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Presentacion

Este libro contiene el desarrollo completo de la
unidad formativa Atencién al cliente en el proce-
so comercial (UF0349), perteneciente al Mddulo
Formativo Operaciones administrativas comerciales
(MF0976_2) presente en el Certificado de Profesio-
nalidad Actividades administrativas en la relacion
con el cliente (ADGG0208), y en el Certificado de
Profesionalidad Actividades de Gestién Administra-
tiva (ADGD0308).

Los contenidos formativos se han desarrollado
conforme a los que aparecen recogidos en el Real
Decreto 1210/2009, de 17 de julio.

Esta unidad formativa se compone de cuatro capitulos,
estructurados pedagdgicamente, de forma que resulte mas
facil su estudio, y se acompanan de ilustraciones e image-
nes para apoyar los textos. En cada capitulo se incluyen ac-
tividades y ejercicios practicos que le serdan de mucha ayu-

da para el aprendizaje de los contenidos.
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La Formacién Profesional
para el Empleoy
los certificados de
profesionalidad

La Formacién Profesional para el Empleo es un
conjunto de acciones que tiene como objeto impulsar vy
extender, entre las empresas y los trabajadores ocupados
y desempleados, una formacién que responda a sus nece-
sidades y contribuya al desarrollo de una economia basa-
da en el conocimiento. Estd regulada por el Real Decreto
395/2007, de 23 de marzo.

Este nuevo subsistema integra tanto la Formaciéon Pro-
fesional Ocupacional como la Formacién Continua, contri-
buyendo a la mejora de la competitividad y de la productivi-
dad de las empresas, a la vez que favorece la empleabilidad
de los trabajadores, especialmente de aquellos colectivos
que tienen mayores dificultades de acceso al mercado labo-
ral o de mantenimiento en él.

Se entiende por accién formativa la dirigida a la ad-
quisicion 'y mejora de las competencias y cualificaciones
profesionales, y se puede estructurar en varios modulos
formativos con objetivos, contenidos y duracién propios.

El Catdlogo Nacional de Cualificaciones Profesio-
nales es el instrumento del Sistema Nacional de las Cua-
lificaciones y Formacién Profesional que ordena las cuali-
ficaciones profesionales susceptibles de reconocimiento vy
acreditacion, identificadas en el sistema productivo en fun-
cion de las competencias apropiadas para el ejercicio pro-
fesional. Las cualificaciones profesionales que lo integran



se ordenan por familias profesionales y por niveles de
cualificacién teniendo en cuenta criterios de la UE.

Las 26 familias profesionales en las que se estructu-
ra el Catdlogo Nacional de Cualificaciones Profesionales
responden a criterios de afinidad de la competencia pro-
fesional.

"

La cualificacion profesional es “el conjunto de
competencias profesionales con significacion en el em-
pleo que pueden ser adquiridas mediante formacién mo-
dular u otros tipos de formacién, asi como a través de la
experiencia laboral” (Ley 5/2002 de las Cualificaciones y
de la Formacién Profesional).

La competencia profesional es “el conjunto de co-
nocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de la
actividad profesional conforme a las exigencias de la pro-
duccién y del empleo” (Ley 5/2002 de las Cualificaciones y
de la Formacién Profesional).

La competencia general de wuna cualificacion pro-
fesional describe los cometidos y funciones esenciales del
profesional.

El entorno profesional describe el ambito profesio-
nal en el que se desarrolla la actividad especificando el tipo
de organizaciones, areas o servicios; los sectores producti-
vos, las ocupaciones y puestos de trabajo relacionados.

Hay cinco niveles de cualificaciéon profesional que
se determinan segun el grado de complejidad, autonomia
y responsabilidad necesarios para realizar una actividad
laboral, siendo el nivel 1 el mas bajoy el 5 el mas alto.

Cada cualificacion profesional se organiza en uni-
dades de competencia.



La unidad de competencia se define en la citada Ley
como “el agregado minimo de competencias profesionales,
susceptible de reconocimiento y acreditacion parcial”.

La unidad de competencia se expresa como reali-
zaciones profesionales (RP) que establecen el compor-
tamiento esperado de una persona en forma de conse-
cuencias o resultados de las actividades que realiza. Cada
realizacién profesional es evaluable a través de un conjun-
to de criterios de realizacion (CR) que expresan el nivel
aceptable de la realizacion profesional para satisfacer los
objetivos de las organizaciones productivas y constituyen
una guia para la evaluacién de la competencia profesional.

El conjunto de la competencia se desarrolla en un
contexto profesional en el que se describen con caracter
orientador los medios de produccion, los productos y re-
sultados del trabajo, la informaciéon utilizada y generada
y cuantos elementos de similar naturaleza se consideren
necesarios para enmarcar la realizacién profesional.

Cada unidad de competencia lleva asociado un moé-
dulo formativo, en el que se describe la formacién nece-
saria para adquirir esa unidad de competencia.

La oferta de Formacidon Profesional para el Empleo,
vinculada al Catalogo Nacional de Cualificaciones Profe-
sionales, estard constituida por la formacién dirigida a la
obtencién de los Certificados de Profesionalidad.

Los certificados de profesionalidad acreditan con ca-
racter oficial las competencias profesionales que capaci-
tan para el desarrollo de una actividad laboral con signifi-
cacion en el empleo. Tales competencias estaran referidas
a las unidades de competencia de las cualificaciones pro-
fesionales del Catdlogo Nacional de Cualificaciones Pro-
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fesionales, por lo que cada certificado de profesionalidad
podra comprender una o mas de dichas unidades.

En todo caso, la oferta formativa dirigida a la obten-
cion de los certificados de profesionalidad tendrd carac-
ter modular, con el fin de favorecer la acreditacién parcial
acumulable de la formacion recibida y posibilitar al traba-
jador que avance en su itinerario de formaciéon profesional,
cualquiera que sea su situacion laboral en cada momento.
La unidad de competencia constituye la unidad minima
acreditable y acumulable para obtener un certificado de
profesionalidad.

El certificado de profesionalidad se expedirda cuando
se hayan superado los moédulos formativos correspon-
dientes a la totalidad de las unidades de competencias en
que se estructure. Las acreditaciones parciales acumula-
bles se expediran cuando se hayan superado los modulos
formativos correspondientes a una o algunas de dichas
unidades de competencia.

Cada certificado de profesionalidad acreditard una
cualificaciéon profesional del Catidlogo Nacional de Cualifi-
caciones Profesionales.

Para obtener madas informacién sobre los certificados
de profesionalidad puede consultar la pagina web:

http://www.sepe.es/contenido/empleo_formacion/for-
macion/ certificados_de_profesionalidad/cf0502.html



Introductorio

El certificado
de profesionalidad

Perfil profesional del certificado de
profesionalidad

Unidad de competencia 2

Denominacién: Realizar las gestiones administrativas del
proceso comercial

Nivel: 2
Codigo: UC0976 2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

— RP1: Recoger los pedidos habituales de los clien-
tes por los distintos canales disponibles en la or-
danizacion, aplicando los procedimientos y proto-
colos internos e identificando posibles oportuni-
dades de negocio, a fin de satisfacer sus requeri-
mientos y transmitir la informacion facilitada.
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* CR1.1 Los criterios de calidad de servicio en la
atencion al cliente para la recogida del pedido,
se cumplen de acuerdo con el protocolo esta-
blecido en las normas internas, el tipo de cliente
y canal utilizado —presencial, on line, off line.

* CR1.2 La informacion necesaria del cliente se
recaba, incluyendo datos de contacto, para la
gestion personal del pedido solicitado o la ca-
nalizacion de éste al departamento o respon-
sable correspondiente.

* CR1.3 La informacioén comercial que se ha de
facilitar al cliente se obtiene con agilidad, re-
curriendo a las fuentes informaticas o conven-
cionales disponibles -CRM, archivos u otras-,
0 a las personas adecuadas dentro de la orga-
nizacion.

* CR1.4 Las respuestas y soluciones requeridas
se proporcionan en un lenguaje comprensible
dentro de su ambito de responsabilidad, en los
plazos establecidos y de acuerdo con la infor-
macion solicitada y las necesidades del cliente.

* CR1.5 Las preguntas adecuadas en la comu-
nicacion con el cliente se formulan, si proce-
de, detectando las muestras de receptividad
a las promociones de venta u otras acciones
comerciales.

* CR1.6 La informacion comercial relevante y
oportunidades de negocio se transmiten en su
caso, a las personas adecuadas de la red de
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ventas, via agenda electronica u otros medios,
de manera coordinada.

CR1.7 La posibilidad de consultar o visitar
la pagina Web de la empresa, catalogos, pu-
blicaciones generales o especificas del sec-
tor, congresos, eventos patrocinados u otros
elementos de comunicacion institucional, se
asesora al cliente, empleando, si procede, las
aplicaciones on line/off line, y de aquellas pro-
mociones que puedan interesarle.

CR1.8 La confidencialidad se mantiene en
todo momento y ante cualquier demanda o
atencion prestada al cliente, actuando siem-
pre con absoluta discrecion.

RP2: Registrar en el sistema de informacion co-
mercial, los datos necesarios para las operacio-
nes de compra y venta, de acuerdo con las ins-
trucciones recibidas, utilizando los criterios inter-
nos y los medios informaticos y telematicos, para
facilitar una gestion eficaz.

b

CR2.1 Las referencias, caracteristicas téc-
nicas, tarifas u otras especificaciones de los
productos y servicios prestados, se actualizan
peridodicamente, con precision en el archivo
documental e informatico, a través de las apli-
caciones de gestion comercial o CRM dispo-
nibles, y de acuerdo con las instrucciones e
informacion recibidas.
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CR2.2 Los ficheros de los clientes actuales y/o
potenciales, se actualizan con los datos obte-
nidos en las acciones comerciales, o facilita-
dos por los miembros del equipo de ventas,
atendiendo, en su caso, a los distintos seg-
mentos o tipos de clientela de la empresa.

CR2.3 Los ficheros e informacion —datos de
identificacion, operaciones, otras— de vendedo-
res, representantes, distribuidores, delegacio-
nes u otros participes en las distintas formas de
venta y distribucion, se identifican conveniente-
mente en el soporte informatico o convencio-
nal, actualizandose en la forma y periodicidad
establecida en los procedimientos internos.

CR2.4 La informacion de empresas compe-
tidoras facilitada por el equipo de ventas, u
obtenida de los clientes, o por otros medios,
se registra siguiendo los procedimientos de la
organizacion.

CR2.5 La informacion facilitada por el cliente
para la gestion del pedido se registra, anotan-
do o escaneando con exactitud las especifica-
ciones técnicas, precios, descuentos, u otras
caracteristicas de los productos o servicios so-
licitados.

CR2.6 Las estadisticas y cuadros periodicos de
ventas, u otra informacion relacionada, se ob-
tienen de las aplicaciones informaticas dispo-
nibles con precision, en los formatos y plazos
requeridos, atendiendo a los criterios estable-
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cidos productos, areas geograficas, vendedo-
res, venta por clientes, u otros.

* CR2.7 Las copias de seguridad de los archivos
informaticos se realizan siguiendo los proce-
dimientos especificados por las aplicaciones
disponibles.

— RP3: Formalizar la documentacién correspon-
diente al pedido solicitado por el cliente, o diri-
gido al proveedor, utilizando las aplicaciones in-
formaticas estandar y/o especificas y verificando
su correccion, de acuerdo con el procedimiento
interno y la normativa vigente, para la gestion efi-
caz del proceso administrativo de compra y venta.

Formacion del certificado de
profesionalidad
MODULO FORMATIVO
Denominacién: Operaciones administrativas comerciales
Codigo: MF0976 2
Nivel de cualificaciéon profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia: UC0976 2 Rea-
lizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Duracion: 160 horas
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UNIDAD FORMATIVA

Denominacion: Atencion al cliente en el proceso comercial
Coédigo: UF0349
Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se
corresponde con la RP1 y RP6.

Capacidades y criterios de evaluacion

— C1: Aplicar las técnicas de comunicaciéon comer-
cial en las operaciones de compraventa, a través
de los diferentes canales de comercializacion,
atendiendo a criterios de calidad de servicio de
atencion al cliente.

* CE1.1 Describir las funciones basicas en un
departamento comercial y/o facturacion.

* CE1.2 Identificar los procedimientos de co-
municaciéon comercial en las operaciones de
compraventa en organizaciones tipo.

* CE1.3 Distinguir los canales de comunicacion
comerciales —paginas Web, convencionales,
otros—, explicando sus caracteristicas, venta-
jas e inconvenientes de utilizacion.

* CE1.4 Identificar los parametros de calidad de
servicio en los procedimientos de comunica-
cion comercial con el cliente.
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CE1.5 Identificar las fases de un proceso de
venta y de atencion al cliente

CE1.6 Distinguir los tipos de motivaciones ha-
bituales del cliente ante la compra de diferen-
tes tipos de productos y/o servicios.

CE1.7 Diferenciar correctamente las condicio-
nes de venta que corresponden a un cliente
segun su clasificacion comercial, o segmento
de mercado

CE1.8 En un supuesto practico, convenien-
temente caracterizado, de comunicacioén co-
mercial:

* Adaptar las técnicas de venta al medio de
comunicacion propuesto —teléfono, - Inter-
net, telefonia moévil, correo postal o elec-
tronico. Demostrar interés y preocupacion
por atender satisfactoriamente las necesi-
dades del cliente.

* Expresar en el trato con el cliente supues-
to: Cortesia, respeto y discrecion.

* Determinar el soporte de comunicacion
-bases de datos internas, paginas Web,
otras mas apropiado para obtener la infor-
macioén requerida.

¢ Transmitir la informacién con claridad, de
manera ordenada y precisa, de forma pre-
sencial, teleféonica o telematica.
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* CE1.9 En la simulacién de una entrevista con
un cliente, a través de un determinado canal
de comercializacion y a partir de una informa-
cion convenientemente caracterizada:

* Identificar la tipologia del cliente y sus ne-
cesidades de compra, realizando las pre-
guntas oportunas.

* Realizar un guidn - entrevista de venta te-
lefénica y aplicarlo a la simulacion.

* Describir con claridad, de manera ordena-
day precisa, las caracteristicas del produc-
to, destacando sus ventajas y adecuacion a
las necesidades del cliente.

* Conocer y rebatir las objeciones del cliente,
minimizando las hostilidades del cliente.

* Aplicar en la venta telefénica distintos cie-
rres segun el tipo de cliente.

— (C2: Efectuar los procesos de recogida, canaliza-
cion y/o resolucion de reclamaciones, y segui-
miento de clientes en los servicios postventa.

* CE2.1 Distinguir las fases de un proceso pos-
tventa describiendo sus caracteristicas basi-
cas.

* CE2.2 Identificar los productos y/o servicios
que precisan necesariamente de un segqui-
miento y servicio postventa.



