitas de negocio, resolu-

cion de incidencias y reclamacion de responsabilidades entre
otros, redactar el acta y/o informe explicando y proponiendo
soluciones.

CE4.6 A partir de operaciones de exportacion/importacion su-

ficientemente caracterizados con su documentacion y pasos

de transito y destino definidos:

— Identificar la terminologia técnica y/o especifica, del con-
texto de la operacion y jerga habitual en la logistica.

— Utilizar con rapidez y eficacia el diccionario, fuentes de in-
formacion online u otros instrumentos de traduccion para
buscar los términos que se desconozcan.

— Interpretar con claridad y exactitud el documento

— Cumplimentar la informacidon necesaria utilizando las ex-
presiones y jergas especificas propias del sector.

CE4.7 A partir de la documentacion aduanera escrita en

inglés y sin cumplimentar de una operacion especifica de

exportacion/importacion claramente definida cumplimentar-
la considerando:

— el tipo de informacidn solicitada en cada apartado.

— las abreviaturas, usos o expresiones habituales al ambito
profesional de uso del documento.

Conversar con fluidez y espontaneidad manifestando opi-
niones diversas, en distintas situaciones, formales e infor-

males, propias de operaciones logisticas y transporte: visi-
tas de clientes, gestiones y negociacién de operaciones con
clientes/proveedores.
CEb5. 1 Identificar las estructuras, formulas y pautas estableci-
das de cortesia y protocolo en saludos, presentaciones o des-
pedidas, adecuadas a la cultura del interlocutor diferencian-
do al menos cuatro paises/grupos diferentes: arabe, oriental,
africana, europea y norteamericana entre otros, en la comu-
nicacion verbal y lenguaje corporal que lo acompane.

CEb.2 Dada una supuesta situacion de comunicacion presen-

cial: visitas de clientes/proveedores u otras:

— Recibir y/o presentar al visitante utilizando con correccion
las estructuras, formulas y pautas establecidas de cortesia
identificadas.

— Justificar posibles retrasos o ausencias de forma correc-
ta.

— Identificar los aspectos clave de los posibles requerimien-
tos de informacidon asegurando su comprension:

— Transmitir con precision los mensajes recibidos anterior-
mente.

— Transmitir mensajes orales con informacion sobre la
empresa, cultura, organigrama, actividad, productos y
servicios utilizando de manera apropiada el léxico técnico
utilizado en el entorno profesional.

CE5.3 A partir de una conversacion telefonica simulada en la

que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y se

proporciona informacion concreta:

— Adaptar el registro oral al medio de comunicacion, asegu-
randose de la recepcion del mensaje y al contexto.

— lIdentificarse e identificar al interlocutor observando las
normas de protocolo.

— Concertar, posponer, anular citas u operaciones propias
del proceso de compraventa internacional.

— Utilizar las normas de cortesia y protocolo para justificar
las ausencias, errores o faltas cometidas ofreciendo alter-
nativas para la resolucion de imprevistos.

— Proporcionar y solicitar informacion de fechas, horarios
de llegada y puntos de transito y destino de la operacion
logistica, cantidades de mercancias, caracteristicas en dis-
tintas unidades de peso y medida y precios en distintas
divisas.

— Despedirse de la conversacion telefonica utilizando las
formulas con correccion.

CE5.4 Dada una situacion simulada con un cliente y con un

proveedor de servicios de transporte internacional:

— Identificar e identificarse al interlocutor observando las
normas de protocolo.

— Mantener una conversacion fluiday correcta proponiendo/
aceptando consejos/sugerencias del/al interlocutor relati-
vas a tarifas de transporte y condiciones de la operacién
utilizando estructuras para expresar interés, opiniones,
sorpresa, negacion, confirmacion, e indignacion

— Utilizar correctamente frases de cortesia, de acuerdo, y
desacuerdo.

— Acompanar el discurso oral con el lenguaje corporal: mira-
da, movimiento de manos y postura corporal, entre otros,
adecuandolo al contexto sociocultural del interlocutor.

— Rebatir, con fluidez suficiente, argumentos y condiciones
predecibles de la operacion, facturacion, cobro, entrega
u otros.

CE5.5 En un supuesto tipo en el que se plantean situaciones

de incidencias, reclamacion o conflicto de intereses propias

de las operaciones logisticas:

— Extraer la informacion del interlocutor interpretando co-
rrectamente la informacion explicita e implicita, gestual y
contextual del interlocutor.

— Interactuar solicitando disculpa o explicaciones a las
situaciones/errores planteados.

— Rebatir objeciones o quejas utilizando las formulas de cor-
tesia y usos habituales en la cultura del interlocutor para
resolver el conflicto con eficacia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1 respecto a CE1.2 y CE1.3; C2 respecto a CE2.5 y
CE2.6; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.3, CE4.4, CE4.5, CE4.6
y CE4.7; C5 respecto a CE5.4, CE5.5 y CEbG.6.
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Contenidos:

1. Gestion de operaciones de transporte y logistica internacional en
inglés

Terminologia propia de las operaciones de transporte y servicios
logisticos internacionales.

Estructuras linglisticas y léxico relacionado con las operaciones
logisticas y de transporte internacional.

Establecimiento de condiciones de transporte: fechas, puntos de
origen y destino, responsabilidad de las partes. Responsabilidad en
origen, destino y en ruta.

Cumplimentacion de documentacién propia del transporte interna-
cional: Documentacion del transporte (contratos de transporte mul-
timodal). Documentacién de la mercancia aduanera y de transito.
Documentacién comercial: factura, packing list entre otros.
Simulacion de la gestion operativa del transporte internacional y
logistica.

2. Gestion de relaciones con clientes/proveedores de servicios de
transporte

Estructuras linglisticas y Iéxico habitual en las relaciones con
clientes/proveedores de servicios de transporte internacional.
Interaccidn entre las partes: presentacion inicial de posiciones, argu-
mentos, preferencias comparaciones y estrategias de negociacion.
Negociacion en inglés de condiciones del servicio de transporte:
puntos de recogida y entrega. Tipos de vehiculos. Plazos de entrega.
Condiciones de transporte y modos de pago.

Elementos socioprofesionales mas significativos en las relaciones
con clientes/proveedores extranjeros.

Diferenciacion de usos, convenciones y pautas de comportamiento
segun aspectos culturales de los interlocutores.

Aspectos de comunicacion no verbal segun el contexto cultural del
interlocutor.

Simulacion de procesos de negociacion con clientes/proveedores
de servicios de transporte.

3. Gestion de incidencias en inglés

Solicitud de concesiones, reclamaciones y formulaciéon de expresio-
nes en la gestidon de incidencias, accidentes y retrasos habituales en
el transporte.

Férmulas de persuasién y cortesia para la resolucion de reclamacio-
nes e incidencias propias de la logistica y transporte internacional.
Normas y usos socioprofesionales habituales en el transporte inter-
nacional.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de idiomas de 60 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

comunicacion en inglés con un nivel de usuario independiente en

las relaciones y actividades de logistica y transporte internacional,
que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

ANEXO cccXvil

CUALIFICACION PROFESIONAL: ORGANIZACION Y GESTION DE
ALMACENES

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Nivel: 3

Cddigo: COM318_3

Competencia general:

Organizar y controlar las operaciones y flujos de mercancias del
almacén, de acuerdo con los procedimientos establecidos y nor-
mativa vigente, y asegurando la calidad y optimizacion de la red de
almacenes y/o cadena logistica.

Unidades de competencia:
UC1014_3: Organizar el almacén de acuerdo a los criterios y niveles
de actividad previstos.

UC1015_2: Gestionar y coordinar las operaciones del almacén.
UC1005_3: Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con
los criterios establecidos por la organizacion.

Entorno profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla sus funciones por cuenta propia y ajena, organizando y
gestionando el almacén o servicio de almacenaje en empresas de
cualquier sector que dispongan de almacén y/o departamento logis-
tico, asegurando el nivel y calidad de la gestién del almacén dentro
de la cadena logistica.

Sectores productivos:

En todos los sectores productivos, privados y publicos, y en con-
creto en actividades auxiliares al transporte de almacenaje-distri-
bucion y operadores logisticos. Asimismo en el sector del comercio
en los almacenes de empresas mayoristas, centrales de compras de
grandes y medias superficies, depositos y almacenes intermedios
asi como pequenos almacenes de puntos de venta en grandes y
medianas superficies.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes:
Técnico en gestion de stocks y almacén.

Jefe de almacén.

Responsable de recepcién de mercancias.
Responsable de expedicion de mercancias.
Técnico en logistica de almacenes.

Formacion asociada: (390 horas)

Modulos Formativos:

MF1014_3: Organizacion de almacenes. (150 horas)
MF1015_2: Gestion de operaciones de almacén. (120 horas)
MF1005_3: Optimizacion de la cadena logistica. (120 horas)

UNIDAD DE COMPETENCIA 1: ORGANIZAR EL ALMACEN DE
ACUERDO A LOS CRITERIOS Y NIVELES DE ACTIVIDAD PREVIS-
TOS

Nivel: 3

Cadigo: UC1014_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Organizar los recursos, humanos y técnicos, del almacén en
funcion del tipo y volumen de actividad a realizar para lograr
la maxima eficiencia, respetando la normativa vigente de
seguridad e higiene del almacén.

CR1.1 El volumen, datos y caracteristicas de las mercancias,
numero de referencias, tipologia, condiciones de manteni-
miento, rotacién, unidades de transporte interno, destino/
transito de las mercancias, entre otros, se analizan a partir de
los métodos y técnicas de almacenaje mas adecuados.
CR1.2 Los equipos, medios y herramientas de manutencion
que pueden proporcionar mejoras en los procesos, o0 re-
ducciéon de costes y tiempo, se seleccionan a partir de las
necesidades del almacén, aplicando criterios econdomicos, de
calidad y servicio.

CR1.3 Los equipos mecéanicos y de manutencion, necesarios
para las actividades, se determinan en funcion de las ca-
racteristicas del almacén y de las mercancias almacenadas,
definiendo las necesidades de formacion al personal respon-
sable de su funcionamiento y actualizando e incorporando
las innovaciones tecnoldgicas del mercado necesarias.
CR1.4 El numero y perfil de los recursos humanos necesarios
en el almacén se definen, de acuerdo con las actividades,
volimenes de entradas y salidas de mercancias previstos,
parametros de calidad y estandares definidos por la empresa
u organizacion.

CR1.5 Las medidas de seguridad e higiene aplicables al
almacén se identifican partir de la normativa vigente de
prevencion de riesgos, requerimientos y caracteristicas del
almacén.

CR1.6 El numero de trabajadores y dedicacion de su jornada
de trabajo se asigna a las operaciones/actividades del alma-
cén organizando y optimizando el tiempo de ejecucion de las
tareas del almacén, jornadas y turnos del personal y cumpli-
miento de la normativa laboral y de prevenciéon de riesgos
laborales.
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RP2:

RP3

CR1.7 Las instrucciones y 6rdenes de trabajo se elaboran de
acuerdo a las actividades propias del almacén, cargas, des-
cargas, manipulaciones y movimientos respetando las espe-
cificaciones de los productos, normativa laboral y prevencion
de riesgos laborales.

Zonificar el almacén utilizando criterios de eficiencia y opti-
mizando el espacio disponible para minimizar los recorridos
internos y los costes del almacén.

CR2.1 Las zonas del almacén se definen en funcion de las
operaciones y movimientos a realizar: administracion, recep-
cidon, expedicion, almacenaje, preparacion, picking, pasillos,
movimientos internos, cross-docking o transito, entre otros.
CR2.2 La superficie del almacén se distribuye de acuerdo al
espacio disponible y a la normativa de seguridad aplicable,
teniendo en cuenta las caracteristicas de las mercancias -an-
cho, volumen, peso y condiciones- y su destino, minimizando
los movimientos internos y tiempos necesarios de las activi-
dades del almacén, y utilizando, en su caso, las aplicaciones
informaticas adecuadas y sistemas de codificacion e identifi-
cacion establecidos.

CR2.3 La optimizacion del espacio del almacén se realiza cal-
culando el coeficiente de utilizaciéon y el indice de capacidad
disponible del almacén y observando periédicamente sus
variaciones de forma que se garantice la optimizacion del
espacio disponible.

CR2.4 La ubicacion y ordenacién de las mercancias en el
almacén se realiza utilizando los datos identificativos de las
mercancias -dimensioén, peso, caracteristicas, condiciones de
conservacion y manipulacion, posicion u otros-, a partir del
registro electrénico de la informacion técnica y administrati-
va de las mercancias.

CR2.5 La localizacion permanente de las mercancias se rea-
liza a través de un sistema de identificacion y/o codificacion
de las estanterias e instalaciones del almacén, utilizando las
aplicaciones informaticas de organizacién y gestion de alma-
cén.

Determinar los tiempos y estandares de las operaciones y
movimientos internos del almacén para mejorar la eficiencia
y eficacia del servicio.

CR3.1 El célculo de los estandares de tiempo necesario para
realizar el movimiento de las mercancias en cada operaciéon
dentro del almacén se realiza observando los procesos y
subprocesos del almacén y utilizando las aplicaciones infor-
maticas correspondientes.

CR3.2 Las tareas, tiempos de ejecucion y personal responsa-
ble se determinan en funcion de actividad del almacén, ubi-
cacion, recepcion y expedicion de mercancias garantizando
el cumplimiento de la normativa de prevenciéon de riesgos y
seguridad en el trabajo y utilizando en su caso aplicaciones
de gestion de tareas y cronogramas.

CR3.3 Los estandares de tiempo de las actividades realizadas
en el almacén y los recursos utilizados para su consecucion
se analizan periédicamente y de forma separada por produc-
to, servicio, cliente, o proceso identificando las desviaciones
e incidencias mas habituales.

CR3.4 Los estandares de tiempo se recalculan teniendo en
cuenta las desviaciones sistematicas de tiempos para cada
servicio, actividad o proceso interno en el almacén.

CR3.5 La informacion para la evaluaciéon del desempeno del
personal de almacén se obtiene analizando los pardmetros
directamente relacionados con el puesto y el equipo.

CR3.6 Los datos obtenidos de cada miembro del equipo de
almacén se comparan con los datos promedios de la em-
presa o con la media del equipo, entre otros, detectando las
desviaciones y reconduciéndolas hacia la consecucion de los
objetivos previstos.

CR3.7 El desempeno del personal del almacén se evalua de
forma individual, realizando un informe con propuestas rela-
tivas a la organizacion del trabajo y promocion, a la direccién
de la empresa para recompensar su eficacia y eficiencia.
CR3.8 La informacion sobre el desarrollo de la actividad,
estandares, volumenes de movimiento, recursos utilizados,
costes y calidad de servicio en el almacén se transmite en
tiempo y forma a la direccion o responsables superiores uti-
lizando las aplicaciones informaticas correspondientes.

RP4:

RP5:

RP6:

Elaborar y controlar el presupuesto del almacén teniendo en
cuenta los costes para identificar desviaciones y proponer
medidas correctoras.

CR4.1 Los costes de funcionamiento del almacén se calculan
peridodicamente teniendo en cuenta los estdndares economi-
cos correspondientes a cada unidad operativa o actividad y
utilizando, en su caso, hojas de céalculo informatico.

CR4.2 El presupuesto de gastos del almacén se prepara de
acuerdo a las especificaciones recibidas, teniendo en cuenta
los costes de la actividad y el nivel de servicio establecido,
utilizando en su caso, hojas de célculo informatico.

CR4.3 Los indicadores o estandares econdmicos Optimos:
coste por hora, coste por servicio, entre otros se calculan
valorando el coste monetario, el tiempo y las modificaciones
necesarias para su realizacién efectiva o mejora.

CR4.4 Las desviaciones sobre los costes previstos se anali-
zan, identificando su causa y origen y proponiendo medidas
correctoras de acuerdo al procedimiento establecido por la
empresa.

Supervisar los procesos y actividades del almacén aplicando
los procedimientos y sistemas de calidad establecidos por la
organizacion para la mejora continua y deteccién de necesi-
dades del servicio de almacén.

CR5.1 El proceso de control del desarrollo del servicio del
almacén se define aplicando métodos que permitan detectar
con eficacia y prontitud cualquier anomalia.

CR5.2 Los niveles de calidad del servicio o sistema de alma-
cén se contrastan con los requerimientos de calidad estable-
cidos por la empresa y/o clientes.

CR5.3 Las incidencias producidas en el servicio se analizan,
detectando las causas, valorando las posibles soluciones e
interviniendo si la situacion lo aconseja.

CR5.4 El cumplimiento de los protocolos que normalizan los
procesos internos y externos del almacén -relaciones con la
red de almacenes, clientes y proveedores se supervisa par-
tiendo del plan o manual de calidad de la empresa.

CR5.5 La mejora continua de los procesos y sistemas de
almacenaje se realiza mediante la implantacion de sistemas
de calidad y seguridad previamente establecidos y la trans-
mision de las instrucciones que en ellos se contienen al per-
sonal.

CRb5.6 Las necesidades de formacion inicial y continua, tanto
individuales como del equipo en su conjunto, se detectan
analizando las sugerencias y aportaciones de los miembros
del almacén obtenidas a partir de las consultas y entrevistas,
personales y en grupo, y la evaluacion del desempeno de las
actividades.

CRb5.7 El seguimiento de las actividades de la red de almace-
nes se realiza evaluando los recursos, humanos y técnicos
segun las especificaciones recibidas y proponiendo sistemas
para la eficiencia y mejora continua del proceso de trabajo
del servicio de almacén.

Organizar programas de mantenimiento preventivo de insta-
laciones y equipos optimizando el funcionamiento del alma-
cén.

CR6.1 Los actividades de mantenimiento de las instalaciones,
maquinarias y equipos del almacén se programan de acuer-
do a las especificaciones marcadas por los fabricantes y/o
proveedores distribuyendo entre el personal responsable las
ordenes para llevarlos a cabo.

CR6.2 En el mantenimiento preventivo de las instalaciones
y los equipos, se supervisan las operaciones segun el plan
definido, asegurando que se realiza sin interrumpir las ope-
raciones y actividades diarias del almacén.

CR6.3 El funcionamiento continuo de los equipos e instala-
ciones del almacén se asegura mediante la organizacion de
actuaciones alternativas en caso de averias transmitidas por
los responsables de dichos equipos e instalaciones.

CR6.4 La posible externalizacion del servicio de manteni-
miento de las instalaciones y los equipos se analiza de acuer-
do a los criterios de calidad y niveles de servicio definidos
por la empresa.

CR6.5 La optimizacion del funcionamiento del almacén se
establece considerando la posibilidad de cambios en los
equipos y/o modificaciones en las instalaciones.
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RP7 Dirigir al equipo humano del almacén facilitando su implica-
cion y motivaciéon mediante técnicas de liderazgo y resolu-
cién de conflictos.

CR7.1 Los estilos de mando y liderazgo en la coordinacion
y direccién de equipos de almacén se adoptan asegurando
la obtencion del maximo rendimiento de los miembros, su
mayor desarrollo, profesional y personal y la generacion de
la eficacia para la rentabilidad del proceso del almacén.
CR7.2 Los factores que influyen en la motivacion del equi-
po se identifican mediante el analisis de las sugerencias y
aportaciones de sus miembros, la realizacion de entrevistas
personales y tormentas de ideas cuando sea necesario, apli-
cando procesos de intercomunicacion eficaces.

CR7.3 Los incentivos para el equipo humano del almacén se
definen de manera objetiva en funcién de parametros de ren-
dimiento prefijados, conocidos y evaluables.

CR7.4 Las técnicas de motivacion se aplican a los miembros
del equipo reconociéndoles sus éxitos en el trabajo e incenti-
vos establecidos por la organizacion.

CR75 Las situaciones de conflicto que se originen en el alma-
cén se identifican con precision atendiendo a las diferentes
posiciones de partida y los puntos de desacuerdo de las par-
tes.

CR7.6 El método para la gestion o resolucién del conflicto se
utiliza considerando las posibles técnicas de resolucion: ne-
gociacion y procedimientos de toma de decisiones en grupo
-consenso, mayoria y otros- o por delegacion a representan-
tes.

CR7.7 Los objetivos a negociar, ante la situacion de conflicto,
se fijan de forma realista, determinando hasta donde se pue-
de ceder y qué alternativas compensatorias pueden pedirse
a cambio, asi como el margen minimo al cual no se debe
renunciar.

CR7.8 En el proceso de negociacion con los miembros del
equipo de personal del almacén se adopta una postura flexi-
ble ante el conflicto, segura y siempre con predisposicidon
positiva a los acuerdos, respetuosa con el otro y en linea con
los propdsitos generales de la organizacion.

CR7.9 La negociacion se concluye sobre acuerdos positivos
que satisfagan las necesidades de ambas partes, bajo un
entorno de cordialidad y dejando la puerta abierta para pos-
teriores negociaciones.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexidn a Internet. Pues-
tos de teleproceso fax, teléfono, PDA. Sistemas de radiofrecuencia
(RFID). Aplicaciones informaticas: procesadores de texto, hojas de
célculo, bases de datos, programas especificos de organizacion
y gestion de almacenes, aplicaciones para la gestiéon de tareas y
sistemas de informacién y comunicacion, intranet y correo elec-
tronico. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de
informacion. Instalaciones telematicas, soportes y materiales de
archivo. Agenda electronica y material de oficina. Aplicaciones para
el seguimiento y control del equipo.

Productos y resultados:

Determinacién de necesidades de recursos humanos y técnicos.
Seleccion de equipos, medios y herramientas del almacén. Méto-
dos y técnicas de almacenamiento. Planos de distribucién interna
de mercancias. Calculos de coeficientes de utilizacion e indices de
capacidad. Informes y protocolos relativos a las operaciones de
almacenaje. Presupuesto del almacén. Estandares econdmicos y
de tiempos del almacén. Seguimiento de desviaciones de costes.
Programacién de actividades de mantenimiento. Deteccion de ne-
cesidades de formacion. Resolucion de conflictos en el entorno y
equipo del almacén. Plan de evaluacién del equipo. Informe sobre
resultados de la evaluacion del equipo.

Informacién utilizada o generada:

Informacion sobre actividades, mercancias y caracteristicas del
almacén. Normativa de seguridad en el almacén. Protocolos de
procesos internos y externos del almacén. Sistemas de almace-
naje. Manual de calidad de la organizaciéon. Planes de produccion.
Informacién de equipos de manutencion. Revistas especializadas
de logistica y almacenaje. Normas de seguridad y manipulacion de
mercancias. Informacion técnica de las mercancias. Informacion so-
bre sistemas de manipulacion de cargas existentes en el mercado.

Informe del rendimiento de los miembros del equipo y promedios
de la organizacion. Plan de formacién y promocién de los miembros
del equipo. Formulario de planificaciéon de la formacion.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: GESTIONAR Y COORDINAR LAS
OPERACIONES DEL ALMACEN

Nivel: 2

Cadigo: UC1015_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Organizar diariamente las operaciones y flujos de mercancias
del almacén garantizando la calidad del servicio de almacén.
CR1.1 La informacion de las operaciones y flujos de mercan-
cias previstos en el almacén se obtiene de los departamentos
y/o clientes correspondientes, analizando las tareas que con-
llevan en la programacion del trabajo del almacén.

CR1.2 Las tareas diarias del almacén se organizan asignando
al personal las ordenes de trabajo, evitando colas y cuellos
de botella, de acuerdo a los tiempos estimados para cada
actividad, garantizando la calidad del proceso y utilizando, en
su caso, una aplicacion informatica de gestion de tareas.
CR1.3 Las ordenes y/o instrucciones de trabajo diarias se
transmiten al personal responsable asegurando su compren-
sion, cumplimiento de la normativa de prevencién de riesgos
y las recomendaciones de manipulacion de mercancias.
CR1.4 Los flujos de mercancias previstos, entradas y salidas
de mercancias, se registran en el sistema de gestién de stoc-
ks del almacén utilizando en su caso aplicaciones informati-
cas de gestién de almacenes.

CR1.5 El stock disponible en el almacén se controla diaria-
mente garantizando la existencia de mercancias para satisfa-
cer los pedidos y, en caso contrario, localizando, dentro la red
de almacenes y/o proveedores, las mercancias necesarias
para satisfacer al cliente interno o externo.

CR1.6 La necesaria coordinacion de los flujos de mercancias
y seguimiento de las mercancias en el almacén se realiza
utilizando los sistemas de comunicacion y la transmision de
datos por via electronica (EDI).

RP2: Coordinar la entrada y ubicacion diaria de mercancias en el
almacén siguiendo las especificaciones recibidas y optimi-
zando el proceso de almacenaje.

CR2.1 La descarga de mercancias de los vehiculos que llegan
diariamente al almacén y/o muelles, se organiza asignando
a los vehiculos un lugar para la descarga de acuerdo con el
turno, destino, tipo de mercancia o criterio establecido.
CR2.2 La entrada de mercancias se controla verificando que
cada partida se ajusta a la documentacion que las amparay a
la documentacion que sobre ella hay en el almacén.

CR2.3 En caso de llegada de mercancias devueltas la in-
formacion sobre las causas de la devolucién se solicita del
transportista y/o cliente/proveedor siguiendo el procedimien-
to establecido.

CR2.4 El tiempo de estancia de las mercancias en la zona de
espera del almacén se minimiza identificando los flujos ten-
sos de mercancias y asignando con la premura necesaria el
lugar, ubicacién y destino de la mercancia

CR2.5 La descarga, manipulacion y movimientos de las
mercancias se supervisa siguiendo las instrucciones que al
respecto contiene la ficha del producto, coédigo o etiqueta
identificativa, asegurando la integridad de las mercancias,
trazabilidad y optimizando el tiempo de las operaciones y
cumplimiento de la normativa de seguridad, prevencion de
riesgos laborales y procedimientos establecidos.

CR2.6 La desconsolidacion de la carga y el desembalaje de
las mercancias se supervisan, transmitiendo las instruccio-
nes sobre la ubicacion de las mercancias en el almacén, nor-
mas de seguridad y etiquetado interno.

CR2.7 El lugar de almacenaje de las mercancias se asigna
asegurando que se cumplen las condiciones de conservacion
de las mismas durante su estancia en el almacén y los crite-
rios aplicados en el almacén.

RP3: Gestionar diariamente los flujos de salida de mercancias del
almacén supervisando la aplicacion de las técnicas de prepa-
racion de pedidos adecuadas para su expedicion.
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RP4:

RP5:

CR3.1 Las instrucciones respecto a la preparacion de las mer-
cancias se transmiten, de acuerdo al sistema de gestién em-
pleado, «picking por voz» o cualquier otro sistema, siguiendo
las normas sobre prioridades de salida y las condiciones de
seguridad y prevencion de riesgos laborales.

CR3.2 La colocacion de las mercancias en las unidades de
carga, «pallets» o contenedores se supervisa optimizando
el espacio, minimizando los huecos, asegurando la correcta
estiba de las mercancias para evitar los accidentes en los
movimientos internos del almacén.

CR3.3 La preparacién de los pedidos, «picking» y/o del «co-
packing» se supervisa que se realiza en funcién del método
de extraccién determinado y la zona y orden de salida y/o de
carga de las expediciones en los vehiculos.

CR3.4 El abastecimiento de la zona de picking se garantiza
de acuerdo a las salidas y ordenes de pedido de mercancias
previsto, favoreciendo la gestién 6ptima de las operaciones.
CR3.5 La senalizacion, rotulacién, codificacién y etiquetado
de las expediciones se comprueba que se realiza de acuerdo
con las peculiaridades de las mercancias, las condiciones de
manipulacion y mantenimiento, entre otras y cumpliendo
con la normativa vigente y las recomendaciones sobre la
materia.

CR3.6 La carga de los pedidos y/o expediciones en el vehiculo
se supervisa asegurando la conformidad del transportista/
conductor, y transmitiéndole la documentacién de la mer-
cancia y las condiciones de manipulacién y transporte.

Controlar las existencias del almacén, supervisando el pro-
cedimiento y las normas establecidas para identificar desvia-
ciones del inventario y proponer medidas correctoras.

CR4.1 Los parametros de gestion y control de inventarios:
nivel de stock, stock medio, coeficiente de rotacién y stock
de seguridad, entre otros, se calculan, transmitiendo a los
superiores los resultados e informando de las desviaciones o
roturas de stock que se produzcan en tiempo y forma para su
reposicion.

CR4.2 El recuento de mercancias en stock se organiza con la
periodicidad establecida, de acuerdo al sistema de control
de inventarios establecido, y transmitiendo las instrucciones
necesarias para realizarlo de manera convencional o con me-
dios informaticos.

CR4.3 Los resultados de los recuentos se comparan con
las mercancias en libros de inventarios o, en su caso, en la
aplicacion informaética de gestion del almacén, analizando el
motivo de las diferencias, si las hubiera, y regularizando la
situacion por los medios establecidos en las normas o proto-
colos de funcionamiento del almacén.

CR4.4 En el caso de descuadres, entre el stock fisico y conta-
ble del almacén, se identifica la causa del error y se propo-
nen medidas que las corrijan, transmitiendo la incidencia de
acuerdo a las especificaciones recibidas y utilizando, en su
caso, aplicaciones informaticas de gestion y organizacion de
almacén.

Gestionar las actividades diarias del personal del almacén
de acuerdo con el plan de trabajo y las especificaciones re-
cibidas para garantizar el desarrollo efectivo y eficaz de las
actividades del almacén.

CR5.1 Los trabajadores dedicados a cada operacion del alma-
cén se determinan en funcion de las 6rdenes y especificacio-
nes recibidas respetando el cumplimiento de la normativa la-
boral y las recomendaciones para la seguridad y prevencién
de riesgos laborales.

CR5.2 Las instrucciones de las 6rdenes y actividades diarias
propias del almacén, cargas, descargas, manipulaciones y
movimientos se transmiten al personal correspondiente de
manera clara y precisa resolviendo a su nivel de responsabi-
lidad, las dudas planteadas.

CR5.3 El cumplimiento y desarrollo efectivo de las érdenes
de trabajo y actividades del personal del almacén se com-
prueba que se realizan de acuerdo con la normativa de segu-
ridad e higiene, protocolos y criterios del sistema de calidad
implantado por la organizacion.

CR5.4 El desarrollo efectivo del trabajo se realiza en el mini-
mo tiempo, de acuerdo a los estandares de las operaciones
establecidos, garantizando la mejora de la productividad.

CR5.5 Las necesidades de informacién y formacion del equi-
po personal del almacén se recogen y se transmiten a los
responsables de recursos humanos o superiores jerarquicos,
las necesidades de los trabajadores a su cargo.

CR5.6 Las técnicas de comunicacidn se utilizan en las inte-
rrelaciones establecidas con el personal del almacén para
promover su integracion y el trabajo en equipo.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexién a Internet.
Sistemas de radiofrecuencia (RFID). Aplicaciones informaticas:
procesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos, programas
especificos de organizacién y gestion de almacenes, aplicaciones
para la gestion de tareas y sistemas de informacion y comunicacion,
intranet y correo electronico. Elementos informaticos periféricos de
salida y entrada de informacion. Instalaciones telematicas, soportes
y materiales de archivo. Agenda electronica y material de oficina.

Productos y resultados:

Planificacion y control de las operaciones y actividades del alma-
cén. Recepcion y verificacion de entradas y salidas de mercancias.
Organizacion de los flujos de mercancias. Informes control de stock
y resultados: stock de seguridad, stock medio, ratios de movimiento,
desviaciones, roturas de stock entre otros. Control de la preparacion
de pedidos. Ordenes de trabajo. Comprobacién del etiquetado y
senalizacion de las mercancias. Coordinacion del trabajo en equipo
del almacén. Sugerencias y aportaciones de necesidades de forma-
cion e informacion.

Informacion utilizada o generada:

Informacion de pedidos, ordenes de trabajo y servicios de almacén.
Normativa de seguridad en el almacenaje de mercancias. Publica-
ciones especificas del almacenaje. Informacion sobre las caracte-
risticas de las mercancias, vehiculos y equipos de manipulacion.
Informacion sobre la disponibilidad y seguimiento de la mercancia.
Informacion sobre entradas de mercancias, recepcion de vehiculos,
descargas y expediciones a preparar. Informacién sobre clientes
y proveedores. Manual de calidad de la organizacién. Protocolos
de trabajo y procedimiento. Informacion técnica de los productos.
Inventarios de mercancias. Normativa de seguridad y prevencién
de riesgos laborales. Normativa sobre senalizacion y rotulacién de
embalajes. Fichas de almacén.

UNIDAD DE COMPETENCIA 3: COLABORAR EN LA OPTIMIZACION
DE LA CADENA LOGISTICA CON LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACION

Nivel: 3

Caodigo: UC1005_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Coordinar las actividades dentro de la cadena logistica rea-
lizando el seguimiento de las mercancias para asegurar la
trazabilidad y calidad de las operaciones logisticas.

CR1.1 Las actividades logisticas de cada operacién se definen

a partir de la informacién de los pedidos y/o necesidades de

mercancias previstas procedentes de los departamentos o

clientes, internos y externos.

CR1.2 El proceso logistico se organiza considerando las fases,

plazos y acuerdos establecidos en la operacion, suministro

y/o contrato de distribucién, asegurando el cumplimiento de

la normativa vigente, calidad del servicio y minimizando los

costes de distribucion.

CR1.3 Las actividades del proceso logistico se coordinan, uti-

lizando el sistema y/o aplicacion de gestion de operaciones

que considere al menos los siguientes datos:

— Descripcion del pedido, caracteristicas de las mercancias,
identificacion de lotes, bultos y/o unidades de carga.

— Puntos y fecha de origen/recogida y destino/entrega.

— Centros de consolidacion, centros de distribucion de car-
ga o plataformas logisticas de distribucion.

— Puertos y aeropuertos, puntos de transito entre otros.

— Proveedores de servicio de transporte.

— Facturacioén de las operaciones y/o fases/servicios del pro-
ceso logistico.

CR1.4 La trazabilidad de las mercancias se asegura mediante

el establecimiento de un sistema de seguimiento que se ade-
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RP2:

RP3:

RP4:

cue a la normativa vigente, considerando: tipo de mercancia,
origen, lote, stock, destino y destinatario entre otros.

CR1.5 El seguimiento continuo de la operacion se realiza de
forma que permite la verificacidon del paso por los almacenes
intermedios, centros de distribucion, transbordos, aduanas
y en general, puntos intermedios establecidos, cumpliendo
el calendario y horarios previstos, utilizando los sistemas
de informacion y comunicacidn disponibles: RFID (Radiofre-
cuencia), EDI, GPS, correo electrénico y fax entre otros.

Elaborar el presupuesto de costes de la cadena logistica rea-

lizando los célculos necesarios y considerando la totalidad

de los costes asociados a la operacion, para controlar las

posibles desviaciones.

CR2.1 El coste estimado de la gestidn logistica de mercancias

se calcula, considerando todos los costes asociados a cada

operacioén y/o departamento y al menos:

— Costes de almacenaje y stock.

— Coste de operaciones auxiliares de conservacion y mante-
nimiento.

— Coste de transporte, recogida y/o entrega de las mercan-
cias.

— Costes de manipulacion de la mercancia (carga, descarga,
preparacion entre otros).

— Coste de gestion de la documentacion e informacién, en-
tre otros.

CR2.2 El presupuesto o informe que recoge el escandallo de

costes y las estimaciones de coste por operacion o servicio

con el cliente, se elabora de forma detallada y utilizando ho-

jas de célculo u otras aplicaciones informaticas adecuadas.

CR2.3 El informe que recoge el presupuesto de costes se

transmite en tiempo y forma establecida, a las personas de-

signadas por la organizacién o al departamento encargado

de la elaboracion de la oferta.

CR2.4 El control de costes se realiza mediante la comparacion

de los costes realmente producidos con los presupuestados

inicialmente.

CR2.5 La determinacion de las medidas correctoras a adoptar

se realiza a partir de la identificacidn, interpretacion y analisis

de la informacion sobre las causas de las variaciones produ-

cidas respecto de los costes previstos

CR2.6 Las propuestas de mejora para la eficiencia de la cade-

na logistica se transmiten en tiempo y forma establecida, a

las personas designadas por la organizacién o a los superio-

res jerarquicos.

Gestionar las operaciones sujetas a la logistica inversa, de-
terminando el tratamiento a dar a las mercancias retornadas,
para mejorar la eficiencia de la cadena logistica.

CR3.1 El tratamiento para las mercancias retornadas -repa-
racion, reciclado eliminacion o reutilizacion en mercados
secundarios- se identifica a partir de la informacién proce-
dente del remitente o destinatario, utilizando el sistema de
comunicacién establecido.

CR3.2 Las actividades relacionadas con la logistica inversa
-devolucién, reutilizacion o reciclado de las mercancias- se
organizan segun la politica de devolucion o acuerdos alcan-
zados con los clientes.

CR3.3 La obsolescencia y/o contaminacion de las mercan-
cias, se evita tomando las medidas necesarias en funcion de
las cualidades de los productos retornados y cumpliendo la
normativa sanitaria y medioambiental vigente.

CR3.4 La recogida de los envases retornables se coordina
con la entrega de nueva mercancia, cumpliendo la normativa
vigente y optimizando la ruta, los espacios y los tiempos.
CR3.5 La gestion de las unidades y/o equipos de carga: conte-
nedores, paletas, cajas y otros embalajes de las mercancias,
se realiza considerando su reutilizacion en otras operaciones
de la cadena logistica y evitando el transporte en vacio.
CR3.6 La reutilizacion de envases y embalajes en otras ope-
raciones o por otro operador, se organiza de acuerdo a las
especificaciones, recomendaciones y normativa vigente.

Gestionar los flujos de informacion con clientes y proveedo-
res proponiendo acciones correctoras para mejorar la calidad
y eficiencia de la cadena logistica.

CR4.1 La informacién procedente del sistema de comunica-
cién y seguimiento de las mercancias establecido por la orga-

nizacion se valida registrando la informacion en la aplicacion

o sistema de comunicacion establecido con el cliente, interno

o externo.

CR4.2 La informacion procedente del sistema de comunica-

cién y seguimiento de las mercancias se trasmite a los clien-

tes y/o proveedores informado de las incidencias.

CR4.3 Las incidencias y contingencias ocurridas durante el

proceso logistico o reclamaciones de los clientes se organi-

zan detectando aquellas que se repiten y/o son susceptibles

de prever su existencia.

CR4.4 Los indicadores de calidad y eficiencia de la cadena

logistica, «Key Performance Indicators» (KPI) se calculan

periddicamente, siguiendo los criterios establecidos por la

organizacion y/o las recomendaciones de organizaciones

reconocidas, nacional e internacionalmente, (AECOC entre

otros) y considerando al menos:

— Entregas a tiempo: porcentaje de entregas a tiempo.

— Entregas completas: porcentaje de entrega completas.

— Calidad en la entrega: porcentaje pedidos con inciden-
cias.

— Tiempo de descarga: porcentaje pedidos descargados a
tiempo.

CR4.5 Las conclusiones, mejoras y acciones correctoras

oportunas se proponen considerando la interpretacion de los

resultados del calculo de los indicadores logisticos de calidad

y eficiencia respecto al nivel del servicio entre los elementos

de la cadena logistica.

RP5: Resolver los imprevistos, incidencias y reclamaciones que se
produzcan en la cadena logistica, de acuerdo al plan de ca-
lidad de la empresa para asegurar la satisfaccion del cliente
interno y externo.

CR5.1 La resolucion de las incidencias y reclamaciones pro-
cedentes de proveedores y clientes internos o externos se
ejecuta en el menor tiempo posible, realizando las gestiones
necesarias

CR5.2 Los cambios de responsabilidad en los imprevistos,
incidencias y reclamaciones de la cadena logistica, se de-
terminan mediante la comprobacion de los documentos
adecuados.

CR5.3 La resolucion de las dificultades sobrevenidas dentro
de la cadena logistica se realiza de manera consensuada con
los operadores implicados, por escrito.

CR5.4 Los planes de accion alternativos para la resolucion
de imprevistos mas frecuentes, se elaboran evaluando nece-
sidades de recursos humanos y materiales en el caso de las
incidencias mas corrientes.

CR5.5 La resolucion de las contingencias, emergencias y/o
desabastecimiento de las mercancias, se realiza siguiendo lo
definido en el protocolo de imprevistos y/o plan de emergen-
cia acordado con los clientes, internos o externos.

Contexto profesional:

Medios de produccion:

Ordenadores personales en red local con conexion a Internet y
sistemas de radiofrecuencia (RFID). Aplicaciones informaticas: pro-
cesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos, programas
especificos de planificacion y control de las operaciones logisticas,
programas de gestion de relaciones con clientes ( CRM) y pro-
gramas de seguimiento de las mercancias, aplicaciones para la ges-
tion de tareas y sistemas de informacion y comunicacion. Sistemas
de localizacion de las mercancias por radiofrecuencia, RFID, GPS,
sistemas de comunicacion electronica de datos, EDI, correo elec-
tronico, fax. Elementos informéaticos periféricos de salida y entrada
de informacidn. Instalaciones telematicas, soportes y materiales de
archivo. Agenda electrénica y material de oficina.

Productos y resultados:

Organizacion de los flujos de mercancias dentro de la cadena logis-
tica. Seguimiento de las mercancias. Costes de la gestion logistica.
Presupuesto de costes. Medidas correctoras sobre costes. Propues-
tas de mejora de la eficiencia de la cadena logistica. Indicadores de
calidad vy eficiencia de la cadena logistica (KPI). Informe de conclu-
siones, mejoras y acciones correctoras. Resolucion de incidencias y
reclamaciones de clientes y proveedores. Plan de acciones alterna-
tivas de resolucién de imprevistos.
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Informacion utilizada o generada:

Informacion sobre contratos de distribucién y/o suministro. Docu-
mentacion técnica y/o Administrativa de mercancias. Informacién
sobre las variaciones en los costes. Informacion procedente del se-
guimiento de cada fase de la operacion. Criterios de la organizacion
y recomendaciones sobre el célculo de los indicadores logisticos.
Informacion sobre mercancias retornadas. Normativa vigente na-
cional e internacional sobre contratacion y transporte. Normativa
sanitaria y medioambiental. Protocolo o Plan de emergencia para
resolucidon de imprevistos y contingencias.

MODULO FORMATIVO 1: ORGANIZACION DE ALMACENES

Nivel: 3

Caodigo: MF1014_3

Asociado a la UC: Organizar el almacén de acuerdo a los criterios y
niveles de actividad previstos

Duracion: 150 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:

Analizar los métodos y técnicas de optimizacion de espacio
y tiempos en la organizacion de almacenes, cumpliendo la
normativa vigente.

CE1.1 Diferenciar los parametros, variables y criterios que

se aplican habitualmente en la organizacion de un almacén

segun producto, cliente, operaciones o destino de las mer-
cancias entre otros.

CE1.2 Explicar las actividades y subprocesos que se realizan

y afectan al proceso de almacén deduciendo los efectos, de

cada una de ellas, en la distribucion espacial del espacio dis-

ponible y describiendo las relaciones y flujos de informacion

y mercancias generados dentro del almacén y fuera en rela-

cion con las fases de la cadena logistica.

CE1.3 A partir de un almacén con caracteristicas y distribu-

cion de espacios definido, interpretar y aplicar la normativa

de prevencion de riesgos y recomendaciones de normaliza-
cion de los sistemas y procesos de almacén.

CE1.4 Diferenciar las ventajas y desventajas de los distintos

modelos de gestion operativa de los huecos o espacios del

almacén distinguiendo los almacenes organizados de los
caoticos, entre otros.

CE1.5 Especificar las diferentes zonas de un almacén tipo y

describir las caracteristicas generales de cada una, técnicas,

medios y normas de trabajo para la realizacion de las activi-
dades y manipulacion de las mercancias e interpretar el «lay-
out»o disposicion de elementos del almacén.

CE1.6 Elaborar el diagrama de flujos fisicos y de informacion

de un almacén tipo.

CE1.7 Diferenciar las condiciones y modalidades de los dis-

tintos sistemas de almacenaje segun el tipo de mercancias,

clientes, planificacion de la produccion y condiciones del
proceso o cadena de suministro de la empresa.

CE1.8 Analizar los distintos medios y equipos de manipu-

lacion de mercancias dadas distintos tipos de mercancias,

espacio disponible, movimientos internos, manipulaciones

y coste.

CE1.9 Interpretar la normativa y recomendaciones en materia

de seguridad y prevencion de riesgos en la organizacion y

disposicion del almacén.

CE1.10 A partir de la caracterizacion de un almacén y de unos

determinados productos para almacenar:

— Determinar los procesos, condiciones y modalidades de
almacenaje segun caracteristicas de las mercancias y vo-
limenes de entrada y salida previstos.

— Determinar la distribucion interna de zonas optimizando
y minimizando los movimientos, en un plano o mediante
croquis del almacén, definiendo los itinerarios de traslado
interno de mercancias, senalizacion e identificacion de
pasillos y estanterias.

— Definir las caracteristicas de los recursos humanos nece-
sarios para la realizacion efectiva de las actividades sus
caracteristicas y condiciones.

— Identificar los principales factores de riesgo en las activi-
dades y puestos de trabajo de los operarios del almacén.

— Definir los procedimientos necesarios de prevencion de
riesgos en el almacén y las medidas de control de riesgos
colectivos.

C2:

C3:

Elaborar presupuestos de gastos y coste del servicio de alma-
cén utilizando aplicaciones informaticas y hojas de célculo.
CE2.1 Explicar las partidas y conceptos que deben tenerse en
cuenta para elaborar un presupuesto estimativo del servicio
de almacén.
CE2.2 Describir las variables que determinan el coste de
almacenamiento: costes administrativos, de utilizacion de
espacios, operativos, de obsolescencia y deterioro, financie-
ros, y otros.
CE2.3 Descomponer en unidades de trabajo y tiempo las acti-
vidades del almacén para su medicion y valoracion utilizando
hojas de célculo.
CE2.4 A partir de un caso préactico de adquisicion de alma-
cenes, valorar nuevas adquisiciones e innovaciones de ma-
terial, equipo de manutencion, sistemas de seguimiento de
mercancias necesarios para la mejora continua del almacén
comparando los costes y beneficios de distintas opciones en
base a la consulta de catalogos y bases de datos adecuados
para obtener precios de materiales y servicios de manteni-
miento.
CE2.5 Precisar los criterios de precio de adquisicion y coste de
produccion de los elementos de manutencion del almacén.
CE2.6 Calcular los costes de almacén en funcion de la urgen-
cia, plazos de entrega, preparacion de mercancias y operacio-
nes de valor anadido, «co-packing» y embalaje paletizacion o
preparacion de unidades de carga especiales entre otros.
CE2.7 En un supuesto practico de un almacén debidamente
caracterizado:
— Elaborar un presupuesto detallado, considerando todos
los datos y precios que se precisen.
— Realizar el escandallo de costes del almacén.
— Determinar los puntos criticos del proceso de almacén
que puedan afectar al coste final del servicio.

Calcular indicadores y estandares de tiempo para la mejora
de la calidad del servicio de almacén y la optimizacion de
tiempos y recursos humanos y técnicos.

CE3.1 Describir los métodos utilizados habitualmente en el

estudio y calculo de tiempos, cronometraje de los procesos y

subprocesos del servicio de almacén.

CE3.2 Definir los tiempos a cronometrar y ratios en las distin-

tas actividades y procesos de un almacén.

CE3.3 Argumentar la importancia del anélisis de los tiempos

y fases de los subprocesos del almacén y propuestas para la

mejora de la gestion de almacenes, eliminacion de cuellos

de botella, tiempos de espera entre procesos, colas, retrasos
entre otros.

CE3.4 A partir de un supuesto de almacén en el que se desa-

rrollan operaciones de carga y descarga propias del almacén

convenientemente caracterizadas:

— simular el cronometraje y calculo de tiempos de las activi-
dades que se realizan

— Proponer y definir las modificaciones necesarias con el fin
de aumentar los niveles de eficacia, productividad y ratios
de trabajo.

CE3.5 A partir de un caso de almacén convenientemente ca-

racterizado, calcular los indicadores de gestion: indice de co-

bertura, indice de rotacion, indice de rotura de stocks, indice
de obsolescencia, entre otros.

CE3.6 Determinar los métodos, variables e indicadores que

permiten el seguimiento y evaluacion del desempeno del

personal del almacén.

CE3.7 En un supuesto convenientemente caracterizado, don-

de se indique el resultado del seguimiento de un equipo de

trabajo:

— Analizar y evaluar la actuacion de los miembros del equi-
po de trabajo.

— Determinar las actuaciones concretas a realizar con cada
uno de los miembros del equipo de trabajo en funcion del
andalisis y de los datos observados.

CE3.8 Dado un informe sobre los resultados obtenidos por

los miembros de un equipo de trabajo convenientemente

caracterizado:

— Clasificar a los miembros del equipo en funcion de los
resultados obtenidos.

— Explicar los criterios utilizados para realizar esta clasifi-
cacion.

— Analizar los resultados y elaborar un informe con los
mismos.
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C4:

Chb:

Valorar la necesidad de implantacion y desarrollo de sis-
temas de calidad y planes de formacién y reciclaje para la
mejora continua del servicio de almacenaje.

CE4.1 Explicar los conceptos fundamentales relativos a:

— Calidad de servicio de almacén.

— Clientes y proveedores internos y externos al almacén.

— Parametros de calidad del servicio de almacén.

— Protocolarizacion de procedimientos, normalizacion y
documentacion.

— Necesidades de formacion y perfeccionamiento del per-
sonal del almacén.

CE4.2 Analizar los elementos y protocolos necesarios para la
implantacion eficaz de un sistema de calidad en un almacén.
CE4.3 Dado un supuesto practico, debidamente caracteriza-
do, de gestion de almacenes: calcular los indicadores que
miden la calidad del servicio de almacenaje y distribucion,
desviaciones en las previsiones, porcentaje de errores, por
centaje de devoluciones, mermas de las mercancias, indice
de obsolescencia de mercancias en el almacén, entre otros.

CE4.4 A partir de un supuesto de datos historicos sobre

incidencias o reclamaciones habituales producidas en un

servicio de almacén:

— Extraer conclusiones.

— Explicar las medidas que podrian aplicarse para mejorar
la calidad del servicio.

CE4.5 En un supuesto practico de servicios de almacén, des-

cribir sistemas y técnicas para evaluar el nivel de satisfaccion

del cliente.

CE4.6 Definir los objetivos de un plan de formacion-tipo para

mejorar la eficiencia y calidad del servicio de almacén.

CE4.7 Dado un supuesto con un equipo de almacén nuevo

con funciones a realizar en un puesto concreto:

— Detectar las necesidades formativas de cada miembro del
equipo en funcidn de su experiencia y formacion inicial.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan formacion
inicial en funcion de las competencias, perfil y resultados
obtenidos.

CE4.8 Dado un supuesto de almacén debidamente caracteri-

zado, en el que se ha producido un cambio tecnoldgico, un

nuevo servicio, proyecto o cliente:

— Detectar las necesidades formativas del personal del al-
macén.

— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.

— Establecer actividades formativas para un plan formacion
continua en funcion de las competencias y perfil del per-
sonal.

Utilizar adecuadamente los sistemas y aplicaciones informa-

ticas de gestion de almacenes.

CEb5.1 Describir las funciones que integran las distintas apli-

caciones que se pueden utilizar en un sistema de gestion de

almacenes.

CEb5.2 Registrar la informacion del programa informatico de

gestion de almacenes realizando altas, bajas y modificacio-

nes en los archivos de productos (codigo EAN), proveedores,
clientes y/o servicios actualizando permanentemente la base
de datos.

CE5.3 Dados unos datos relacionados con la gestion de un

almacén utilizar la aplicacion informatica para:

— Elaborar la base de datos que permite el seguimiento de
la gestion de stocks.

— Calcular los ratios propios de gestion del almacén: nivel
de stock, stock de seguridad, indice de rotacion, coeficien-
te de utilizacion entre otros.

CE5.4 A partir de la informacion existente en los distintos

programas informaticos, integrar datos, texto y graficos de

modo que se presente la informacion tratada de manera
adecuada.

CEb.5 Utilizar aplicaciones informaticas especificas para la

identificacion de los materiales, gestion de pedidos, extrac-

cion y el registro de salidas del almacén.

CE5.6 Valorar la implantacion y seguimiento de la mercancia

por sistemas de radiofrecuencia e innovaciones tecnoldgicas

que se produzcan en la automatizacion e informatizacion del
proceso o subprocesos del almacén.

CE5.7 Explicar los elementos necesarios para asegurar la

trazabilidad de las mercancias y cumplimiento de la norma-

Cé:

C7:

Cs:

tiva relativa a la misma utilizando sistemas de gestion de
almacenes.

Elaborar planes de mantenimiento de equipos e instalacio-

nes de distintos tipos de almacenes, de acuerdo a la norma-

tiva y recomendaciones del fabricante, sin interferir en las

actividades habituales del mismo.

CE6.1 Explicar la necesidad de elaborar un plan de manteni-

miento de los equipos e instalaciones del almacén en funcion

de sus especificaciones técnicas, normativa aplicable, plan

previsto de trabajo y actividades en el almacén.

CEG6.2 Identificar los elementos de coste de mantenimiento o

de infraestructura del almacén dentro de la gestion eficiente

del almacén.

CEG6.3 Describir los procedimientos de seguimiento y control

de un plan de mantenimiento, definiendo alternativas en

caso de imprevistos

CE6.4 A partir de la informacion contenida en los manuales

técnicos de un supuesto de equipos de manutencion de un

almacén:

— Determinar los costes de mantenimiento de los equipos

— Elaborar el plan de mantenimiento, indicando la periodici-
dad con que deben realizarse las operaciones concretas y
sin interferir en las actividades habituales del mismo.

— Concretar el perfil del personal responsable de su realiza-
cion o seguimiento.

Determinar estilos de direccion y liderazgo del equipo de

trabajo en las distintas situaciones que se plantean en las

operaciones diarias de un almacén-tipo.

CE71 Identificar los distintos estilos de liderazgo aplicables a

un equipo de trabajo de un almacén tipo.

CE72 Senalar los principales elementos motivadores para los

miembros de un equipo de trabajo de un almacén tipo.

CE7.3 Determinar qué pretende un sistema de direccion por

objetivos en cuanto a: definicion de objetivos, responsabili-

dades, competencias personales, plazos, motivacion, apoyo

técnico-emocional y toma de decisiones.

CE74 Describir las competencias adecuadas a un responsa-

ble de la coordinacion de un grupo de mozos de almacén

diferenciando al menos las habilidades emocionales, intra e

interpersonales.

CE75 Dado un supuesto prdctico convenientemente caracte-

rizado de almacén, simular la coordinacion de las distintas

situaciones de trabajo en el almacén realizando:

— La transmision de las drdenes de trabajo de acuerdo a las
especificaciones recibidas adoptandose a las necesidades
y perfil psicoldgico del equipo de almacén.

— La respuesta a las dudas que se pueden plantear por parte
del equipo de trabajo.

Aplicar estrategias de resolucién y negociacién en distintas
situaciones de conflicto habituales en el equipo humano de
almacén.

CE8.1 Identificar los factores que intervienen en el proceso de
comunicacion, verbal y no verbal, en el seno de un grupo de
trabajo de un almacén tipo.

CEB8.2 Identificar actitudes emocionales, intensas y de crisis,
que habitualmente se dan en el entorno de trabajo de un
almacén proponiendo estrategias de actuacion para poten-
ciarlas o reconducirlas.

CEB8.3 Describir los posibles roles-tipo de los integrantes de
un equipo de trabajo de almacén y las estrategias para mejo-
rar su integracion y la cohesion grupal.

CEB8.4 Analizar los distintos estilos de resolucion de conflictos
y el rol ejercido por el jefe y responsable del almacén.

CE8.5 En un supuesto practico convenientemente caracte-
rizado con un equipo de almacén simulado, determinar las
técnicas para la deteccion de conflictos y funcionamiento del
grupo.

CE8.6 En un supuesto practico, convenientemente caracteri-
zado, con un equipo de trabajo de almacén simulado:

— Aplicar una prueba sociométrica.

— Procesar los resultados.

— Confeccionar el sociograma.

— Exponer las conclusiones.

CE8.7 Dadas unas instrucciones de trabajo de operaciones
de almacén, simular su transmision a los mozos de almacén
aplicando técnicas de comunicacion asertivas.
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CE8.8 Valorar la importancia de una actitud tolerante y de
empatia en el jefe o responsable de un equipo de trabajo del
almacén para resolver conflictos en el entorno de trabajo.
CE8.9 Determinar los estilos de negociacion que se pueden
aplicar con un equipo de trabajo en una situacion u opera-
cion de almacén debidamente tipificada.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C1, C2, C5 y C7 respecto a todos sus CE. C6 respecto
a CE6.6 y CE6.7; C8 respecto a CE8.6 y CE8.7.

Otras capacidades:

Orden y sistematizacion de actividades.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resoluciéon de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Proponer alternativas para la mejora continua del proceso.
Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y
SUS procesos.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.
Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructu-
rada, clara y precisa.

Contenidos:

1. Organizacion de almacenes

Funcién de los almacenes en empresas de fabricacion, distribucién
y servicios.

La red de almacenes propios y ajenos.

Tipos de almacenes. Andlisis de los sistemas de almacenaje: tipos
de sistemas y ventajas y desventajas.

Diseno fisico del almacén: Flujo de materiales y equipos de mani-
pulacion.

Equipos de manutencién: almacenamiento, carretillas, estanterias,
tarimas, rolls entre otros: Analisis de caracteristicas y utilidades.
Sistemas modulares. Unidades de carga: pallet, contenedores.
Sistemas de seguimiento de las mercancias: Terminales de radio-
frecuencia, codificacion, lectores de barras entre otros. Terminales
portatiles y sistemas de reconocimiento de voz.

Organizacion de actividades y flujos de mercancias en el almacén:
administracion, recepcion, almacenaje, movimientos y preparacion
de pedidos y distribucion. Cross docking.

Procesos y subprocesos del almacén: Planificacion de actividades.
Técnicas de organizacion del trabajo de almacén: Aplicaciones infor-
maticas de gestion de tareas.

2. Politica y gestion de stocks del almacén

La gestion de stocks: Clases de «stock» segun su finalidad.
Asignacion de stock entre almacenes de una red logistica.

Indices de gestion de stock: stock minimo, stock de seguridad, indice
de rotacion stocks. Coste de rotura de «stock».

Optimizacion de costes. Factores que afectan al punto de reposi-
cién. Costes de almacenamiento.

Control econdmico. Control de incidencias.

Aplicacion de programas informaticos en la gestion de almacenes.
Aplicacion de sistemas de informacion y comunicacion en las rela-
ciones con clientes y proveedores.

Implantacion de sistemas de calidad en el almacén.

3. Coordinacion y gestion del equipo de trabajo del almacén.
Dinamizacién y direccion de equipos de trabajo en el almacén.
Estilos de mando y liderazgo en el almacén.

Motivacion del equipo de trabajo del almacén. Diagnodstico de facto-
res motivacionales. Pruebas sociométricas.

Gestion de conflictos de trabajo en el almacén: Técnicas de resolu-
cion de situaciones conflictivas. Métodos mas usuales para la toma
de decisiones en grupos.

4. Control y deteccion de necesidades humanas y materiales del
almacén

Técnicas para el control y evaluacion del trabajo del almacén. Méto-
dos de evaluacion del desempeno.

Deteccion de necesidades de recursos humanos y técnicos del al-
macén: Definicién de necesidades formativas.

Planes de formacion inicial y continua en equipo de trabajo del al-
macén: objetivos y métodos de formacion. Evaluacién de planes de
formacion.

Carrera profesional para el equipo de trabajo del almacén.

5. Regulacion de la actividad de almacenaje y recomendaciones
aplicables al disefio de almacenes.

Marco legal del contrato de deposito y actividad de almacenaje-
distribucion.

Interpretacion de normativa nacional y europea aplicable al alma-
cén y almacenaje de mercancias.

Normativa especifica para mercancias especiales: peligrosas y pe-
recederas entre otras.

Implantacion de sistemas de calidad en el almacén: Certificacion
y recomendaciones de organismos reconocidos a nivel nacional y
europeo en materia de almacenaje y gestion de stocks.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con

la organizacién del almacén de acuerdo a los criterios y niveles de

actividad previstos, que se acreditard mediante una de las formas

siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

— Experiencia profesional de un minimo de 2 afios en el campo de
las competencias relacionadas con este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 2: GESTION DE OPERACIONES DE ALMACEN
Nivel: 2

Caodigo: MF1015_2

Asociado a la UC: Gestionar y coordinar las operaciones del almacén
Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Aplicar técnicas de organizacion de las actividades de distin-
tos tipos de almacén optimizando los recursos disponibles.
CE1.1 Describir las actividades y trabajos en la recepcion,
movimientos y salidas de mercancias del almacén
CE1.2 Dadas unas determinadas operaciones y actividades
en un almacén, utilizar aplicaciones informdticas de gestion
de tareas o cronogramas de organizacion del trabajo.

CE1.3 A partir de la caracterizacion de un almacén y de unas

determinadas entradas y salidas de mercancias con diferen-

tes productos:

— Describir los recursos y sistemas necesarios para la
carga/descarga y movimientos de las mercancias en el
almacén sujetos a las normas y recomendaciones reco-
nocidas por la organizacion.

— Representar en un diagrama las operaciones y flujos de
mercancias en el almacén.

— Elaborar las ordenes de trabajo para el equipo de alma-
cén.

CE1.4 Identificar las normas mas frecuentes sobre priorida-

des de entrada y salida de mercancias de un almacén.

CE1.5Valorar la implicacion de la implantacion del sistema de

calidad en el almacén.

CE1.6 Identificar informacion de la mercancia que entra en el

almacén, codificacion y etiquetas inteligentes, para su regis-

tro en la base de datos y seguimiento de su trazabilidad.

CE1.7 A partir de la caracterizacion de un supuesto de entra-

das de mercancias en un almacén:

— Valorar la identificacion de las mercancias para asegurar
la trazabilidad de las mercancias.

— Describir los pasos a seguir para la comprobacion de la
adecuacion de la mercancia con la informacion disponible
en el almacén, albaran de entrega, entre otros

— Describir las posibles incidencias y medidas a tomar en el
caso de no estar conforme con la entrega.

— Interpretar la informacion de la mercancia sobre las nor-
mas de manipulacion y conservacion contenida en la eti-
queta y/o ficha de los productos, rotulacion o senalizacion
de la mercancia.

C2:  Aplicar técnicas de comunicacién en distintas situaciones
planteadas en las operaciones diarias de un almacén-tipo.
CE2.1 Distinguir las caracteristicas de procesos de comunica-
cion efectiva e importancia de los aspectos no verbales en la
comunicacion con un equipo de trabajo del almacén.
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C3:

C4:

CE2.2 Diferenciar los elementos que caracterizan la escucha
activa y las ventajas de su aplicacion al proceso de trabajo
del almacén.

CE2.3 Identificar las dificultades y barreras que se dan habi-

tualmente en la comunicacidn interpersonal.

CE2.4 Explicar las diferencias entre tres estilos de respuesta

en la interaccion verbal: asertivo, agresivo y no asertivo, el

comportamiento verbal y no verbal de cada uno y sus efec-
tos.

CE2.5 A partir de distintos supuestos practicos conveniente-

mente caracterizados con un equipo de mozos de almacén

aplicar las pautas verbales y no verbales del comportamiento
asertivo para:

— Expresar opiniones, expectativas o deseos dentro del
grupo.

— Dar respuestas negativas o de rechazo a una demanda o
peticion concreta de un mozo.

— Realizar peticiones o solicitar aclaraciones, informacion a
un miembro del quipo de mozos de almacén y o instruc-
ciones al responsable directo.

— Expresar criticas a un miembro del equipo de almacén
otros.

— Recibir criticas de un supuesto miembro del equipo de
almacén mostrando signos de comportamiento positivo.

— Defender opiniones en contra ante las demandas de los
miembros del equipo de almacén.

CE2.6 A partir de distintos supuestos practicos conveniente-

mente caracterizados de operaciones de almacén simular:

— la transmision de las instrucciones para realizar dichas
operaciones aplicando técnicas de comunicacion efectiva

— la respuesta a dudas planteadas habitualmente por los
mozos de almacén aplicando técnicas de escucha activa.

— las relaciones dentro del grupo adoptando pautas de com-
portamiento asertivo.

Organizar procesos de preparacion de pedidos de distintas

operaciones de almacén garantizando la integridad de las

mismas hasta su destino y respetando las especificaciones

recibidas.

CE3.1 Distinguir los diferentes tipos de preparacion de pedi-

dos en empresas de produccion, comerciales y de servicios,

explicando los criterios de clasificacion mas utilizados punto

de pedido, lote 6ptimo, entre otros.

CE3.2 Interpretar las ordenes de pedidos y preparacion de

mercancias para su expedicion hasta el destino.

CE3.3 Describir las formas de preparacion de los pedidos di-

ferenciando los métodos de extraccion, por pedido, sectorial,

multiple, entre otros.

CE3.4 Identificar la documentacion que debe acompanar a la

mercancia en la expedicion asi como la que ha de quedar en

el almacén.

CE3.5 Identificar e interpretar la normativa vigente de sena-

lizacion y rotulado y definir los datos relevantes que deben

figurar en una etiqueta para que la mercancia sea facilmente

identificable y se tengan en cuenta sus caracteristicas duran-

te la manipulacion.

CE3.6 Identificar las principales normas y recomendaciones

que regulan las caracteristicas, composicion, dimensiones y

sistemas de envases y embalajes.

CE3.7 Describir las distintas formas y medios de agrupacion

de embalajes que se utilizan actualmente y que facilitan la

manipulacion de las mercancias.

CE3.8 A partir de la caracterizacion de unas determinadas

ordenes de pedido con diferentes productos para su carga

y/o descarga:

— Elaborar la documentacion para la gestion de pedidos

— Registrar en una base de datos o aplicacion informatica
«ad hoc» de gestion de pedidos la informacion

— Elaborar la lista de picking o packing slip indicando al
menos: descripcion, cantidad, ubicacion en el almacén o
centro de distribucidon para preparacion, fecha de salida.

— Identificar las normas de embalaje, senalizacion, rotula-
cion y etiqueta que debe disponer la mercancia y/o bulto.

Aplicar técnicas de control de inventarios periddicos detec-
tando fallos, errores o mermas de las existencias.

CE4.1 Aplicar los conceptos de «stock» dptimo y minimo,
identificando las variables que intervienen en su célculo y la
velocidad de rotacion al control de existencias.

Cb:

Cé:

CE4.2 Describir y caracterizar los diferentes tipos de inventa-

rios y explicar la finalidad de cada uno de ellos.

CE4.3 En un supuesto practico en el que se proporciona el

valor inicial de diferentes tipos de existencias, y costes de

almacenamiento, convenientemente caracterizados y utili-
zando en su caso, hojas de calculo informatico:

— Clasificar las existencias aplicando el método ABC.

— Calcular el periodo medio de almacenamiento.

— Valorar las existencias aplicando los métodos PMF, FIFO
y LIFO.

— Comparar los resultados obtenidos de la aplicacion de los
diferentes métodos de valoracion.

CE4.4 A partir de un supuesto practico, debidamente ca-

racterizado, calcular utilizando en su caso, hojas de calculo

informatico e interpretar sus implicaciones para la gestion
de existencias:

— El lote econémico y el punto de pedido de un producto.

— El «stock» de seguridad.

— «Stock» medio, maximo y minimo, dptimo.

— Determinar los totales del inventario y presentar los
resultados de acuerdo con un criterio de confeccion de
inventarios.

CE4.5 A partir de unos datos relacionados con las existencias

en almacén (numero, cantidad, precio, entre otros.) determi-

nar los totales de un inventario y presentar los resultados de
acuerdo con un criterio de confeccion de inventarios.

Aplicar procedimientos de correccidon para las incidencias

propias del proceso de almacenaje de mercancias.

CE5.1 Describir incidencias mas comunes que pueden pre-

sentarse en almacén.

CEb.2 Caracterizar las distintas medidas que deben adop-

tarse en caso de averias de los equipos o instalaciones del

almacén.

CEb5.3 Describir el procedimiento general que se debe seguir

en la devolucion de mercancias del cliente o al proveedor,

explicando las repercusiones generadas en el proceso en

cuanto a su registro, tratamiento, coste y nivel de calidad de

servicio.

CE5.4 A partir de la caracterizacion de las variables que inter-

vienen en el periodo de maduracion de una empresa y su-

puesto un retraso en el plazo de recepcion de un suministro

de mercancias:

— Analizar sus efectos en la prevision de existencias y sumi-
nistro a clientes

— Deducir las implicaciones en los costes y argumentar
medidas que se deban aplicar para subsanar dicha inci-
dencia.

CE5.5 Aplicar los indicadores adecuados al supuesto, anali-

zando sus resultados, sacando conclusiones y proponiendo

correcciones en su caso que mejoren y optimicen el proceso

y el nivel de servicio al cliente.

Determinar los accidentes y riesgos mas comunes en la
manipulacion y movimientos de las mercancias de distintas
operaciones dentro del almacén.

CEG6.1 Describir incidencias y accidentes mas comunes que

pueden presentarse en almacén.

CEG6.2 Caracterizar las distintas medidas que deben adoptar-

se en caso de accidentes en la manipulacion de mercancias

y movimientos con carretillas elevadoras y ergonomia de los

puestos.

CEG6.3 Describir el procedimiento general que se debe seguir

en el caso de accidentes en el almacén.

CE6.4 Describir las cargas fisicas y mentales que pueden

producirse con relacion a las actividades y movimientos del

almacén.

CEG6.5 A partir de la caracterizacion de las variables que inter-

vienen en las actividades de manipulacion, preparacion de

pedidos y movimientos internos de un almacén:

— Identificar correctamente los principales factores de ries-
go en el gjercicio de su actividad laboral y las medidas de
control de riesgo colectivos.

— Describir las medidas de seguridad oportunas y los me-
dios de proteccion necesarios en el caso de que se pro-
duzcan incendios menores en el entrono de trabajo.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real
de trabajo: C3, C4 y C5 respecto a todos sus CE. C2 respecto a CE2.5.
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Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y el cumplimiento de
los objetivos.

Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible
a los demaés.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.
Adaptarse a la organizacién integrandose en el sistema de relacio-
nes técnico-profesionales.

Trasmitir con claridad, de manera ordenada, estructurada clara y
precisa.

Contenidos:

1. Gestion de operaciones del almacén

Tipos de operaciones: clasificacion y caracteristicas.

Gestion de flujos de mercancias en el almacén: planes de aprovisio-
namiento, produccidn y voliumenes de actividad previstos. Flujos
tensos.

Organizacion del trabajo del almacén: recursos humanos y técni-
cos.

Aplicaciones informaticas para la organizacién del trabajo y gestion
de tareas del almacén.

Gestion de la calidad del servicio de almacén.

2. Coordinacion del trabajo en equipo de almacén.

El trabajo en equipo dentro del almacén. Caracteristicas y funciona-
miento del trabajo en el almacén.

Interdependencia en las relaciones profesionales del almacén. Difi-
cultades y barreras en la comunicacion interpersonal.

Aplicacion de técnicas de comunicacion en el trabajo en equipo del
almacén.

Aplicacion de técnicas y comportamientos asertivos en situaciones
de trabajo dentro del almacén.

Simulacion de la coordinacién de un equipo de trabajo en el alma-
cén.

3. Gestion y control de pedidos del almacén

Preparacion de pedidos. El lote econémico. Punto de pedido 6ptimo.
Ordenes de pedido. Ciclo de pedido.

Control de inventarios.

Fases de la preparacion de pedidos.

Localizacion y seguimiento de las mercancias.

Gestion del embalaje y unidades de carga: Factores que determinan
la seleccion del embalaje.

Senalizacion y rotulado del pedido: Funciones. Normativa y reco-
mendaciones reconocidas.

Materiales y equipos de embalaje: Tipologia. Seleccion del mate-
rial.

Gestion de residuos del almacén. Normativa medioambiental apli-
cable al almacén y gestién de residuos.

4. Normativa de seguridad e higiene en las operaciones de almacén
Normativa de seguridad e higiene del almacén segun tipos de mer-
cancias.

Normativa y recomendaciones de prevencion de riesgos laborales y
manipulacion en el almacén.

Aplicacion de las normas y recomendaciones de trabajo y seguridad
en equipos e instalaciones del almacén. Accidentes de trabajo en la
manipulacion y movimiento de mercancias.

Normas y precauciones en mercancias especiales: Normas técni-
cas.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

gestion y coordinacion de las operaciones del almacén, que se acre-

ditara mediante una de las formas siguientes:

— Formacién académica de Diplomado o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

— Experiencia profesional de un minimo de 2 anos en el campo de
las competencias relacionadas con este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.

MODULO FORMATIVO 3: OPTIMIZACION DE LA CADENA LOGISTICA
Nivel: 3

Codigo: MF1005_3

Asociado a la UC: Colaborar en la optimizacion de la cadena logisti-
ca con los criterios establecidos por la organizacion

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1:  Definir las fases y operaciones a realizar dentro de la cadena
logistica de acuerdo con los niveles de servicio y la calidad
establecidos para realizar el seguimiento de las mercancias.
CE1.1 Describir las caracteristicas basicas de la cadena lo-
gistica identificando las actividades, fases y agentes que
participan (proveedores, centros de produccion, transporte
primario, zonas de transito, depdsitos, almacenes, centros
de compras y distribucion, transportistas, puntos de venta,
cliente) y las relaciones entre ellos.

CE1.2 Representar mediante diagramas los flujos fisico, de

informacion y econémicos en las distintas fases de la cadena

logistica calculando la duracion total del proceso y el camino

critico.

CE1.3 Diferenciar los objetivos y ventajas de la gestion de la

cadena logistica como un proceso integrador de proveedores

y clientes.

CE1.4 A partir de un caso practico debidamente caracteriza-

do, establecer los elementos basicos de la base de datos que

recoja la informacion necesaria para el seguimiento de la

mercancia en toda la cadena logistica, senalando al menos:

— Delegaciones/almacenes, centros de produccion y distri-
bucién de la cadena logistica.

— Datos de clientes (puntos de entrega/recogidas, domicilio,
pedidos).

— Datos de proveedores de servicios (transportistas, consig-
natarios, cargadores, condiciones de servicio).

— Datos de agentes, transitarios y delegados disponibles a
nivel internacional.

— Entre otros.

CE1.5 Valorar la gestion de operaciones de logistica inversa

para la optimizacion y cierre de la cadena logistica.

CE1.6 Describir las causas para implantar sistemas de logisti-

ca inversa, regulacion, politica de devolucion, estacionalidad,

unidades de carga entre otros.

C2: Calcular costes logisticos en funcion de las variables que
intervienen en la ejecucion del servicio de distribucién, para
elaborar un presupuesto del servicio logistico.

CE2.1 Describir los costes logisticos directos e indirectos,

fijos y variables, considerando todos los elementos de una

operacion logistica tipo, desde su origen hasta su destino.

CE2.2 Valorar las distintas alternativas en los diferentes mo-

delos o estrategias de distribucion de mercancias: red logisti-

ca propia, centros de distribucion, red de almacenes propios

o arrendados, envios directos, entre otros.

CE2.3 Calcular el coste unitario de una operacion logistica

a partir de las condiciones establecidas y considerando al

menos:

— Coste de adquisicion.

— Coste de transporte (por entrega, por kilometros entre
otros).

— Coste de almacenamiento.

— Coste de gestion.

— Costes de manipulacion.

— Costes indirectos (seguros, impuestos, comisiones entre
otros).

— Coste de devoluciones.

CE2.4 Enumerar las situaciones en que pueden producirse

costes no previstos y analizar la posibilidad de repercutirlo

al cliente.

CE2.5 Elaborar el escandallo de costes de una operacion a

partir de las condiciones establecidas aplicando las normas

de valoracion propuestas a nivel internacional (incoterms,

entre otras).

CE2.6 Proponer medidas para la minimizacion de los costes

logisticos y maximizacion de la rentabilidad, valorando la

responsabilidad corporativa en la gestion de residuos, des-

perdicios, devoluciones caducadas y embalajes entre otros.

CE2.7 Identificar los gastos y responsabilidades imputables a

cada uno de los agentes de la cadena logistica.
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C3:

C4.

CE2.8 A partir de un caso practico debidamente caracteriza-
do, aplicar criterios de asignacion de costes entre proveedo-
res y clientes en funcion del medio de transporte y la forma
de contratacion del servicio.

Analizar las incidencias mas habituales en la cadena logistica
proponiendo procedimientos oportunos para resolverlas.
CE3.1 Explicar el concepto de incidencias e imprevistos en la
prestacion de un servicio de distribucion.

CE3.2 Enumerar los factores que pueden originar incidencias

en la cadena logistica: carga y descarga, transporte y entrega

de mercancias entre otros.

CE3.3 Describir las incidencias mas comunes que pueden

presentarse en la cadena logistica y las ratios e indicadores

de calidad del proceso KPI (Indicadores clave del proceso):

— Entregas a tiempo: % de entregas a tiempo.

— Entregas competas: % de entrega completas.

— Calidad en la entrega: % pedidos con incidencias.

— Tiempo de descarga: % pedidos descargados a tiempo.

CE3.4 Definir los sistemas de localizacion y seguimiento de

mercancias a través de las comunicaciones via satélite, ra-

diofrecuencia y GPS entre otros, para controlar y garantizar
la localizacion de la mercancia y asignacion de responsabili-
dades.

CE3.5 Explicar en funcion del tipo de incidencia, el lugar y la

fase de la cadena en que se produce, a quién es imputable y

qué solucion se le da.

CE3.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado en

el que se da una incidencia en la cadena determinar como se

debe actuar, a quién se informa y qué medidas se toman para
evitar el caso en el futuro.

CE3.7 Describir un sistema de control y registro de inciden-

cias (documentadas) en el que se contemplen al menos,

conceptos como: tipo de incidencia, cliente, proveedor,
transporte y producto.

CE3.8 A partir de casos practicos debidamente caracteriza-

dos, en los que se produce una incidencia imputable en prin-

cipio a embalaje, estiba, transporte, receptor, preparacion de
la carga, horario de entrega y/o siniestro entre otros:

— Explicar las medidas correctoras que se deben tomar para
cada tipo de incidencia cuando se produce de manera
repetitiva.

— lIdentificar los limites de responsabilidad de cada uno de
los agentes y la posibilidad de cobertura por medio de un
seguro de incidencias.

— Seleccionar distintas pdlizas de seguro segun criterios de
ahorro de costes y calidad de servicio en atencion a los
elementos basicos de las polizas y sus coberturas.

Utilizar los sistemas de informacion y comunicacion adecua-

dos para la gestion y atencion de las relaciones con el cliente/

proveedor de una cadena logistica.

CE4.1 Describir las principales utilidades de los sistemas de

informacion y comunicacion en la cadena logistica.

CE4.2 En diferentes supuestos practicos, utilizar conforme a

lo especificado sistemas de informacion y comunicacion con

los agentes implicados en la cadena.

CE4.3 Identificar los principales sistemas de comunicacion

habituales y de conexion via satélite en el sector.

CEA4.4 Identificar y manejar al nivel de usuario, sistemas de

intercambio de informacion via EDI en las comunicaciones con

clientes, proveedores, plataformas logisticas o centros de dis-

tribucion de cargas, agentes, transitarios y administraciones

publicas.

CE4.5 Ante un supuesto préctico de recepcion y envio de in-

formacion a través del correo electronico y fax:

— lIdentificar el contenido y los destinatarios de la informa-
cion.

— Canalizar la informacion a la totalidad de los implicados.

— Registrar los datos de recepcion movimientos y entregas
de las mercancias para el seguimiento de la misma.

— Transmitir la informacion a través de fax, EDI y correo
electronico.

CE4.6 Ante una comunicacion verbal, oral o escrita, interpre-

tando la informacion y drdenes recibidas:

— Producir mensajes orales claros y precisos, utilizando el
vocabulario especifico y las técnicas de comunicacion
adecuadas.

— Transmitir la informacion elaborada utilizando el soporte
electronico adecuado, EDI u otros.

CEA4.7 Interpretar y analizar la informacion escrita en el ambi-

to del almacenaje de mercancias.

CE4.8 Traducir, analizar e interpretar adecuadamente la nor-

mativa redactada que afecta al sector del almacenaje de

mercancias.

CE4.9 Ante un supuesto de comunicacion escrito:

— Interpretar el texto propuesto, analizando los datos funda-
mentales para llevar a cabo las acciones oportunas.

— Redactar y/o cumplimentar documentos e informes rela-
cionados con el caso propuesto, utilizando la terminologia
especifica del sector del almacenaje y transporte, con co-
rreccion, claridad y precision.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno
real de trabajo: C3 y C4 respecto a todos sus CE.

Otras capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de contin-
gencias relacionadas con su actividad.

Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente
las necesidades de los clientes.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada mo-
mento, respetando los canales establecidos en la organizacion.
Respetar los procedimientos y normativas internas de la empresa.

Contenidos:
1. Logistica integral en la empresa

La funcion logistica en la empresa.

Calidad total y «just in timen».

Gestion de la cadena logistica en la empresa.

Analisis de la cadena logistica o de suministro de la empresa: Defi-
nicion y fases de la cadena.

Analisis de los costes logisticos: costes directos e indirectos de la
cadena.

Control de costes en la cadena logistica.

2. Logistica inversa

Tratamiento de devoluciones.

Costes afectos a las devoluciones.

Sistemas de informacion.

Evaluacion de las causas.

Reutilizacion de unidades y equipos de carga.
Pools de paletas.

Contenedores y embalajes reutilizables.

3. Servicio al cliente

Elementos del servicio al cliente.

Mejora continua de procesos.

Optimizacion del coste y del servicio.
Establecimiento de indicadores de gestion (KIP’s).
Medicién y seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Sistema de gestién de incidencias.

La gestion de la calidad y el servicio al cliente.

4. Aplicacion de sistemas de informacion y comunicacion en logistica
Tecnologias y sistemas de informacion en logistica.

Sistemas de comunicacién aplicados a las operaciones logisticas:
EDI, CRM, servicios Web y correo electrénico.

Aplicacién de los sistemas de informacién y seguimiento de las
operaciones.

Parametros de contexto de la formacion:

Espacios e instalaciones:
— Aula de gestion de 45 m2.

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la

colaboracion en la optimizacion de la cadena logistica con los cri-

terios establecidos por la organizacion, que se acreditard mediante
una de las formas siguientes:

— Formaciéon académica de Ingeniero Técnico, Diplomado, Arqui-
tecto Técnico o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

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

2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que esta-

blezcan las Administraciones competentes.



