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1. PRESENTACION DE LA GUIA

Las Guias de Evidencia de las Unidades de Competencia, en su calidad de
instrumentos de apoyo a la evaluacién, se han elaborado con una estructura
sencilla y un contenido adecuado a las finalidades a que deben contribuir,
como son las de optimizar el procedimiento de evaluacion, y coadyuvar al
logro de los niveles requeridos en cuanto a validez, fiabilidad vy
homogeneidad, tanto en el desarrollo de los procesos como en los resultados
mismos de la evaluacion.

Para ello, la elaboracion de las Guias parte del referente de evaluacién
constituido por la Unidad de Competencia considerada (en adelante UC), si
bien explicitando de otra manera sus elementos estructurales, en el
convencimiento de que asi se facilita la labor especifica del personal asesor y
evaluador. Hay que advertir que, en todo caso, se parte de un andlisis previo
y contextualizacion de la UC para llegar, mediante la aplicacion de la
correspondiente metodologia, a la concrecion de los citados elementos
estructurales.

En la linea sefialada, se han desglosado las competencias profesionales de la
UC en competencias técnicas y sociales.

Las competencias técnicas aparecen desglosadas en el saber hacer y en el
saber; y las sociales en el saber estar. Este conjunto de “saberes”
constituyen las tres dimensiones mas simples y clasicas de la competencia
profesional.

La dimension relacionada con el saber hacer aparece explicitada en forma de
actividades profesionales que subyacen en las realizaciones profesionales
(RPs) y criterios de realizacion (CRs).

Conviene destacar que la expresion formal de las actividades profesionales
se ha realizado mediante un lenguaje similar al empleado por las y los
trabajadores y el empresariado, de aqui su ventaja a la hora de desarrollar
autoevaluaciones, o solicitar informacion complementaria a las empresas.

La dimension de la competencia relacionada con el saber, comprende el
conjunto de conocimientos de caracter técnico sobre conceptos y
procedimientos, se ha extraido del médulo formativo correspondiente a cada
UC, si bien se ha reorganizado para su mejor utilidad, asociando a cada una
de las actividades profesionales principales aquellos saberes que las soportan
Y, en su caso, creando un bloque transversal a todas ellas.
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En cuanto a la dimension de la competencia relacionada con el saber estar,
se han extraido, caso de existir, de las correspondientes RPs y CRs de la UC,
en forma de capacidades de tipo actitudinal.

Por ultimo indicar que, del analisis previo de la UC y de su contexto
profesional, se ha determinado el contexto critico para la evaluacion, cuya
propiedad fundamental radica en que, vertido en las situaciones profesionales
de evaluacién, permite obtener resultados en la evaluacion razonablemente
transferibles a todas las situaciones profesionales que se pueden dar en el
contexto profesional de la UC. Precisamente por esta importante propiedad, el
contexto que subyace en las situaciones profesionales de evaluacion se ha
considerado también en la fase de asesoramiento, lograndose asi una
economia de recursos humanos, materiales y econdmicos en la evaluacion de
cada candidatura.

2. CRITERIOS GENERALES PARA LA UTILIZACION DE LAS GUIAS DE
EVIDENCIA

La estructura y contenido de esta “Guia de Evidencia de Competencia
Profesional” (en adelante GEC) se basa en los siguientes criterios generales
que deben tener en cuenta las Comisiones de Evaluacion, el personal
evaluador y el asesor.

Primero.- Si las Comisiones de Evaluacion deciden la aplicacion de un
método de evaluacion mediante observacion en el puesto de trabajo, el
referente de evaluacibn que se utilice para valorar las evidencias de
competencia generadas por las candidatas y candidatos, seran las
realizaciones profesionales y criterios de realizacion de la UC de que se trate,
en el contexto profesional que establece el apartado 1.2. de la
correspondiente GEC.

Segundo.- Si la Comision de Evaluacién apreciara la imposibilidad de aplicar
la observacion en el puesto de trabajo, esta GEC establece un marco flexible
de evaluacion —las situaciones profesionales de evaluacién- para que ésta
pueda realizarse en una situacion de trabajo simulada, si asi se decide por la
citada Comision. En este caso, para valorar las evidencias de competencia
profesional generadas por las candidatas y candidatos, se utilizaran los
criterios de evaluacion del apartado 1.2. de la correspondiente GEC,
formados por “criterios de mérito”; “indicadores”; “escalas de desempefio
competente” y ponderaciones que subyacen en las mismas. Conviene sefalar
que los citados criterios de evaluacion se extraen del andlisis de las RPs y
CRs de la UC de que se trate. Hay que destacar que la utilizaciéon de
situaciones profesionales de evaluacion (de las que las Comisiones de
Evaluacion podran derivar pruebas profesionales), con sus criterios de
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evaluacion asociados, incrementan la validez y fiabilidad en la inferencia de
competencia profesional.

Tercero.- Sin perjuicio de lo anterior, la GEC contiene también otros
referentes —las especificaciones de evaluacion relacionadas con las
dimensiones de la competencia- que permiten valorar las evidencias
indirectas que aporten las candidatas y candidatos mediante su historial
profesional y formativo, entre otros, asi como para orientar la aplicacién de
otros métodos de obtencion de nuevas evidencias, mediante entrevista
profesional estructurada, pruebas de conocimientos, entre otras.

A modo de conclusién, puede decirse que la aplicacion de los tres criterios
generales anteriormente descritos, persigue la finalidad de contribuir al rigor
técnico, validez, fiabilidad y homogeneidad en los resultados de la evaluacion
y, en definitiva, a su calidad, lo cual redundara en la mejor consideracion
social de las acreditaciones oficiales que se otorguen y, por tanto, en
beneficio de las trabajadoras y trabajadores cuyas competencias
profesionales se vean acreditadas.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que estas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de laUC0239_2: Realizar la venta de productos y/o servicios a traves
de diferentes canales de comercializacion.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
que configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
venta de productos y/o servicios, utilizando las diferentes técnicas y
canales de comercializacion, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Elaborar un plan de actuacidon comercial propio en concordancia con
los objetivos establecidos por la organizacion y adaptable a las
caracteristicas especificas de cada cliente.

FONDO SOCIAL EUROPED
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1.1

1.2

13

14

15

1.6

Identificar los parametros para la actuacion comercial propia, consultando
fuentes de informacién disponibles.

Definir las lineas propias de actuaciébn en la venta, cumpliendo el
procedimiento y argumentario de ventas establecido.

Identificar los puntos fuertes y débiles, ventajas y desventajas del plan de
actuacion con cada cliente, en funcién de las caracteristicas de la cartera de
clientes potenciales y reales.

Organizar el plan de accion de ventas propio, teniendo en cuenta los
pardmetros comerciales identificados, de acuerdo con los objetivos
establecidos por la organizacion.

Mantener actualizado el fichero de clientes incorporando informacion relevante
de los contactos comerciales.

Seleccionar los clientes susceptibles de formar parte del plan de fidelizacién,
utilizando los criterios comerciales e informacién a su alcance, empleando para
ello las herramientas de gestiéon de clientes disponibles.

Atender las necesidades del cliente asesorandole sobre los productos
y/o servicios idoneos de acuerdo con los objetivos y procedimiento
establecidos por la organizacion.

21
2.2

2.3

2.4

25

2.6
2.7
2.8

2.9
2.10

2.11

Contactar con el cliente a través de los diferentes canales de comercializacion.
Clasificar al cliente de acuerdo con las caracteristicas detectadas y aplicando
criterios en funcion de su perfil.

Determinar las necesidades del cliente utilizando técnicas de pregunta y
escucha activa, introduciendo la informacién en las aplicaciones de gestion de
clientes disponibles.

Determinar los productos/servicios que satisfacen al cliente segun las
necesidades que nos transmite.

Asesorar a los clientes sobre los productos/servicios que comercializa y
puedan satisfacer sus necesidades, utilizando las demostraciones practicas
disponibles y ofertando si fuese necesario productos o servicios sustitutivos.
Identificar la ubicacién e informacion de los productos/servicios necesaria para
la venta, evitando tiempos de espera a los clientes.

Resolver las dudas y objeciones durante la relacion comercial, aplicando
técnicas de refutacion adecuadas al medio de comunicacién empleado.
Adecuar la imagen personal en la atencion al publico, segun el procedimiento
establecido por la organizacion.

Promover la venta adecuando la forma de expresion en funcion del cliente.
Particularizar la relaciéon con cada cliente durante la comunicacién comercial,
utilizando la informacién disponible.

Recurrir al superior jerarquico en operaciones comerciales que sobrepasen el
nivel de responsabilidad asignado.

Conseguir el pedido, utilizando la técnica de venta adecuada segun el
medio de comercializacion establecido, cerrando todos los aspectos del
proceso de compraventa de acuerdo a los criterios establecidos por la
empresay ala normativa aplicable.

3.1

3.2

Obtener la informacion del cliente a partir de las consultas y/o pedidos de
acuerdo al procedimiento establecido.

Identificar la estrategia de venta adecuada a cada tipo de cliente determinando
la formula y momento oportuno para abordar el cierre de la misma.
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3.3 Orientar la entrevista con el cliente de acuerdo con la estrategia establecida y
ante las incidencias no previstas.

3.4 Facilitar la compra al cliente creando un ambiente acogedor y positivo,
utilizando los medios disponibles.

3.5 Resolver las objeciones a la venta presentadas por el cliente utilizando un
estilo asertivo de comunicaciéon y aplicando el argumentario de venta
desarrollado.

3.6 Cerrar todos los aspectos de la operacion, negociando dentro de los margenes
establecidos, hasta conseguir la firma del pedido.

3.7 Transmitir al cliente las condiciones del contrato compraventa, cumplimentando
el documento modelo/contrato-tipo de compraventa, segun la normativa
aplicable y los criterios establecidos por la empresa.

3.8 Ayudar al cliente a cumplimentar el formulario del pedido a distancia en funciéon
del medio utilizado para la venta.

3.9 Transmitir al cliente precio final y las condiciones de venta del producto/servicio
informando de los descuentos y recargos aplicables.

3.10 Entregar la documentacion que acompafia al producto de acuerdo a la
normativa aplicable y a los criterios establecidos por la empresa.

Atender las quejas y reclamaciones de los clientes dentro del marco de
su responsabilidad, escalando aquellas que sobrepasen su
competencia segun el procedimiento establecido por la empresa,
adoptando en todo momento una actitud positiva y utilizando un estilo
asertivo.

4.1 Identificar la naturaleza de las reclamaciones, atendiendo al cliente y
cumplimentando la documentacion requerida.

4.2 Informar al cliente del proceso a seguir segun el procedimiento establecido.

4.3 Facilitar el acuerdo con el cliente ante una queja o reclamacion, adoptando una
postura de seguridad e interés y aplicando la normativa aplicable y los criterios
establecidos por la organizacion.

4.4 Tramitar las reclamaciones siguiendo criterios de uniformidad, cumpliendo la
normativa aplicable, el procedimiento establecido y la documentacion
requerida.

4.5 Registrar las reclamaciones y quejas recogidas, canalizandolas como fuentes
de informacion para su analisis.

4.6 Transmitir al superior jerarquico las incidencias cuando sobrepase la
responsabilidad asignada, utilizando el procedimiento establecido.

Efectuar el seguimiento de postventa garantizando la satisfaccion del
cliente y la posibilidad de fidelizaciéon del mismo, utilizando los medios
y herramientas establecidos por la organizacion.

5.1 Ejecutar el plan de fidelizacion de clientes establecido, efectuando el
seguimiento postventa.

5.2 Contactar con el cliente en las fechas sefialadas, empleando las técnicas de
comunicacion adecuadas y garantizando su satisfaccion.

5.3 Resolver las incidencias de postventa, dentro del marco de su responsabilidad.

5.4  Recurrir al superior jerarquico en la resolucion de una incidencia, segun supere
la responsabilidad asignada.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.
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La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC0239_2: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de
los diferentes canales de comercializacion.

1. Elaboracion de un plan de actuacién comercial propio en concordancia
con los objetivos establecidos por la organizacién y adaptable a las
caracteristicas especificas de cada cliente.

Parametros de empresa para la actuacion comercial:
- Imagen corporativa.
- Posicionamiento.
- Publico objetivo.
- Valores diferenciales con la competencia.
- Parametros de mercado para la actuacion comercial:
- Volumen de ventas.
- Normas de actuacion.
- Objetivos comerciales.
- Parametros de productos y/o servicio:
- Politicas de precio.
- Caracteristicas y atributos.
- Gama y/o categorias.
- Usos.
- Garantias.
- Servicios complementarios.
- Andlisis de puntos fuertes/débiles y ventajas/desventajas. Analisis DAFO.
- Organizacion del trabajo.
- Prospeccién de clientes: potenciales/reales.
- Tratamiento de la informacién comercial (potencial de compra, pedidos
realizados, pedidos pendientes u otros).
- Agenda comercial (plan de visitas, gestion de tiempos y rutas).
- Aplicaciones informaticas:
- CRM.

2. Atencién de las necesidades del cliente asesoradndole sobre los
productos y/o servicios idoneos de acuerdo con los objetivos y
procedimiento establecidos por la organizacion.

- Canales de comercializacion:
- Directos.
- Indirectos.
- Fases de la venta.
- Aproximacién al cliente: Clasificacion de clientes. Estudio de necesidades y
comportamientos del consumidor.
- Argumentario de venta: Presentacién del producto/servicio (caracteristicas,
atributos, diferencias con competencia).
- Localizacion de productos en el punto de venta.
- Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta:
- Elementos de expresién corporal.
- Elementos de contenido.
- Elementos de Voz.
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- Comunicacion efectiva: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia
emocional.
- Técnicas no presenciales.
- Aplicaciones informaticas:
- Hojas de calculo.

3. Consecucion del pedido, utilizando la técnica de venta adecuada segun
el medio de comercializacion establecido.

- Técnicas de venta.

- Técnicas de comunicacion para consecucion de venta.

- Usos habituales en la elaboracién de documentacién comercial.
- Canales de comercializaciéon y medios de pago.

- Célculo de PVP: Margenes. Descuentos.

- Utilizacién del TPV (Terminal punto de venta).

- Comercio a través de Internet.

- Aplicaciones informaticas: De cobro.

4. Atencion de las quejas y reclamaciones de los clientes

- Atencidn de quejas y reclamaciones de clientes:
- Tipos de reclamaciones.

- Documentacion y pruebas de reclamacion.

- Técnicas de resolucién de reclamaciones.

- Normativa aplicable de proteccion al consumidor.
- Aplicaciones informaticas:

- De gestion de reclamaciones.

5. Seguimiento postventa.

- Seguimiento postventa.

- Evaluacion de satisfaccion.

- Estrategias de fidelizacion de clientes.

- Clientes prescriptores.

- Aplicaciones informaticas: De gestion de reclamaciones. Mensajeria instantanea.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

- Normativa aplicable en materia de comercio.
- Herramientas de gestion y/o informaticas para la planificacién, venta y
seguimiento comercial.
- Internet como herramienta de venta.
- Tratamiento de objeciones:
- Clasificacion de objeciones.
- Técnicas de refutacion de objeciones.
- Aplicaciones informaticas:
- De gestion de reclamaciones.
- De correo electronico.
- Navegadores de Internet.
- De mensajeria instantanea.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.
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La persona candidata debe demostrar la posesidn de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. Enrelacién con la empresa deberé:

1.1 Demostrar interés y compromiso por la empresa asi como por el conocimiento
de la organizacion y sus procesos.

1.2 Comprometerse y respetar los parametros identificativos de empresa a través
de la muestra de la imagen, valores y politica de actuacion.

1.3 Gestionar el tiempo de trabajo cumpliendo plazos y priorizando tareas

1.4 Gestionar la informacion de forma adecuada y eficiente.

1.5 Hacer readaptaciones con habilidad durante la ejecucion de la tarea
encomendada cuando sea necesatrio.

2. En relacién con el cliente debera:

2.1 Comunicarse eficazmente, de forma clara y concisa respetando los canales
establecidos en la organizacion.

2.2 Utilizar la asertividad, empatia, sociabilidad y respeto en el trato con el cliente.

2.3 Causar buena impresion en los otros y mantenerla en el tiempo.

2.4  Tener capacidad de persuasion.

2.5 Orientar al cliente demostrando interés y preocupacion por atender sus
necesidades de forma satisfactoria.

3. Enrelacién con la actitud personal debera :

3.1 Mantener una actitud laboral positiva y de seguridad en situaciones de
decepcion y/o rechazo ante posibles criticas.

3.2 Orientarse hacia la superacién proponiéndose objetivos de mejora.

3.3 Plantear y argumentar de forma légica y razonable sobre las situaciones
dadas.

3.4 Aplicar metodologias DAFO en su trabajo habitual, para la mejora de los
problemas que surgen en el desarrollo de la actividad.

1.2.Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.
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Por dltimo, indicar que la situacién profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC0239 2: Realizar la venta de productos y/o servicios a
través de los diferentes canales de comercializacion”, se tiene una situaciéon
profesional de evaluacion y se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacion profesional de evaluacion.
a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para realizar la venta de productos y/o servicios
genérico de consumo, asi como la ejecucion de la venta a través de canal
presencial o telefénico con un cliente, hasta el cierre documental de la misma,
a partir de una informacibn que se le facilite referida al tipo de
productos/servicios y clientes, cumpliendo la normativa aplicable de comercio
y respetando los derechos de los consumidores. Esta situacion comprendera
al menos las siguientes actividades:

1. Elaborar un plan de accién propio de venta, partiendo de una
informacion previamente facilitada.

2. Contactar comercialmente con un cliente para presentar un
producto/servicio.

3. Cerrar una venta.
4. Tramitar una incidencia de ventas.
Condiciones adicionales:

- Se facilitara un plan de actuacion de venta general para trabajar a partir
del mismo.

- Contara con bases de datos de clientes y catalogos de productos/servicios
para elaboracién de su plan de accion propio de venta.

- Dispondra de los medios, documentacién y/o ayudas técnicas precisas
para la realizacion de esta situacion profesional de evaluacion.

- Se comprobara su capacidad para dar respuesta a las cuestiones o
dificultades planteadas por el cliente y posibles contingencias.
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b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacion.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en niumero. Cada criterio de evaluacién esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempefio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacién, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:

Criterios de mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

Elaboracion de plan de accion propio | - Definicion de las lineas propias de su plan, utilizando los

de venta. datos proporcionados.

- Segmentacion del mercado de clientes y determinacion
de los productos/servicios a dirigir a cada segmento en
funcion de sus caracteristicas.

- Establecimiento de un procedimiento de actualizacion
continta del fichero de clientes.

- Planificacion de la actividad comercial en el tiempo.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la

Escala A.
Contacto con un cliente para - Utilizacion de técnicas de pregunta y escucha para
presentacion de un producto/servicio. determinar las necesidades del cliente.

- Asesoramiento al cliente sobre el producto o servicio que
comercializa y satisface sus necesidades.

- Resolucién de las dudas y objeciones durante la relacién
comercial utilizando los medios e informacion facilitados.

- Muestra de productos o0 servicios sustitutivos si es
necesario.

- Adaptacion de la forma de expresion a utilizar en funcion
del cliente.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.

Cierre de la venta. - Orientacion y facilitacion de la compra al cliente creando
un ambiente positivo.

- Cierre con el cliente de todos los aspectos necesarios en
la negociacion de venta dentro de los margenes
establecidos.

- Ayuda al cliente a cumplimentar documentacién de
pedido.

- Comunicacién del precio final y condiciones de venta.

- Entrega de la documentacion que acompafia al producto
de acuerdo a normativa y criterios establecidos.
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El umbral de desempefioc competente requiere el

cumplimiento total de los indicadores de este criterio de

mérito.

Tramitacion de incidencias - Identificacion de la reclamacion e informacion al cliente

de cdmo actuar al respecto.

- Facilitacion del acuerdo adoptando una postura de interés
y seguridad.

- Cumplimentaciéon y tramitacion de la documentacion
requerida seguln procedimiento y normativa establecidos.

- Transmision al superior jerdrquico de la incidencia si
sobrepasa la responsabilidad asignada.

El umbral de desempefioc competente requiere el
cumplimiento total de los indicadores de este criterio de
mérito.

Escala A

Define las lineas propias de su plan, utilizando los datos proporcionados, segmenta el mercado de
5 clientes y determina los productos/servicios a dirigir a cada segmento en funcion de sus

caracteristicas, establece un procedimiento de actualizacién continua del fichero de clientes y
planifica la actividad comercial en el tiempo.

Define las lineas propias de su plan, utilizando los datos proporcionados, segmenta el
4 mercado de clientes y determina los productos/servicios a dirigir a cada segmento en

funcion de sus caracteristicas, establece un procedimiento de actualizacion continua del
fichero de clientes pero no planifica la actividad comercial en el tiempo.

Define las lineas propias de su plan, utilizando los datos proporcionados, segmenta el mercado de

3 clientes y determina los productos/servicios a dirigir a cada segmento en funcién de sus
caracteristicas, pero no establece un procedimiento de actualizacidon continua del fichero de
clientes.

2 Define las lineas propias de su plan, utilizando los datos proporcionados, segmenta el mercado de

clientes pero no determinar los productos/servicios a dirigir en funcion de sus caracteristicas.

1 No define claramente las lineas de su plan de accién de venta ni segmenta adecuadamente el
mercado de clientes.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 4 de la escala.
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Escala B

Utiliza técnicas de pregunta y escucha para determinar las necesidades del cliente, asesora al
5 cliente sobre qué producto/servicio de los que comercializa satisface sus necesidades, resuelve las

dudas y objeciones durante la relacion comercial, muestra productos 0 servicios sustitutivos si es
necesario y adapta la forma de expresion a utilizar en funcién del cliente.

Utiliza técnicas de pregunta y escucha para determinar las necesidades del cliente, asesora al
cliente sobre qué producto/servicio de los que comercializa satisface sus necesidades,
4 resuelve las dudas y objeciones durante la relacion comercial, muestra productos o servicios
sustitutivos si es necesario pero no adapta correctamente la forma de expresion a utilizar a
las caracteristicas del cliente.

Utiliza técnicas de pregunta y escucha para determinar las necesidades del cliente, asesora al
3 cliente sobre qué producto/servicio de los que comercializa satisface sus necesidades, resuelve las

dudas y objeciones durante la relacién comercial pero no muestra productos o servicios sustitutivos
alos planteados por el cliente.

Utiliza técnicas de pregunta y escucha para determinar las necesidades del cliente, asesora al
2 cliente sobre qué producto/servicio de los que comercializa satisface sus necesidades, pero no
resuelve todas las dudas y objeciones durante la relacién comercial.

1 No utiliza técnicas de pregunta y escucha para determinar las necesidades del cliente y no sabe
asesorarle sobre el producto/servicio que necesita.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 4 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacién que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.
Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia

profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:
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a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacién en el puesto de trabajo (A).

- Observacion de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas obijetivas (C).

Métodos directos
5 complementarios
(C)
5
o 4
S
[ - Métodos indirectos (B)
E
3 3
L
a
a -
-
§ 2 Métodos directos (A)
=
1

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracidn propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
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observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso particular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a)

b)

d)

Cuando la persona candidata justifique sélo formacién no formal y no tenga
experiencia en la venta de productos o servicios a través diferentes canales
de comercializacion, se le someterd, al menos, a una prueba profesional de
evaluacion y a una entrevista profesional estructurada sobre la dimension
relacionada con el “saber” y “saber estar” de la competencia profesional.

En la fase de evaluacién siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

Si se evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacidén se debe comprobar la competencia
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de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 2. En este nivel tiene importancia
el dominio de habilidades sociales, por lo que en funcion del método de
evaluacion utilizado, se recomienda que en la comprobacién de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba
practica que tenga como referente las actividades de la situaciéon
profesional de evaluacion. Esta, se planteara sobre un contexto reducido
gue permita optimizar la observacién de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo necesario para su realizacion.

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurard la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atenciéon y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo vy
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccién de datos.

h) En la situacion profesional de evaluacién se debera tener en consideracion:

- La capacidad para aprovechar la informacién y medios disponibles en
la elaboraciéon de una estrategia de venta.

- La seguridad y control demostrado por el candidato en la tramitacion
de incidencias y en el cierre de la venta.
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El talento para transformar un ambiente de negatividad u hostilidad del
cliente en un ambiente favorecedor a la venta o tramitacion de
incidencias.

La posibilidad de establecer puntos de prueba para confirmar que el
candidato conoce la aplicacion de un procedimiento de escalado al
superior jerarquico en funcién de las circunstancias que se produzcan.

i) Para comprobar la competencia de respuesta a contingencias se podra
considerar una posible incidencia que afecte al desarrollo de la situacién
profesional de evaluacion.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente, consumidor y usuario.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
que configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
ejecucion de las acciones propias del servicio de atencion al cliente,
consumidor o usuario, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Proporcionar la informacion solicitada por el cliente utilizando las
fuentes y los medios disponibles, demostrando habilidades
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comunicativas y respetando la normativa aplicable de seguridad y
confidencialidad.

1.1

1.2

1.3

14

15

1.6

1.7

Saludar al cliente en los distintos canales de comunicacion aplicando formulas
de cortesia y protocolo y respetando normas internas.

Solicitar los datos personales del cliente utilizando las herramientas de gestion
de clientes para acceder a la informacién disponible del mismo.

Recopilar la informacién suficiente del interlocutor que permita gestionar
personalmente la peticién o canalizarla al departamento correspondiente.
Solicitar el tiempo preciso al interlocutor cuando no se conoce la respuesta
correcta, evitando esperas innecesarias.

Obtener la informacién que se ha de otorgar al interlocutor, recurriendo a las
herramientas de soporte, al Servicio de Atencion al cliente, al superior
jerarquico o al departamento correspondiente.

Asesorar al cliente en el ambito de sus competencias y utilizando la
informaciéon disponible a través de las herramientas de comunicacion
disponibles.

Proporcionar la informacién al interlocutor facilitando la interpretacion de la
misma.

Desarrollar las actividades demostrando habilidades en comunicacion y
respetando la normativa aplicable de seguridad y confidencialidad.

Gestionar la informacion en el sistema informatico de atencién al
cliente, registrando la informacion asociada al servicio, actualizando las
bases de datos disponibles y asegurando la permanencia de la
informacién, de acuerdo con las especificaciones recibidas.

2.1

2.2
2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

Cumplimentar los formularios de registro de entrada de informacién con las
caracteristicas esenciales de la consulta.

Registrar las comunicaciones utilizando las herramientas de que se disponga.
Organizar correctamente las consultas y peticiones que se registran, aplicando
las técnicas de archivo y criterios establecidos.

Verificar el sistema de informacion comprobando que cumple con los
reguerimientos informativos establecidos.

Concretar las actuaciones de gestion del sistema de informacion, trabajando en
equipo, colaborando y/o cumpliendo las érdenes.

Ejecutar los métodos de busqueda y consulta, utilizando medios internos y
externos.

Actualizar las bases de datos de la empresa respetando la normativa interna y
la legislacion aplicable.

Asegurar la permanencia de la informaciéon mediante la realizacién de copias
de seguridad, respetando la normativa aplicable.

Desarrollar las actividades de acuerdo con las especificaciones recibidas.

Participar en el proceso de gestion de la calidad del servicio prestado,
detectando los posibles fallos, presentando propuestas de mejora,
trabajando en equipo y cumpliendo las 6rdenes.

3.1

Comunicar los defectos detectados en productos/servicios, teniendo en cuenta
el departamento oportuno.
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3.2 Comparar la informacion registrada con las necesidades de los clientes,
detectando posibles modificaciones en el nivel de servicio prestado.

3.3 Informar acerca de la satisfaccion de los clientes y sus necesidades,
proponiendo medidas para optimizar la calidad del servicio.

- Desarrollar las actividades trabajando en equipo y cumpliendo las érdenes.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al cliente,
consumidor y usuario.

1. Proporcion de la informacion solicitada por el cliente utilizando las
fuentes y los medios disponibles.

- Habilidades comunicativas:

- Escucha activa.

- Feed back.
- Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
- Modelos de comunicacion comercial.
- Comunicacion escrita:

- Correo electronico.

- Mensajeria instantanea.

- Correo postal.
- Expresion verbal/no verbal. Reglas de comunicacion telefénica.
- Normativa de seguridad y confidencialidad.
- Uso de herramientas de comunicacion:

- El teléfono y su uso.

- La centralita.

- Uso del listin telefénico.

- Normas para hablar correctamente por teléfono.
- Aplicaciones informaticas:

- De correo electronico.

- Navegadores de internet.

- Procesadores de texto.

- Herramientas de gestion de clientes (CRM).

2. Gestion de la informacion en el sistema informatico de atencion al
cliente, registrando la informacion asociada al servicio, actualizando las
bases de datos disponibles y asegurando la permanencia de la
informacion.

- Tratamiento de la informacién:
- Técnicas de archivo.
- Elaboracion y uso de ficheros.
- Procedimientos de transmisién de informacion.
- Conservacion de la informacion.
- Elaboracion de informes.

GEC_UC0241_2 -Publicada 2011- Hoja 4 de 14

EI FSE invierte en tu futuro



FONDO SOCIAL EUROPED
El FSE invierte en tu futuro

- Utilizacion de la Bases de datos como herramientas de gestion en la atencién y
relacion con el cliente:

- Estructura y funciones.

- Tipos.

- Procedimientos: de basqueda y recuperacion de informacién / de grabacion y
borrado de datos y archivos / de consulta / de proteccién de datos / de
impresion.

- Aplicaciones informaticas:

- De correo electrénico.

- Navegadores de internet.

- Procesadores de texto.

- Herramientas de gestion de clientes (CRM).

3. Participacion en el proceso de gestion de la calidad del servicio
prestado, detectando los posibles fallos, presentando propuestas de
mejora.

- Comunicacion interdepartamental.
- Importancia y objeto de la calidad.
- Calidad en el producto y/o servicio prestado.
- Proceso y elementos de control.
- Métodos de evaluacion de la calidad.
- Medidas correctoras.
- Aplicaciones informaticas:
- De correo electronico.
- De presentacion.
- De gestion de clientes.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

Proceso de transmision y recepcion de informacién en la comunicacion:
- Recepcion.
- Acogida.
- Identificacion.
- Gestion.
- Despedida.
- Normativa general sobre comercio y su documentacién: Derechos de los
consumidores.
- Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD).
- Herramientas de gestion y/o informéticas para la entrada, mantenimiento y estudio
de informacion comercial.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. Enrelacion con la empresa debera:

1.1 Demostrar interés y compromiso por la empresa.
1.2 Ser flexible para afrontar diferentes situaciones de trabajo y sus cambios.
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1.3 Tener capacidad para gestionar el tiempo de trabajo cumpliendo plazos y
priorizando tareas.

2. Enrelacién con los compafieros deberé:

2.1 Coordinarse y colaborar con miembros del equipo de trabajo.

2.2 Tener capacidad de comunicarse de forma horizontal y vertical con los
compafieros y otros departamentos.

2.3 Saber escuchar y comunicar mejoras y dificultades valorando las aportaciones
realizadas.

2.4 Gestionar la informacion de forma idénea y eficiente.

3. Enrelacién con el cliente debera:

3.1 Comunicarse eficazmente, de forma clara y concisa, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

3.2 Utilizar la asertividad, empatia, sociabilidad y respeto en el trato con las
personas.

4. En relacién con otros aspectos y/o capacidades debera :

4.1 Tener capacidad de autocritica.

4.2  Ser proactivo.

4.3 Disponer de creatividad en la propuesta de medidas en beneficio de la calidad
de la empresa.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ultimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente, consumidor y usuario”, se tiene una situacion profesional de
evaluacién y se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacién profesional de evaluacion.
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a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para ejecutar las acciones de atencibn a un
cliente/usuario de un servicio genérico de consumo, que contacta a través de
canal presencial o telefénico, planteando dudas sobre un servicio contratado,
atendiendo al cliente, haciendo uso de la documentacion requerida,
solventando sus dudas o derivandolas al departamento correspondiente,
mientras realiza el registro de las comunicaciones y actualiza la ficha del
cliente en la base de datos segun el procedimiento proporcionado para ello,
cumpliendo la normativa aplicable de seguridad y confidencialidad, y el
procedimiento de evaluacion de calidad del servicio prestado. Esta situacion
comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Atender a un cliente/usuario que contacta solicitando informacién sobre un
servicio contratado.

2. Gestionar la peticion planteada por el cliente.

3. Registrar la comunicacion actualizando la base de datos.
4. Aplicar el procedimiento de calidad a través de registros.
Condiciones adicionales:

- Se facilitara un procedimiento de atencibn a clientes segun los
establecidos en una organizacion tipo.

- Se proporcionaran herramientas de comunicacién telefénica.
- Se proporcionara una base de datos de clientes/usuarios del servicio en la
gue algunos de ellos tengan registros de actuaciones o comunicaciones

anteriores.

- Se dispondra de los medios, documentacion y/o ayudas técnicas precisas
para la realizacion de esta situacion profesional de evaluacion.

- Se comprobara su capacidad para utilizar las herramientas de soporte de
atencion al cliente facilitadas y la respuesta a determinadas contingencias
gue se planteen durante el proceso de atencion al cliente.

b) Criterios de evaluacién asociados a la situacion de evaluacién.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
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tanto, reducidos en niumero. Cada criterio de evaluacién esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempefio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacién, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:
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Criterios de mérito

Acogida del cliente.

Gestion de la peticion del cliente.

Registro y organizacion de la
informacion.

Proceso de Gestién de la calidad.

FONDO SOCIAL EUROPED
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Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

- Saludo inicial aplicando formulas de cortesia y protocolo.

- Solicitud de los datos personales del cliente.

- Obtencion de la informacién necesaria para gestionar la
peticion del cliente.

- Respeto de normativa aplicable.

El umbral de desempefio competente requiere el

cumplimiento total de los indicadores de este criterio de

mérito.

- Obtencidn de la informacion para facilitar al interlocutor.

- Utilizacion de la informacion necesaria de entre la
disponible.

- Apoyo al cliente en la interpretacion de la informacion.

- Utilizacion de los medios e informacidn entregados.

- Tramitacién de la consulta hacia otro departamento si
fuese necesario.

- Aplicacion de los procedimientos internos.

- Comunicacion de la informacion obtenida al cliente.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala A.

- Registro de las comunicaciones mediante los formularios
entregados.

- Organizacion de las consultas y peticiones registradas.

- Actualizacion de las bases de datos.

- Salvado de la copia de seguridad.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.

- Aplicacion de los procedimientos de calidad.
- Cumplimiento de los registros establecidos.
- Comunicacion de defectos detectados.

- Propuesta de medidas de mejora.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio de mérito.

GEC_UC0241_2
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Escala A

Obtiene la informacion que se debe facilitar al interlocutor, utilizando correctamente los medios e
4 informacion entregados, y la comunica al cliente facilitando su interpretacién sin necesidad de
consultar con otro departamento, cumpliendo el procedimiento interno establecido.

Obtiene parcialmente la informacién que se debe facilitar al interlocutor, utilizando
3 correctamente los medios e informacién entregados, y la comunica al cliente facilitando su

interpretacion, derivando el resto de la consulta hacia otro departamento segun
procedimiento interno establecido.

Obtiene parcialmente la informacion que se debe facilitar al interlocutor, utilizando algunos de los
2 medios e informacion entregados, y la comunica al cliente aunque sin facilitar su interpretacion,
derivando la consulta hacia otro departamento sin cumplir el procedimiento interno establecido.

1 No obtiene la informacion que se debe facilitar al interlocutor, no utiliza los medios e informacion
entregados y deriva la consulta hacia otro departamento.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 3 de la escala.

Escala B

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las consultas y
5 peticiones registradas actualizando las bases de datos de la organizacion y generando la
correspondiente copia de seguridad.

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las
4 consultas y peticiones registradas actualizando las bases de datos de la organizacion pero
no genera copia de seguridad.

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las consultas y

3 peticiones registradas pero no actualiza todos los datos del cliente en las bases de datos de la
organizacion.
2 Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados pero no organiza

correctamente las consultas y peticiones registradas.

1 Registra incorrectamente las comunicaciones sin cumplimentar totalmente los formularios
entregados.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 4 de la escala.
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2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacion de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y

b)

formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

Observacion en el puesto de trabajo (A).

Observacion de una situacién de trabajo simulada (A).

Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

Pruebas de habilidades (C).

Ejecucion de un proyecto (C).

Entrevista profesional estructurada (C).

Preguntas orales (C).

Pruebas objetivas (C).

FONDO SOCIAL EUROPED
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METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracidn propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observaciéon en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccion de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccidén de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones paralas Comisiones de Evaluaciéon y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique so6lo formacién no formal y no tenga
experiencia en la ejecucion de acciones del servicio de atencién al cliente,
consumidor u usuario, se le sometera, al menos, a una prueba profesional
de evaluacidbn y a una entrevista profesional estructurada sobre la
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dimensién relacionada con el “saber” y “saber estar” de la competencia
profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Sise evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacién profesional de evaluacion.

d) Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurara la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencién y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

GEC_UC0241_2 -Publicada 2011- Hoja 13 de 14



FONDO SOCIAL EUROPED
EI FSE invierte en tu futuro

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacién de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

g) En el desarrollo de la situacion profesional de evaluacion se debera tener
en consideracion:

1. La demostracion de habilidades comunicativas en la atencion
realizada.

2. La seguridad y destreza del candidato en obtener la informacion
demandada.

3. La capacidad de derivar las consultas al departamento adecuado en la
organizacion.

4. La capacidad para atender situaciones de conflicto en las que el cliente
plantea su problema de forma hostil y con faltas de respeto.

5. El cumplimiento de la normativa interna y la legislacion aplicable.

6. Propuesta de medidas de mejora en la calidad del servicio.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1.

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de laUCO0240_2: Realizar las operaciones auxiliares a la venta.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento deber& ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC y los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacién de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
gue configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrard el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
gestibn de almacén, la implantaciéon de productos y la animacién en el
establecimiento comercial asi como en operaciones de cobro mediante
diferentes sistemas de pago y en la elaboracién de informes comerciales,
todas ellas actividades auxiliares a la venta, y que se indican a
continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.
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1. Ejecutar la operativa en la gestion de almacén del establecimiento
comercial conforme a los procedimientos establecidos por la empresa,
actuando de forma integrada con el resto del equipo de trabajo y
cumpliendo las 6rdenes recibidas.

2.

11

1.2

1.3

1.4

15

1.6

1.7

1.8
1.9

1.10

1.11

1.12

Efectuar los pedidos de reaprovisionamiento, en funciéon de las necesidades
detectadas, segln la forma establecida por la organizacion.

Detectar posibles defectos en el producto mediante la observacion detallada
del embalaje exterior y los lotes de producto incluidos.

Comprobar la idoneidad del producto para la venta realizando una inspeccion
visual de las caracteristicas del producto recepcionado.

Comprobar que el producto se ajusta a las condiciones contratadas en funcién
de las condiciones reflejadas en la orden de pedido.

Comparar el albaran de entrega con la orden de pedido asociada,
comprobando uno a uno los datos de cada linea de pedido con los de albaran
de entrega.

Gestionar la devolucién de los productos defectuosos, al proveedor,
introduciendo la informacién en el documento establecido (en papel o
aplicacion informéatica de almacén).

Ubicar la mercancia en el almacén conforme a los criterios de optimizacion del
espacio y rentabilidad establecidos.

Detectar las roturas de stock como consecuencia de la operativa habitual.
Informar de las roturas de stock al mando superior asegurando que la
informacion se recibe, minimizando el tiempo.

Proponer alternativas a la rotura de stocks al superior jerarquico, en funcion de
la disponibilidad de productos en el almacén.

Efectuar el inventario en el tiempo y la forma establecidos por la organizacion,
mediante procedimiento manual o informatico.

Medir la pérdida desconocida identificada en base a los resultados del
inventario realizado.

Desarrollar estas actividades actuando de forma integrada con el resto del
equipo de trabajo y cumpliendo las 6rdenes recibidas.

Colaborar en la implantacion y animacion del establecimiento comercial
en funcién de los procedimientos establecidos por la empresa.

21

2.2

2.3

24

2.5
2.6

2.7

Colocar la mercancia en el punto de venta segln los criterios comerciales
establecidos por la organizacion.

Comprobar las etiquetas y la carteleria de apoyo, valorando el estado de
presentacion, observando que contiene la informacién requerida y esta ubicada
en el lugar especificado y conforme a la politica de animacién comercial
definida.

Etiquetar el producto segun las instrucciones y/o procedimientos establecidos,
cumpliendo con la normativa aplicable.

Colocar el surtido en los expositores y mobiliario segun el planograma facilitado
por la organizacion.

Reponer la mercancia en los expositores y mobiliario segun el planograma.
Proteger la mercancia con sistemas anti-hurto segun el procedimiento
establecido por la organizacion.

Actuar en caso de hurto segun el procedimiento establecido por la
organizacion.
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3. Reportar la informacién resultante de la actividad comercial realizada
proponiendo estrategias que permitan aumentar el volumen de las

ventas.

3.1 Informar a los mandos superiores de la actividad de venta realizada segun la
periodicidad establecida, de forma sintética.

3.2 Proponer estrategias de venta conforme a la deteccion de nuevos
productos/servicios de interés, de acuerdo a la observacion de la competencia,
en funcion de las politicas de fidelizacion establecidas y procurando mejorar en
aguellos segmentos que se muestren insatisfechos.

3.3 Cumplimentar los informes de venta, en el tiempo y la forma establecidos por la

organizacion o mandos superiores, priorizando la informaciéon mas relevante y
utilizando la herramienta de gestion de relaciones con clientes disponible.

4. Efectuar las operaciones de cobro en la venta de productos y/o
servicios por diferentes medios de pago, manejando adecuadamente los
equipos disponibles, asegurando su fiabilidad y cumpliendo la
normativa aplicable.

4.1

4.2
4.3

4.4

4.5
4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

411

412

4.13

4.14

4.15

Comprobar la dotacion de caja y el lugar de colocacion del efectivo y
documentos cambiarios o de crédito, al comienzo de la jornada.

Introducir en la caja los cédigos de precios de los articulos.

Verificar la correcta cumplimentacion de cheques de acuerdo con la legislacién
aplicable.

Efectuar las comprobaciones de seguridad en el pago presencial mediante
tarjeta de crédito/débito, cumpliendo la normativa aplicable.

Comprobar la validez de los billetes recibidos segun los medios disponibles
Efectuar las comprobaciones de seguridad en el pago online mediante tarjeta
de crédito/débito de acuerdo con la legislacion aplicable.

Efectuar las comprobaciones establecidas para los pagos mediante
transferencia bancaria o teléfono moévil de acuerdo con la legislacion aplicable.
Enviar la documentacién de pago y contrataciébn en compras con pago contra
reembolso junto con el paquete en el que se envia el producto.

Gestionar el abono de los productos rechazados por el cliente de acuerdo con
el procedimiento establecido por la organizacion.

Recuperar fisicamente los productos desechados por el cliente de acuerdo con
el procedimiento establecido por la organizacion.

Finalizar la operacion de cobro, indicando el importe de la operacion
verbalmente, entregando los documentos acreditativos de la venta y
entregando el cambio correcto en caso de cambio en efectivo.

Efectuar la conversion de divisa en casos de utilizaciéon de moneda diferente al
euro, segun el procedimiento establecido.

Empaquetar el producto cumpliendo con la estética e imagen que el
establecimiento quiere transmitir.

Ejecutar el arqueo y cierre de caja detectando posibles desviaciones respecto
a los registros efectuados.

Informar de las desviaciones detectadas en el arqueo y cierre de caja, al
responsable designado, remitiendo la informacion y documentos resultantes.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
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las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC0240_2: Realizar operaciones auxiliares a la venta.
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Operativa en la gestién de almacén de establecimientos comerciales.

Caracteristicas del producto/mercancia:
- Segun su naturaleza.
- Productos especiales.
- Condiciones de seguridad a tener en cuenta en su manipulacion.
- Tipos de sistemas de almacenaje:
- Apilado en bloques.
- Sistema convencional.
- Sistema compacto.
- Sistema dinamico.
- Criterios de almacenaje:
- Capacidad.
- Disponibilidad
- Rendimiento.
- Recepcioén fisica de la mercancia:
- Estado de los embalajes.
- Identificacion de los productos (etiquetas).
- NUmero de bultos entregados.
- Recepciéon administrativa de la mercancia:
- Control cuantitativo (unidades, peso, volumen u otros) conforme al albaran.
- Control cualitativo sobre el estado de la mercancia, su idoneidad para la
venta y el cumplimiento de las condiciones contratadas.
- Devolucion de la mercancia defectuosa.
- Ubicacion de la mercancia en la estructura del almacén.
- Rotacion de producto y su aprovisionamiento.
- Ratios.
- Actuacion en caso de rotura de stocks.
- Ejecucion de inventarios y su finalidad.
- Clases de inventarios.
- La pérdida desconocida y sus causas.
- Riesgos existentes en los almacenes de establecimientos comerciales y medidas
preventivas a adoptar:
- Manipulacion manual de cargas.
- Circulacion de carretillas elevadoras.
- Manejo de transpales manuales.
- Aplicaciones informaticas:
- De gestién de almacén (mdédulos de recepcion, devoluciones, ubicacion e
inventarios).

Colaboracién en la implantaciéon y animacién del establecimiento
comercial.

- Interpretacién de planogramas, sindpticos de ubicacion y procedimientos de
animacion comercial.
- Criterios comerciales de implantacidn del producto en el espacio comercial para
favorecer la venta:
- Entrada, recorrido y salida del cliente en cada zona.
- Espacios calientes a mantener.
- Espacios frios a dinamizar.
- Implantacién fisica: horizontal y vertical.
- Productos gancho.
- Productos de marca y marca blanca.
- Productos estacionales.
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- Venta multiplicativa.
- Optimizacion del surtido disponible en el punto de venta. Rotacion del surtido.
- Adaptacion del ambiente y entorno en el punto de venta:
- Mobiliario.
- Luminosidad.
- Espacio.
- Temperatura.
- Orden y limpieza.
- Aspectos sonoros: ruidos, musica.
- Sefializacion.
- Publicidad.
- Comportamiento del cliente y su tratamiento en el punto de venta.
- Especificaciones sobre la normativa aplicable en comercio para el etiquetado del
producto.

Reporte de la informacién resultante de la actividad comercial realizada
proponiendo estrategias que permitan aumentar el volumen de las
ventas.

- Elaboracion de informes comerciales y presentaciones en diferentes modelos y
con diversas estructuras u organizaciones:
- Presentacion gréfica de datos.
- Aplicacion informatica de relaciones con clientes disponible en la organizacion:
- Introduccion de datos de la actividad de venta propia.
- Extraccion de datos de la actividad de venta del resto de la organizacion que
puedan resultar de utilidad en la actividad de venta propia.
- Analisis y estudio de la competencia directa:
- Observacion personal.
- A través de la informacion generada por terceros.
- Segmentacion de clientes. Adaptacion de la oferta a sus necesidades.
- Deteccién de necesidades y oportunidades de venta, segun la actividad de venta
desarrollada y el analisis de la informacion disponible.
- Aplicaciones informaticas:
- Para la realizacion de presentaciones.
- De gestion de relaciones con clientes.

Operaciones de cobro en la venta de productos y/o servicios por
diferentes medios de pago.

- Técnicas y procedimientos de embalaje y empaquetado comercial:
- Segun la forma fisica del producto a embalar.
- Materiales a utilizar.
- Adornos y acabados.
- Caodificacion de la mercancia:
- Cadigos EAN.
- Intercambio electrénico de datos — EDI.
- Vales, descuentos y promociones.
- Utilizacion y manejo de los diferentes medios de pago:
- Efectivo.
- Tarjeta de crédito/débito.
- Cheque.
- Pagaré.
- Transferencia bancaria.
- Domiciliacién bancaria.
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- Contra reembolsos.

- Teléfono movil.
Gestion del envio de productos comprados con forma de pago contra reembolso
por servicio de Correos/mensajeria e informacién a incluir en el paquete.
Manejo de los equipos involucrados en la finalizacion de la venta;

- Caja registradora.

- Terminal punto de venta.

- Elementos auxiliares (lector de codigo de barras, billetero/monedero, detector

billetes falsos, datafono u otros).

Arqueo y cierre de caja.
Seguridad en los medios de pago:

- Deteccidn billetes falsos en pago efectivo.

- Identificacion del pagador en el pago con tarjeta de crédito/débito.

- Validez del cheque/pagaré.
Conversion de divisas segun la tasa de cambio vigente en cada momento.
Especificaciones sobre la normativa aplicable en comercio para el pago de
productos/servicios en funcién del medio utilizado.
Aplicaciones informéticas:

- Para el cobro mediante diferentes medios de pago.

- Seguridad en Internet.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

Etiquetado de la mercancia en almacén y su finalidad:
- Tipos de codificacion.
Aplicaciones informaticas:
- De correo electronico.
- Procesadores de texto.
- Hojas de calculo.
- Bases de datos.
Diferentes tipos de embalajes y su utilizaciéon en funcién de la mercancia:
- Tipos y caracteristicas de empaquetado segln su objetivo.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesidn de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. Enrelacion con la empresa debera:

1.1
1.2
13
14
15

Interesarse por el conocimiento de la organizacion y sus procesos.

Respetar los procedimientos y normas internas establecidas.

Tomar en consideracién las normas de prevencién de riesgos laborales.
Cumplir los plazos marcados para la ejecucion de las tareas asignadas.
Cumplir con los objetivos de venta establecidos por la organizacion y tratar de
aportar en su ambito de actuacion para conseguirlo.

2. Enrelaciéon con los clientes debera:

21

Demostrar sociabilidad y respeto en el trato con los clientes.
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1.2.

1.2.1.

2.2 Tener capacidad para causar buena impresion en los clientes cuidando el
aspecto fisico y la presentacion.

3. Enrelacién con los compafieros de trabajo deberé :

3.1 Actuar de forma integrada con el equipo de trabajo asignado.
3.2 Respetar las opiniones diferentes a la de uno mismo.
3.3 Aprender de los comparieros con mas experiencia.

4. En relacion con otros aspectos y/o capacidades debera:

4.1 Interpretar y ejecutar las instrucciones de trabajo.
4.2 Evaluar con frecuencia y profundidad su propio comportamiento y la realidad
que le rodea.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacidon permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ultimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC0240_2: Realizar las operaciones auxiliares a la venta”,
se tienen una situaciones profesionales de evaluacién y se concretan en los
siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacion.
a) Descripcidén de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para ejecutar las operaciones auxiliares a la venta en
el almacén y punto de venta de un establecimiento comercial entorno a
500 m?, cumpliendo la normativa de comercio y de seguridad e higiene en
almacenes y locales comerciales. Esta situacion comprendera al menos las
siguientes actividades:
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4.

Elaborar el inventario de las existencias de varios productos en tienda y
almacén, segln unas pautas establecidas.

Recepcionar, fisica y administrativamente, un pedido tipo que le sea
facilitado.

Completar la ubicacion del pedido proporcionado en la zona que
corresponda (almacén/punto de venta) segun las pautas establecidas.

Efectuar operaciones de cobro en la venta de varios productos.

Condiciones adicionales:

Se facilitardn procedimientos de trabajo que establezca pautas de gestion
y ubicacion de la mercancia e inventariado de la misma, asi como de
cobro en la venta de productos.

Se le entregara la politica de animacion de punto de venta y planogramas
de implantacion.

Se proporcionaran los medios, documentacion y/o ayudas técnicas
precisas para la realizacion de esta situacion profesional de evaluacion.

Se dispondra de diversos medios de cobro y pago.

Se dispondra de los equipos de trabajo habituales para el candidato en el
desarrollo de la situaciéon profesional prevista.

Se asignara un periodo de tiempo parcial por cada actividad en funcion del
gue pueda emplear un profesional en la materia para que el candidato o la
candidata demuestre su competencia en condiciones de estrés
profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacion.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en niumero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempeiio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacion namero, los criterios se especifican
en el cuadro siguiente:
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Criterios de mérito

Inventario de las existencias de
productos.

Recepcion fisica y administrativa de
la mercancia.

Ubicacion e implantacion de la
mercancia.

Cobro en la venta de un producto.

Utilizacion de los equipos de trabajo y
medios técnicos y/o documentales en
la ejecucion de las actividades a
desarrollar

FONDO SOCIAL EUROPED

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

- Aplicacién del método de inventario indicado.

- Deteccion de roturas de stock.

- Actuacion y propuesta en caso de roturas de stock.
- Informacién al mando superior.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.

- Inspeccion visual del estado de la mercancia y deteccion
de los defectos que presente.

- Comprobacion de las cantidades segun albaran y de las
condiciones respecto a la orden de pedido.

- Comprobacion de la aptitud de la mercancia para la
venta.

- Identificacion de los productos defectuosos o errores de
entrega.

- Gestion de devoluciones.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala A.

- Identificacion de la ubicacion asignada al pedido dentro
del almacén.

- Interpretacion del sistema de almacenaje.

- Colocacion fisica de la mercancia donde corresponda.

- Implantacién en punto de venta segln planograma.

- Animacion del punto de venta segtn procedimientos.

- Actuacién en base a las normas de seguridad e higiene
aplicables.

El umbral de desempefio competente esté explicitado en la
Escala B.

- Comprobacion de la dotacion de caja al comienzo.

- Cumplimiento del procedimiento de cobro facilitado.

- Ejecucion de las comprobaciones de seguridad en el
pago segun distintos medios disponibles.

- Generacion y control de la documentacion necesaria en la
gestion de cobro.

- Deteccién de desviaciones en el arqueo y cierre de
caja.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio de mérito.
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Escala A

Inspecciona visualmente el estado de la mercancia y detecta los defectos que presenta, comprueba
5 las cantidades segun albaran y las condiciones respecto a la orden de pedido, asi como la aptitud de

la mercancia para la venta, identificando los productos defectuosos o errores de entrega y gestiona
su devolucion.

Inspecciona visualmente el estado de la mercancia y detecta los defectos que presenta,
4 comprueba las cantidades segun albaran y las condiciones respecto a la orden de pedido,

asi como la aptitud de la mercancia para la venta, identificando los productos defectuosos o
errores de entrega pero no gestiona las devoluciones.

Inspecciona visualmente el estado de la mercancia y detecta los defectos que presenta, comprueba
3 las cantidades segun albaran y las condiciones respecto a la orden de pedido, pero no comprueba
la aptitud de la mercancia para la venta.

2 Inspecciona visualmente el estado de la mercancia y detecta algunos de los defectos que presenta,
comprueba las cantidades segun albaran pero no las condiciones respecto a la orden de pedido.

1 Inspecciona parcialmente el estado de la mercancia y detecta algunos de los defectos que presenta,
comprueba las cantidades segun albaran pero no las condiciones respecto a la orden de pedido.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 4 de la escala.
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Escala B

Identifica la ubicacion asignada al pedido dentro del almacén, interpreta el sistema de almacenaje,
5 coloca la mercancia fisicamente donde corresponde y anima el punto de venta segun los
procedimientos, actuando en base a las normas de seguridad e higiene aplicables.

Identifica la ubicacion asignada al pedido dentro del almacén, interpreta el sistema de
almacenaje, coloca la mercancia fisicamente donde corresponde y anima el punto de venta

4 segun los procedimientos aunque sin comprobar etiquetas y carteleria, actuando en base a
las normas de seguridad e higiene aplicables.
Identifica aproximadamente la ubicacién asignada al pedido dentro del almacén, interpreta con
3 errores el sistema de almacenaje, coloca la mercancia en un lugar aproximado al correcto y anima el

punto de venta segun los procedimientos aunque sin comprobar etiquetas y carteleria, actuando en
base a las normas de seguridad e higiene aplicables.

Identifica aproximadamente la ubicacién asignada al pedido dentro del almacén, interpreta con
2 errores el sistema de almacenaje, coloca la mercancia en un lugar aproximado al correcto, actuando
en base a las normas de seguridad e higiene aplicables.

Identifica aproximadamente la ubicacién asignada al pedido dentro del almacén, interpreta con
1 errores el sistema de almacenaje, coloca la mercancia en un lugar aproximado al correcto,
incumpliendo alguna de las normas de seguridad e higiene aplicables.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 4 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA 'Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.
Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacion de la competencia

profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:
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a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

Observacion en el puesto de trabajo (A).

Observacion de una situacion de trabajo simulada (A).

Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

Pruebas de habilidades (C).

Ejecucion de un proyecto (C).

Entrevista profesional estructurada (C).

Preguntas orales (C).

Pruebas obijetivas (C).

Métodos directos
5 complementarios
(C)
5
o 4
S .
o 1 Meétodos indirectos (B)
=
] 3
[N}
o
a i
e
E 2 Métodos directos (A)
=
1

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracidén propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
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observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracién de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccion de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a)

b)

d)

Cuando la persona candidata justifique sélo formacion no formal y no tenga
experiencia en las operaciones auxiliares a la venta, se le sometera, al
menos, a una prueba profesional de evaluacibn y a una entrevista
profesional estructurada sobre la dimension relacionada con el “saber” y
“saber estar” de la competencia profesional.

En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

Si se evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
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de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 2. En este nivel tiene importancia
el dominio de destrezas manuales, por lo que en funcion del método de
evaluacion utilizado, se recomienda que en la comprobacién de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba
practica que tenga como referente las actividades de la situaciéon
profesional de evaluacion. Esta, se planteard sobre un contexto reducido
gue permita optimizar la observacién de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo necesario para su realizacién, cumpliéndose
las normas de seguridad, prevencion de riesgos laborales 'y
medioambientales requeridas.

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurard la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atenciéon y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccién de datos.

h) En la situacion profesional de evaluacién debera tener en consideracion:

- La capacidad para solventar las roturas de stock detectadas y para la
ejecucion de acciones correctoras al respecto.
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La solvencia para inspeccionar el estado en el que se recibe la
mercancia, comprobando que las cantidades coinciden con el albaran
adjunto y que no hay discrepancias respecto a la orden de pedido
entregada en un tiempo preestablecido.

La coordinacion con el resto de compafieros en las actividades
relacionadas con la ubicaciéon de la mercancia en el almacén, en
funcion de los criterios de almacenaje proporcionados.

El control de la documentacién administrativa en la recepcién de la
mercancia.

La creatividad en la implantacion del punto de venta respetando la
politica de animacién.

La seguridad y control en la ejecucion de la operacion de cobro,
cumpliendo la normativa de comercio en todos los casos.

i) Para comprobar la competencia de respuesta a contingencias se podra
considerar una posible incidencia, que afecte al desarrollo de la situacién
profesional de evaluacion, planteando situaciones en las que se encuentre
con rotura de stocks, producto defectuoso, imposibilidad de ubicacién de la
mercancia, incumplimiento de normativa aplicable a pagos, u otros.
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GUIA DE EVIDENCIA DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

“UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al cliente,

CUALIFICACION PROFESIONAL: ACTIVIDADES DE VENTA
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente, consumidor y usuario.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
que configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
ejecucion de las acciones propias del servicio de atencion al cliente,
consumidor o usuario, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Proporcionar la informacion solicitada por el cliente utilizando las
fuentes y los medios disponibles, demostrando habilidades
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comunicativas y respetando la normativa aplicable de seguridad y
confidencialidad.

1.1

1.2

1.3

14

15

1.6

1.7

Saludar al cliente en los distintos canales de comunicacion aplicando formulas
de cortesia y protocolo y respetando normas internas.

Solicitar los datos personales del cliente utilizando las herramientas de gestion
de clientes para acceder a la informacién disponible del mismo.

Recopilar la informacién suficiente del interlocutor que permita gestionar
personalmente la peticién o canalizarla al departamento correspondiente.
Solicitar el tiempo preciso al interlocutor cuando no se conoce la respuesta
correcta, evitando esperas innecesarias.

Obtener la informacién que se ha de otorgar al interlocutor, recurriendo a las
herramientas de soporte, al Servicio de Atencion al cliente, al superior
jerarquico o al departamento correspondiente.

Asesorar al cliente en el ambito de sus competencias y utilizando la
informaciéon disponible a través de las herramientas de comunicacion
disponibles.

Proporcionar la informacién al interlocutor facilitando la interpretacion de la
misma.

Desarrollar las actividades demostrando habilidades en comunicacion y
respetando la normativa aplicable de seguridad y confidencialidad.

Gestionar la informacion en el sistema informatico de atencién al
cliente, registrando la informacion asociada al servicio, actualizando las
bases de datos disponibles y asegurando la permanencia de la
informacién, de acuerdo con las especificaciones recibidas.

2.1

2.2
2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

Cumplimentar los formularios de registro de entrada de informacién con las
caracteristicas esenciales de la consulta.

Registrar las comunicaciones utilizando las herramientas de que se disponga.
Organizar correctamente las consultas y peticiones que se registran, aplicando
las técnicas de archivo y criterios establecidos.

Verificar el sistema de informacion comprobando que cumple con los
reguerimientos informativos establecidos.

Concretar las actuaciones de gestion del sistema de informacion, trabajando en
equipo, colaborando y/o cumpliendo las érdenes.

Ejecutar los métodos de busqueda y consulta, utilizando medios internos y
externos.

Actualizar las bases de datos de la empresa respetando la normativa interna y
la legislacion aplicable.

Asegurar la permanencia de la informaciéon mediante la realizacién de copias
de seguridad, respetando la normativa aplicable.

Desarrollar las actividades de acuerdo con las especificaciones recibidas.

Participar en el proceso de gestion de la calidad del servicio prestado,
detectando los posibles fallos, presentando propuestas de mejora,
trabajando en equipo y cumpliendo las 6rdenes.

3.1

Comunicar los defectos detectados en productos/servicios, teniendo en cuenta
el departamento oportuno.
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3.2 Comparar la informacion registrada con las necesidades de los clientes,
detectando posibles modificaciones en el nivel de servicio prestado.

3.3 Informar acerca de la satisfaccion de los clientes y sus necesidades,
proponiendo medidas para optimizar la calidad del servicio.

- Desarrollar las actividades trabajando en equipo y cumpliendo las érdenes.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al cliente,
consumidor y usuario.

1. Proporcion de la informacion solicitada por el cliente utilizando las
fuentes y los medios disponibles.

- Habilidades comunicativas:

- Escucha activa.

- Feed back.
- Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
- Modelos de comunicacion comercial.
- Comunicacion escrita:

- Correo electronico.

- Mensajeria instantanea.

- Correo postal.
- Expresion verbal/no verbal. Reglas de comunicacion telefénica.
- Normativa de seguridad y confidencialidad.
- Uso de herramientas de comunicacion:

- El teléfono y su uso.

- La centralita.

- Uso del listin telefénico.

- Normas para hablar correctamente por teléfono.
- Aplicaciones informaticas:

- De correo electronico.

- Navegadores de internet.

- Procesadores de texto.

- Herramientas de gestion de clientes (CRM).

2. Gestion de la informacion en el sistema informatico de atencion al
cliente, registrando la informacion asociada al servicio, actualizando las
bases de datos disponibles y asegurando la permanencia de la
informacion.

- Tratamiento de la informacién:
- Técnicas de archivo.
- Elaboracion y uso de ficheros.
- Procedimientos de transmisién de informacion.
- Conservacion de la informacion.
- Elaboracion de informes.
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- Utilizacion de la Bases de datos como herramientas de gestion en la atencién y
relacion con el cliente:

- Estructura y funciones.

- Tipos.

- Procedimientos: de basqueda y recuperacion de informacién / de grabacion y
borrado de datos y archivos / de consulta / de proteccién de datos / de
impresion.

- Aplicaciones informaticas:

- De correo electrénico.

- Navegadores de internet.

- Procesadores de texto.

- Herramientas de gestion de clientes (CRM).

3. Participacion en el proceso de gestion de la calidad del servicio
prestado, detectando los posibles fallos, presentando propuestas de
mejora.

- Comunicacion interdepartamental.
- Importancia y objeto de la calidad.
- Calidad en el producto y/o servicio prestado.
- Proceso y elementos de control.
- Métodos de evaluacion de la calidad.
- Medidas correctoras.
- Aplicaciones informaticas:
- De correo electronico.
- De presentacion.
- De gestion de clientes.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

Proceso de transmision y recepcion de informacién en la comunicacion:
- Recepcion.
- Acogida.
- Identificacion.
- Gestion.
- Despedida.
- Normativa general sobre comercio y su documentacién: Derechos de los
consumidores.
- Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD).
- Herramientas de gestion y/o informéticas para la entrada, mantenimiento y estudio
de informacion comercial.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. Enrelacion con la empresa debera:

1.1 Demostrar interés y compromiso por la empresa.
1.2 Ser flexible para afrontar diferentes situaciones de trabajo y sus cambios.
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1.3 Tener capacidad para gestionar el tiempo de trabajo cumpliendo plazos y
priorizando tareas.

2. Enrelacién con los compafieros deberé:

2.1 Coordinarse y colaborar con miembros del equipo de trabajo.

2.2 Tener capacidad de comunicarse de forma horizontal y vertical con los
compafieros y otros departamentos.

2.3 Saber escuchar y comunicar mejoras y dificultades valorando las aportaciones
realizadas.

2.4 Gestionar la informacion de forma idénea y eficiente.

3. Enrelacién con el cliente debera:

3.1 Comunicarse eficazmente, de forma clara y concisa, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

3.2 Utilizar la asertividad, empatia, sociabilidad y respeto en el trato con las
personas.

4. En relacién con otros aspectos y/o capacidades debera :

4.1 Tener capacidad de autocritica.

4.2  Ser proactivo.

4.3 Disponer de creatividad en la propuesta de medidas en beneficio de la calidad
de la empresa.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ultimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente, consumidor y usuario”, se tiene una situacion profesional de
evaluacién y se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacién profesional de evaluacion.
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a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para ejecutar las acciones de atencibn a un
cliente/usuario de un servicio genérico de consumo, que contacta a través de
canal presencial o telefénico, planteando dudas sobre un servicio contratado,
atendiendo al cliente, haciendo uso de la documentacion requerida,
solventando sus dudas o derivandolas al departamento correspondiente,
mientras realiza el registro de las comunicaciones y actualiza la ficha del
cliente en la base de datos segun el procedimiento proporcionado para ello,
cumpliendo la normativa aplicable de seguridad y confidencialidad, y el
procedimiento de evaluacion de calidad del servicio prestado. Esta situacion
comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Atender a un cliente/usuario que contacta solicitando informacién sobre un
servicio contratado.

2. Gestionar la peticion planteada por el cliente.

3. Registrar la comunicacion actualizando la base de datos.
4. Aplicar el procedimiento de calidad a través de registros.
Condiciones adicionales:

- Se facilitara un procedimiento de atencibn a clientes segun los
establecidos en una organizacion tipo.

- Se proporcionaran herramientas de comunicacién telefénica.
- Se proporcionara una base de datos de clientes/usuarios del servicio en la
gue algunos de ellos tengan registros de actuaciones o comunicaciones

anteriores.

- Se dispondra de los medios, documentacion y/o ayudas técnicas precisas
para la realizacion de esta situacion profesional de evaluacion.

- Se comprobara su capacidad para utilizar las herramientas de soporte de
atencion al cliente facilitadas y la respuesta a determinadas contingencias
gue se planteen durante el proceso de atencion al cliente.

b) Criterios de evaluacién asociados a la situacion de evaluacién.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
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tanto, reducidos en niumero. Cada criterio de evaluacién esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempefio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacién, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:
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Criterios de mérito

Acogida del cliente.

Gestion de la peticion del cliente.

Registro y organizacion de la
informacion.

Proceso de Gestién de la calidad.
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Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

- Saludo inicial aplicando formulas de cortesia y protocolo.

- Solicitud de los datos personales del cliente.

- Obtencion de la informacién necesaria para gestionar la
peticion del cliente.

- Respeto de normativa aplicable.

El umbral de desempefio competente requiere el

cumplimiento total de los indicadores de este criterio de

mérito.

- Obtencidn de la informacion para facilitar al interlocutor.

- Utilizacion de la informacion necesaria de entre la
disponible.

- Apoyo al cliente en la interpretacion de la informacion.

- Utilizacion de los medios e informacidn entregados.

- Tramitacién de la consulta hacia otro departamento si
fuese necesario.

- Aplicacion de los procedimientos internos.

- Comunicacion de la informacion obtenida al cliente.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala A.

- Registro de las comunicaciones mediante los formularios
entregados.

- Organizacion de las consultas y peticiones registradas.

- Actualizacion de las bases de datos.

- Salvado de la copia de seguridad.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.

- Aplicacion de los procedimientos de calidad.
- Cumplimiento de los registros establecidos.
- Comunicacion de defectos detectados.

- Propuesta de medidas de mejora.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio de mérito.
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Escala A

Obtiene la informacion que se debe facilitar al interlocutor, utilizando correctamente los medios e
4 informacion entregados, y la comunica al cliente facilitando su interpretacién sin necesidad de
consultar con otro departamento, cumpliendo el procedimiento interno establecido.

Obtiene parcialmente la informacién que se debe facilitar al interlocutor, utilizando
3 correctamente los medios e informacion entregados, y la comunica al cliente facilitando su

interpretacion, derivando el resto de la consulta hacia otro departamento segun
procedimiento interno establecido.

Obtiene parcialmente la informacion que se debe facilitar al interlocutor, utilizando algunos de los
2 medios e informacion entregados, y la comunica al cliente aunque sin facilitar su interpretacion,
derivando la consulta hacia otro departamento sin cumplir el procedimiento interno establecido.

1 No obtiene la informacion que se debe facilitar al interlocutor, no utiliza los medios e informacion
entregados y deriva la consulta hacia otro departamento.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 3 de la escala.

Escala B

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las consultas y
5 peticiones registradas actualizando las bases de datos de la organizacion y generando la
correspondiente copia de seguridad.

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las
4 consultas y peticiones registradas actualizando las bases de datos de la organizacion pero
no genera copia de seguridad.

Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados, organiza las consultas y

3 peticiones registradas pero no actualiza todos los datos del cliente en las bases de datos de la
organizacion.
2 Registra las comunicaciones cumplimentando los formularios entregados pero no organiza

correctamente las consultas y peticiones registradas.

1 Registra incorrectamente las comunicaciones sin cumplimentar totalmente los formularios
entregados.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 4 de la escala.
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2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacion de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observacién de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas obijetivas (C).
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Fuente: Leonard Mertens (elaboracidn propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observaciéon en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccion de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones paralas Comisiones de Evaluaciéon y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique so6lo formacién no formal y no tenga
experiencia en la ejecucion de acciones del servicio de atencién al cliente,
consumidor u usuario, se le sometera, al menos, a una prueba profesional
de evaluacidbn y a una entrevista profesional estructurada sobre la
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dimensién relacionada con el “saber” y “saber estar” de la competencia
profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Sise evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacién profesional de evaluacion.

d) Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurara la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencién y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.
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Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacién de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

g) En el desarrollo de la situacion profesional de evaluacion se debera tener
en consideracion:

1. La demostracion de habilidades comunicativas en la atencion
realizada.

2. La seguridad y destreza del candidato en obtener la informacion
demandada.

3. La capacidad de derivar las consultas al departamento adecuado en la
organizacion.

4. La capacidad para atender situaciones de conflicto en las que el cliente
plantea su problema de forma hostil y con faltas de respeto.

5. El cumplimiento de la normativa interna y la legislacion aplicable.

6. Propuesta de medidas de mejora en la calidad del servicio.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en actividades comerciales.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
qgue configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
comunicacién con un nivel de usuario independiente en lengua inglesa, en
la realizacién de actividades comerciales, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Determinar las necesidades de los clientes interpretando la informacion
oral recibida, en lenguainglesa, en la actividad comercial.
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2.

3.

4.

1.1 Interpretar las necesidades del cliente a partir de la informacion recibida
durante conversaciones en lenguaje estandar.

1.2 Identificar los detalles relevantes de la informacién recibida para satisfacer al
cliente, solicitando las aclaraciones necesarias para su comprension.

1.3 Interpretar las instrucciones orales de uso de los productos/servicios en
lenguaje estandar.

1.4 Atender las reclamaciones comerciales recibidas oralmente interpretando la
informacién obtenida, canalizando su resolucién al nivel de responsabilidad
correspondiente.

- Estas actividades se desarrollaran en lengua inglesa.

Obtener la informacion técnica requerida en la actividad comercial,
interpretando los textos y terminologia incluida en lengua inglesa,
consultando las fuentes necesarias.

2.1 Comprender toda la informacién incluida en la documentacion comercial
bésica, utilizando el diccionario si es necesario.

2.2 Entender los textos de la documentacion técnica y uso de los
productos/servicios asi como los de normativa de comercio, consultando las
fuentes necesarias.

2.3 Extraer el argumento y puntos criticos en textos y correspondencia comercial
tras una lectura rapida.

2.4 Interpretar la informacién de los argumentarios tipo de venta y atencion al
cliente, utilizando el diccionario si es necesario.

- Estas actividades se desarrollaran en lengua inglesa.

Transmitir oralmente mensajes unidireccionales, en inglés, adaptados al
canal de comunicacién y al destinatario durante el desarrollo de
actividades comerciales.

3.1 Elaborar mensajes orales que respondan a las necesidades del cliente,
atendiendo a la forma de expresion.

3.2 Adecuar el discurso oral al contexto de comunicacion y al destinatario en
funcion de las caracteristicas socioculturales del cliente, aplicando normas de
cortesia.

3.3 Adaptar los mensajes orales al canal de comunicacion, asegurando su correcta
transmision.

3.4 Emplear recursos linguisticos en los argumentos utilizados en las situaciones
profesionales de venta y/o reclamacion, prestando atencién a la intencion del
mensaje.

- Estas actividades se desarrollaran en lengua inglesa.

Redactar las comunicaciones escritas y la documentacion comercial
basica, en inglés, conforme al canal de comunicacion y tipo de
documento que se maneja.

4.1 Identificar la terminologia de la documentacién comercial basica, ajustandose a
criterios de correccion léxica, gramatical y semantica, y utilizando las
herramientas necesarias.
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4.2 Cumplimentar la documentacién béasica empleada en las relaciones
comerciales con clientes conforme a las caracteristicas del documento y
utilizando lenguaje estandar.

4.3 Redactar las comunicaciones escritas de acuerdo al registro y usos del canal
de comunicacion utilizado.

4.4 Utilizar lenguaje abreviado en las comunicaciones escritas agilizando la
relacion con el cliente.

- Estas actividades se desarrollaréan en lengua inglesa.

5. Conversar con los clientes en diferentes situaciones comerciales,
utilizando la lengua inglesa, manejando los recursos linglisticos y de
expresion no verbal en cada situacion.

5.1 Desenvolverse con soltura en entrevistas con clientes, solicitando la
informacién necesaria para su comprension.

5.2 Desarrollar conversaciones informales con el interlocutor, favoreciendo su
participacion.

5.3 Manejar los recursos linglisticos y técnicos necesarios en contextos
profesionales de reclamaciones, contrastando la informacion e improvisando
las preguntas correspondientes.

5.4 Utilizar los diferentes mecanismos de expresion no verbal en las
comunicaciones orales presenciales con los clientes, ajustandose a sus
condiciones socioculturales y asegurando la correcta interpretacion de los
mensajes.

- Estas actividades se desarrollaran en lengua inglesa.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, debera demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en las actividades comerciales.

1. Determinacién de las necesidades de los clientes interpretando la
informacién oral recibida, en lengua inglesa, en la actividad comercial.

- Técnicas para la deteccién de necesidades en clientes.

- Mecanismos para el tratamiento de objeciones del cliente.

- Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta presencial y/o telefénica, en
lengua inglesa.

- Catalogo de productos/servicios.

- Argumentos de venta, en lengua inglesa.

2. Obtencion de la informacidn técnica requerida en la actividad comercial,
interpretando los textos y terminologia incluida en lengua inglesa.

- Terminologia habitual, en lengua inglesa, en la documentaciéon comercial basica.
- Cumplimentacion de la documentacion comercial, en lengua inglesa.
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- Férmulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicacién, en
lengua inglesa en actividades comerciales.

- Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico, en
lengua inglesa en actividades comerciales.

3. Transmisiéon oral de mensajes unidireccionales, en inglés, adaptados al
canal de comunicacién y al destinatario durante el desarrollo de
actividades comerciales.

- Destinatarios o clientes tipo en funcién del producto/servicio.

4. Redaccién de las comunicaciones escritas y la documentacion
comercial bésica, en inglés.

- Formulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién en
actividades comerciales.
- Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en actividades comerciales, en
lengua inglesa.
- Correspondencia comercial, en lengua inglesa:
- Elaboraciéon de cartas de reclamacion, respuesta a las reclamaciones,
solicitud de aplazamientos y sus respuestas.
- Redaccioén de cartas relacionadas con impagos y desacuerdos.
- Elaboracién de informes y presentaciones comerciales, en lengua inglesa.
- Aplicaciones informéticas:
- Redes sociales.

5. Conversacion con los clientes en diferentes situaciones comerciales,
utilizando la lengua inglesa, manejando los recursos linglisticos y de
expresion no verbal en cada situacion.

- Entorno profesional de una entrevista con clientes.
- Uso del lenguaje corporal y la comunicacion no verbal en actividades comerciales.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

- Caracteristicas de productos/servicios, valor afiadido, diferenciacion, condiciones
de pago y postventa.

- Adaptacion al canal de comunicacion presencial en lengua inglesa y en
actividades comerciales

- Tratamiento de reclamaciones de clientes, utilizando la lengua inglesa.

- Normas de cortesia y cultura estandar en actividades comerciales.

- Recursos linglisticos en lengua inglesa y en actividades comerciales.

- Usos habituales en actividades comerciales, en la comunicacion escrita segun el
canal de comunicacion.

- Estilos formal e informal en la comunicacion comercial, utilizando la lengua
inglesa.

- Normativa aplicable en actividades comerciales.

- Aplicaciones informaticas:

Traductores inglés-espafiol y espafiol-inglés.

Herramienta de gestién de clientes (CRM).

Aplicaciones informéticas:

Correo electrénico.
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- Navegador Internet.
- Procesador de textos.
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c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesidn de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. Enrelacion con la empresa debera:

1.1

1.2

1.3
14

15

Demostrar interés y compromiso por la empresa asi como por el conocimiento
de la organizacion y sus procesos.

Comprometerse y respetar los parametros identificativos de empresa a través
de la muestra de la imagen, valores y politica de actuacion.

Gestionar el tiempo de trabajo cumpliendo plazos y priorizando tareas.
Gestionar la informacion utilizando la lengua inglesa, de forma adecuada y
eficiente.

Adaptarse con habilidad durante la ejecucion de la tarea encomendada.

2. En relacién con el cliente debera:

21

2.2

2.3
2.4

2.5

Comunicarse eficazmente utilizando la lengua inglesa, de forma clara y concisa
respetando los canales establecidos en la organizacion.

Utilizar la asertividad, empatia, sociabilidad y respeto en el trato con el cliente,
utilizando la lengua inglesa.

Ser capaz de causar buena impresién en los otros y mantenerla en el tiempo.
Tener capacidad de persuasion utilizando la lengua inglesa y la comunicacién
no verbal y el lenguaje corporal.

Orientarse al cliente, demostrando interés y preocupacién por atender sus
necesidades de forma satisfactoria, utilizando la lengua inglesa.

3. En relacién con la actitud personal debera:

3.1

3.2
3.3

3.4

Mantener una actitud laboral positiva y de seguridad en situaciones de
decepcion y/o rechazo ante posibles criticas.

Orientarse hacia la superacién proponiéndose objetivos de mejora.

Plantear y argumentar de forma légica y razonable sobre las situaciones
dadas, utilizando la lengua inglesa.

Tener capacidad para aplicar metodologias analiticas de ventajas/desventajas
en su trabajo habitual.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
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1.2.1.

practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ultimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en actividades comerciales”, se tiene uno situacion profesional
de evaluacion y se concreta en los siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacion.
a) Descripcion de la situacién profesional de evaluacion.

En esta situacidon profesional, la persona candidata demostrarqd la
competencia requerida para desarrollar una actuacion comercial de caracter
presencial para la tramitacion de un cambio en la venta de un
producto/servicio de gran consumo a un cliente/usuario, atendiendo y
determinando sus necesidades, presentando un producto sustitutivo al de su
primera compra que le satisfaga, respondiendo a las objeciones planteadas
por el cliente mientras cumplimenta la documentacién comercial necesaria,
utilizando los recursos linguisticos y la expresiéon no verbal adecuadas en
cada situacion, desarrollando toda la actuacion comercial en lengua inglesa.
Esta situacion comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Atendery determinar las necesidades comerciales de un cliente.

2. Presentar un producto/servicio sustitutivo para la venta.

3. Tramitar la documentacion comercial.

Condiciones adicionales:

- Se desarrollara toda la situacion profesional de evaluacién en lengua
inglesa, para ello se dispondra de un cliente que utilizar el inglés como
Unica lengua vehicular.

- Dispondra del procedimiento y documentacion necesaria para la
tramitacién de la compra y/o devolucion del producto/servicio, en lengua
inglesa.

- Se proporcionara la informacidn necesaria en lengua inglesa para

argumentar su venta: la documentacién técnica en el caso de productos y
las caracteristicas principales en el caso de servicios.
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- Se comprobara su capacidad para responder de forma rapida a las
objeciones planteadas por el cliente, en lengua inglesa.

- Se valoraréa la posibilidad de facilitar las ayudas y medios habitualmente
disponibles para un profesional en su entorno de trabajo: diccionarios,
traductores, manuales u otros.

- Se asignara un tiempo para que el candidato o la candidata demuestre su
competencia en la actividad de cumplimentacion de la documentacion
comercial.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacién.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en niumero. Cada criterio de evaluacién esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempefio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacion, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:

o - Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
Criterios de merito

competente
Atenciéon de las necesidades del | - Fluidez en el uso de la lengua inglesa.
cliente, utilizando la lengua inglesa. - Atencion al cliente, entrevistandolo con soltura e

improvisando las preguntas oportunas.

- Solicitud de las aclaraciones necesarias para la
comprension de las causas de la devolucion.

- Interpretacion de las necesidades del cliente a partir de la
conversacion mantenida.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la

Escala A.
Presentacion un producto o servicio, - Fluidez en el uso de la lengua inglesa.
utilizando la lengua inglesa. - Asesoramiento al cliente sobre las caracteristicas

técnicas y ventajas de un producto o servicio que
comercializa utilizando la informacion facilitada.

- Desarrollo de una conversacion fluida e informal con el
cliente favoreciendo su participacion.

- Resoluciéon de objeciones planteadas por el cliente
utilizando los recursos linguisticos y técnicos.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.
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Tramitacion de la documentacion - Fluidez en el uso de la lengua inglesa.
comercia, utilizando la lengua inglesa. | - Cumplimentacion de la documentacidon comercial basica
necesaria conforme a las caracteristicas del documento.
- Redaccién adecuada de la informacion aportada en la
documentacion.

El umbral de desempefioc competente requiere el
cumplimiento total de los indicadores de este criterio de
mérito.

Adaptacién del discurso y los

mensajes en la actividad comercial a

las caracteristicas socioculturales del | EI umbral de desempefio competente requiere el

cliente, aplicando normas de cortesia. | cumplimiento total de este criterio de mérito.

Escala A

Atiende al cliente utilizando la lengua inglesa, entrevistandolo con soltura e improvisando las
4 preguntas oportunas, solicita las aclaraciones necesarias para la comprension de las causas de la
devolucion e interpreta las necesidades del cliente a partir de la conversacion mantenida.

Atiende al cliente utilizando la lengua inglesa, entrevistandolo con cierta soltura, solicita
3 algunas aclaraciones necesarias para la comprension de las causas de la devolucion e
identifica las principales necesidades del cliente a partir de la conversacion mantenida.

2 Atiende al cliente utilizando la lengua inglesa, solicitando algunas aclaraciones necesarias para la
comprension de las causas de la devolucion e identifica algunas necesidades del cliente.

1 Atiende al cliente sin utilizar la lengua inglesa y no identifica sus necesidades.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el niumero 3 de la escala.
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Escala B

Asesora al cliente utilizando la lengua inglesa, sobre las caracteristicas técnicas y ventajas de un
4 producto o servicio que comercializa utilizando la informacion facilitada, desarrollando una

conversacion fluida e informal, favorece su participacion y resuelve las objeciones planteadas
utilizando los recursos linglisticos y técnicos necesarios.

Asesora al cliente, utilizando la lengua inglesa, sobre las caracteristicas técnicas y ventajas
3 de un producto o servicio que comercializa utilizando la informacion facilitada, resuelve las
objeciones planteadas y utiliza diversos recursos linglisticos y técnicos.

Asesora al cliente sobre algunas caracteristicas técnicas y ventajas de un producto o servicio que
2 comercializa utilizando parcialmente la lengua inglesa y la informacion facilitada, intenta resolver
todas las objeciones planteadas utilizando algunos recursos lingliisticos y técnicos.

Asesora al cliente sobre algunas caracteristicas técnicas y ventajas de un producto o servicio que
1 comercializa, utilizando la lengua inglesa parcialmente y sin ser capaz de resolver las objeciones
planteadas.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 3 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacién que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacién se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.
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b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observacién de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas obijetivas (C).

Métodos directos
5 complementarios
(€)
5
o 4
S .
e 1 Métodos indirectos (B)
=
3 3
[WE]
o
a -
-
E 2 Métodos directos (A)
=
1

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracidn propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafados de entrevista profesional estructurada.
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La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso particular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones paralas Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a)

b)

d)

f)

Cuando la persona candidata justifique solo formacién no formal y no tenga
experiencia en actividades comerciales utilizando lengua inglesa, se le
sometera, al menos, a una prueba profesional de evaluacion y a una
entrevista profesional estructurada sobre la dimensién relacionada con el
“saber” y “saber estar” de la competencia profesional.

En la fase de evaluacién siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

Si se evalla a la persona candidata a través de la observacién en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacidén se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

En esta Unidad de Competencia se recomienda que la comprobacion de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba
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practica, en inglés, que tenga como referente las actividades de la situacion
profesional de evaluacion. Esta, se planteara sobre un contexto reducido
gue permita optimizar la observacion de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo necesario para su realizacion.

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurard la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atenciéon y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo vy
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacién de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

h) En la situacion profesional de evaluacién se debera tener en consideracion:

1. La capacidad para comprender toda la informacion y documentacién
en lengua inglesa que se facilita.

2. La seguridad y control demostrado en la tramitacion de la
documentacion comercial.

3. La destreza para transformar una devoluciébn en un cambio para no
perder la venta inicial.

4. El grado de utilizacion de diccionarios y demas herramientas de
traduccion.
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5. La utilizacién adecuada de recursos y expresiones no verbales.

i) Para comprobar la competencia de respuesta a contingencias se podra
considerar una posible incidencia que afecte al desarrollo de la situacion
profesional de evaluacion: actitud hostil del cliente, cambio constante de la
opinion del cliente, omitir algin documento en la entrega inicial de
informacion.

j) El nivel de inglés necesario para demostrar la competencia requerida
debera ajustarse a los requerimientos de la situacion profesional de
evaluacion
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GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS EN ACTIVIDADES DE

Albaran: Documento que acredita la entrega de un producto o la prestacion de un
servicio.

Almacén: Lugar fisico para el depésito de mercancias a la espera de ser
transferidas al siguiente eslabén de la cadena de suministro.

Animacion: Conjunto de acciones de promocion y dinamizacion del comercio
destinadas a atraer a los consumidores e impulsar la venta.

Argumentario de venta: Herramienta de uso particular del vendedor y que le ayuda
de forma determinante en la entrevista de ventas ante el cliente.

Bases de datos: Conjunto de datos almacenados en ficheros informatizados, a los
gue se puede acceder con gran rapidez para actualizar, modificar, consultar o
analizar su contenido.

Canal de comunicacién: Medio de transmision por el que viajan las sefiales
portadoras de la informacion emisor y receptor.

Canales de comercializacidén: Conjunto de empresas o individuos que adquieren la
propiedad, o participan en su transferencia, de un producto o servicio a medida que
éste se desplaza del productor al consumidor o usuario industrial.

Carteleria: Laminas de papel, carton u otro material que sirven para anunciar o dar
informacion sobre algo o algun producto o servicio destinado a la venta.

Cartera de clientes: Conjunto de compradores que los vendedores de una empresa
tienen dentro de un area de venta y con los que interesa mantener un contacto.

Catélogos: Relacion ordenada de productos o servicios pertenecientes al mismo
conjunto, que por su numero y/o caracteristicas precisan de esa catalogacion.

Cheque: Documento de valor en el que la persona que es autorizada para extraer
dinero de una cuenta (por ejemplo, el titular), extiende a otra persona una
autorizacion para retirar una determinada cantidad de dinero de su cuenta,
prescindiendo de la presencia del titular de la cuenta bancaria.
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Cierre de venta: Parte final del proceso de una transaccién que termina cuando el
vendedor hace tomar una decision positiva al cliente en la adquisicion de un
producto o servicio.

Cliente potencial: Aquella persona que reuniendo todas las caracteristicas para el
consumo de nuestro producto o servicio todavia no lo ha consumido.

Cliente real: Aquella persona que ya ha comprado y/o utilizado nuestros productos
0 Servicios.

Clientes prescriptores: Aquellas personas prestigiosas que pueden influir
positivamente con su opinién sobre el resto de clientes a quienes queremos ofertar
nuestros productos o servicios.

Compraventa: Comercio entre personas por el que una de ellas se obliga a
entregar una cosa determinada y la otra a pagar un precio por la misma.

Condiciones del contrato: Clausulas que regulan estos documentos previendo
todos los aspectos de la relaciéon entre uno y otros.

Condicion sociocultural: Estado o circunstancia en que se encuentra una persona
en relacion a aspectos como: comunicacion, etnicidad, clases sociales, estructuras
de pensamiento, género, nacionalidad u otros.

Contra reembolso: Cobro de una venta a distancia a la entrega de la mercancia,
sin necesidad de solicitar nimero de tarjeta o de cuenta a los clientes.

Copias de seguridad: Reproduccion de ficheros o datos o cualquier tipo de
informacion de forma que estén disponibles en caso de que un fallo produzca la
perdida de los originales.

Customer Relationship Management (CRM). Estrategia de negocio basada
principalmente en la satisfaccion de los clientes y sistemas informaticos que la dan
soporte.

DAFO: Metodologia de estudio de la situacion competitiva de una empresa en su
mercado (situacion externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la
misma, a efectos de determinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas.

Descuentos: Reduccion del precio de lista que los fabricantes ofrecen a mayoristas
y/o detallistas en recompensa o pago por ciertas funciones que realizaran, por
ejemplo:almacenaje, promocion y venta.
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Divisas: Toda la moneda utilizada en una region o pais ajeno a su lugar de origen y
gue fluctdan entre si dentro del mercado monetario mundial.

Domiciliacion bancaria: Autorizacién de un pago o un cobro con cargo o abono a
una cuenta existente en una entidad bancaria.

Electronic Data Interchange (EDI): Transmision estandarizada de datos entre
organizaciones por medios electrénicos.

Embalaje: Recipiente o envoltura que contiene productos de manera temporal
principalmente para agrupar unidades de un producto pensando en su manipulacion,
transporte y almacenaje.

Escucha activa: Técnica de comunicacién que consiste en percibir y entender la
comunicacién desde el punto de vista del que habla.

Estilo asertivo: Comportamiento comunicacional maduro en el cual la persona no
agrede ni se somete a la voluntad de otras personas, sin0o que manifiesta sus
convicciones y defiende sus derechos.

Estrategia de venta: Conjunto de acciones planificadas que se disefian para
alcanzar los objetivos de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el
material promocional a usar, el numero de clientes a visitar por dia, semana o mes,
el presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, el tiempo a dedicar
a cada producto, la informacion a proporcionar a los clientes (slogan o frase
promocional, caracteristicas, ventajas y beneficios del producto), u otros.

Etiquetas: Sefal, marca o marbete que se adhiere a un producto u objeto para su
identificacion clasificacion o valoracion.

European Article Number (EAN): Codificacion utilizada para la identificacion de
todo tipo de mercancia y bultos en cualquiera de sus formatos de embalaje o
transporte garantizando la trazabilidad y seguimiento del producto.

Expositores: Mueble en el que se exhiben productos destinados a la venta, o
material promocional como folletos, catalogos o pequefias revistas disponibles para
el cliente.

Feed Back: Retroalimentacion, proceso de compartir observaciones,
preocupaciones y sugerencias, con la intencion de recabar informacion, a nivel
individual o colectivo, para intentar mejorar el funcionamiento de una organizacion o
de cualquier grupo formado por seres humanos. Es pluridireccional.
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Fichero de clientes: Soporte en el que se encuentran almacenados o registrados
los datos de clientes en relaciébn comercial y que nos permite el acceso a los mismos
con arreglo a unos criterios determinados.

Férmula de cortesia: Pequefias frases hechas utilizadas muy a menudo en nuestra
vida diaria que pueden ir acompafiadas en algunos casos por gestos como una
sonrisa, una leve inclinacion de cabeza, un saludo con la palma de la mano u otros.

Formulario: Plantilla o pagina con espacios vacios que han de ser rellenados con
alguna finalidad en este caso comercial.

Gestion de almacén: Proceso de la funcién logistica que trata la recepcion,
almacenamiento y movimiento de cualquier material, (materias primas,
semielaborados, terminados), dentro de un mismo almacén, hasta el punto de
consumo asi como el tratamiento e informacion de los datos generados.

Habilidades comunicativas: Niveles de competencias y destrezas que adquieren
los individuos por la sistematizacion de determinadas acciones a través de las
experiencias y la educacién que obtienen en el transcurso de sus vidas que les
permiten el desempefio y la regulacion de la actividad comunicativa.

Imagen Corporativa: Concepto generalmente aceptado de lo que una compafia
significa. Se disefia para ser atractiva al publico, de modo que la compafia pueda
provocar un interés entre los consumidores, cree hueco en su mente, genere riqueza
de marca y facilite asi ventas del producto.

Implantacion de productos: Adecuacion en que los articulos se disponen a lo largo
de la superficie de ventas, teniendo en cuenta la naturaleza de los mismos, los
elementos estructurales del local y los criterios comerciales.

Incidencias: Acontecimiento no previsto que sobreviene en la ejecucion de un
servicio.

Inventario: Recuento, comprobacion y registro de las mercancias existentes en un
determinado momento de tiempo.

Linea de pedido: Conjunto de datos referentes a la solicitud de una mercancia en la
gue figuraran todos los parametros relativos a la misma como pueden ser:cédigo,
descripcion, n° de unidades, precio unitario.

Ley Orgéanica de Proteccion de Datos (LOPD), 15/1999 de 13 de diciembre: Ley
Organica espafiola que tiene por objeto garantizar y proteger, en lo que concierne al
tratamiento de los datos personales, las libertades publicas y los derechos
fundamentales de las personas fisicas, y especialmente de su honor, intimidad y
privacidad personal y familiar.
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Lotes: Conjunto de cosas que tienen unas caracteristicas comunes y que se
agrupan con un fin determinado.

Marca blanca: Distintivo perteneciente a una cadena de distribucion (generalmente,
hiper o supermercado, pero también de gran distribucion especializada) con la que
se venden productos de distintos fabricantes. También llamada marca del
distribuidor o marca genérica.

Margenes: Ganancia, utilidad que se espera obtener calculada por la diferencia
entre el precio de compra y el de venta.

Mercancia: Todo bien que es objeto de compra y venta.

Operacién de cobro: Proceso o transaccion realizada por el vendedor para percibir
la cantidad adeudada de un comprador que adquiere un producto o servicio.

Orden de Pedido: Solicitud escrita hecha por un vendedor, por determinados
articulos a un precio convenido.

Pagaré: Documento que contiene la promesa incondicional de una persona
(denominada suscriptora), de que pagard a una segunda persona (llamada
beneficiaria o tenedora), una suma determinada de dinero en un determinado plazo
de tiempo.

Pardmetro comercial: Valor o dato fijo que se considera en la ejecuciéon de una
actividad comercial.

Pedido: Encargo de mercancias o materiales que se hace a un fabricante o a un
vendedor.

Plan de actuacién comercial: Guia que brinda un marco y estructura a la hora de
llevar a cabo un proyecto comercial, que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas.

Plan de fidelizacion: Estrategia utilizada por la empresa con el objetivo de
mantener sus clientes activos y, si es posible, aumentar la cifra de negocio.

Plan de visitas: Programacion que detalla los contactos comerciales que se han del
llevar a cabo y su tiempo de ejecucion.

Planograma: Representacion grafica del acomodo de mercancias o productos en
un area especifica de un establecimiento comercial que puede ser una gondola, un
exhibidor o un espacio seleccionado.
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Procedimiento de calidad: Acercamiento organizativo al progreso continuo en el
area de la eliminacion de defectos.

Producto gancho: Articulo que se ofrece rebajado de precio, para estimular su
propia venta o para atraer la compra de otros productos.

Productos: Cualquier articulo que se puede ofrecer a un mercado para satisfacer
un deseo 0 una necesidad.

Prospecciodn: Estudio de las posibilidades futuras de un negocio teniendo en cuenta
los datos de que se dispone:hacer una prospeccion en el mercado para evaluar una
futura venta.

Protocolo: Conjunto de acciones, procedimientos y formas de actuar establecida y
predeterminadas que favorecen la venta.

Proveedor: Empresa que abastece de productos necesarios a una persona,
grandes grupos, asociaciones, comunidades u otros.

Reaprovisionamiento: Hecho de volver a obtener provisiones (bienes y servicios)
para una necesidad determinada.

Recargos: Cantidad de dinero que se aumenta al pago de un impuesto, cuota o
deuda, generalmente por retrasarse en el pago (o por otros motivos).

Recepcion administrativa: Gestion documental y/o de la informacion de entrada de
la mercancia fisica admitida.

Recepcidn fisica: Proceso mediante el cual se recibe y da entrada al almacén a
productos procedentes de fabricas y almacenes.

Reclamacién: Expresar una queja o disconformidad ante un producto adquirido o
servicio recibido.

Recurso linguistico: Medios de los que disponemos en el lenguaje para expresar o
redactar que queremos comunicar.

Registrar: Recoger y guardar la informacion de forma que pueda ser utilizarla con
posterioridad.

Registro: Asiento o anotacion que queda de lo que se recepciona.

Rotura de stock: Situacion producida por la falta de existencias en el almacén para
cubrir una demanda.
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Segmentacion de mercado: Proceso por el que los clientes se dividen en
subconjuntos que presentan similares caracteristicas y necesidades.

Seguimiento de postventa: Esfuerzos después de la venta para satisfacer al
cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida.

Servicios: Actividad orientada a responder a las necesidades de un cliente.

Sistemas de pago: Conjunto de instrumentos, procesos y canales de transferencia
de fondos entre los distintos individuos de una economia, necesario para el
desarrollo de la actividad economica.

Técnica de refutacion: Procedimiento que tiene como objetivo la accion de
contradecir, impugnar con argumentos o razones lo que otros dicen.

Técnicas de archivo: Procedimientos para organizar y clasificar la informacion
registrada.

Terminal Punto de Venta (TPV): Hace referencia al dispositivo y tecnologias que
ayudan en las tareas de gestién de un establecimiento comercial de venta al publico.

Transferencia bancaria: Modo de mover dinero de una cuenta bancaria a otra. Es
una manera de traspasar fondos entre cuentas bancarias sin sacar fisicamente el
dinero.

Usuario: Persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es destinataria de
algun servicio publico, privado, empresarial o profesional.

Venta: Actividad fundamental comercial donde se realiza la transferencia del
derecho de posesion de un bien, a cambio de dinero y el vendedor hace lo necesario
para que esta reunion sea exitosa.
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Albaran: nota de entrega que firma la persona que recibe una mercancia.

Almacén: edificio o local donde se depositan géneros de cualquier especie,
generalmente mercancias.

Aprovisionamiento: proceso de obtencion de los materiales necesarios para el
desarrollo de la actividad de la compafia, basandose en un analisis de las
necesidades y existencias, teniendo en cuenta el precio de compra y el plazo de
entrega.

Argumentario de ventas: coleccidn escrita de las situaciones de venta mas
frecuentes, dificultadoras de la transaccion que pretende el vendedor y de las listas
de respuestas y consejos que se consideran mas eficaces para disolver su
negatividad.

Arqueo de caja: recuento o verificacidn de las existencias en efectivo y de los
documentos que forman parte del saldo de la cuenta, a una fecha determinada.

Banner: espacio publicitario insertado en una pagina de internet.

Base de datos: conjunto de datos almacenados en ficheros informatizados, a los
gue se puede acceder con gran rapidez para actualizar, modificar, consultar o
analizar su contenido.

Blog: o también bitacora web, es un sitio web que incluye, a modo de diario
personal de su autor, contenidos de su interés.

Canales de comercializacién: medio por el que una empresa facilita la circulacion
del producto, hasta el consumidor final.

Carga: conjunto de cosas que se transportan juntas, especialmente géneros y
mercancias.

Carteleria: laminas de papel, carton u otro material que sirven para anunciar o dar
informacion sobre algo o algun producto o servicio destinado a la venta.

Cartera/Portfolio de clientes: conjunto de compradores que los vendedores de una
empresa tienen dentro de un area de venta y con los que interesa mantener un
contacto.

Chat: intercambio de mensajes electronicos a través de internet que permite
establecer una conversacion entre dos o varias personas.

Cheque: documento de valor en el que la persona que es autorizada para extraer
dinero de una cuenta (por ejemplo, el titular), extiende a otra persona una
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autorizacion para retirar una determinada cantidad de dinero de su cuenta,
prescindiendo de la presencia del titular de la cuenta bancaria.

Cobro telemético: transaccién realizada por el vendedor para percibir la cantidad
adeudada de un comprador que adquiere un producto o servicio, a través de
sistemas y aplicaciones que emplean los sistemas informaticos.

Cddigo de barras: tipo de identificacion basada en la representacidon mediante un
conjunto de lineas paralelas verticales de distinto grosor y espaciado que en su
conjunto contienen una determinada informacion.

Contrato de compraventa: contrato consensual, bilateral, oneroso y tipico en virtud
del cual una de las partes (vendedor) se obliga a dar algo en favor de la otra
(comprador) a cambio de un precio en dinero.

Criterios de calidad: aspectos relevantes que resumen, en la medida de lo posible,
la capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas de la actividad o del
proceso que medimos.

CRM "Customer Relationship Management": siglas de Manejo de las Relaciones
con el Cliente, es un modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la
satisfaccion del cliente.

Cross-selling: o venta cruzada, un vendedor intenta vender productos
complementarios a los demandados por el cliente.

Datafono: aparato que, por medio de una linea telefénica o inalambrica, permite el
pago con tarjetas de crédito o de débito.

Descuento: bonificacién en el precio de adquisicion de un bien o un servicio.

Devolucion: proceso mediante el cual un cliente que ha comprado un producto, le
devuelve al vendedor y a cambio, recibe u otro producto igual o sustitutivo.

Dispositivos antihurto: sistemas y equipos de radiofrecuencia y acustomagnéticos
o electromagnéticos que se utilizan junto con etiquetas y otros accesorios para evitar
el robo de los productos.

Dispositivos de seguridad: equipo, complemento o accesorio destinado a proteger
de uno o varios riesgos que puedan amenazar la integridad fisica de algo o alguien.

Documentos de fidelizacion: estrategia utilizada por la empresa con el objetivo de
mantener sus clientes activos y, si es posible, aumentar la cifra de negocio.
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EAS (Electronic Article Surveillance): siglas de Sistema de Alerta de Emergencias
Vigilancia Electronica, es un meétodo tecnolégico para prevenir el hurto en
establecimientos comerciales, bibliotecas u otros. Se incorporan al producto
etiquetas que son eliminadas o desactivadas cuando el producto es comprado o
retirado.

E-commerce: intercambio de bienes y servicios realizado a través de a través de
medios electrdnicos, tales como Internet y otras redes informaticas.

E-CRM: (Electronic-Customer Relationship Management) o gestiéon de relaciones
electrénicas con clientes, abarca todas las funciones del CRM con el uso del entorno
de red, es decir, haciendo uso de las tecnologias de la informacion (IT).

Efectivo: dinero en forma de monedas o papel moneda (billetes).

E-mail: o correo electronico es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y
recibir mensajes mediante redes de comunicacion electrénica.

Embalaje: recipiente o envoltura que contiene productos de manera temporal
principalmente para agrupar unidades de un producto pensando en su manipulacion,
transporte y almacenaje.

Empaquetado: medio por el que se guarda, protege y preservan los productos
durante su manipulacion, distribucion y/o almacenaje.

Encuesta: técnica de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o
escrita que se le realiza a las personas con el fin de obtener determinada
informacién necesaria para una investigacion.

E-Newsletter: publicacion digital informativa que se distribuye a través del correo
electronico con cierta periodicidad (diaria, semanal, mensual, bimensual o
trimestral).

Escaner optico de precios: o lector Optico, dispositivo electronico que por medio de
un laser lee el cédigo de barras y emite el nimero que muestra el cédigo de barras,
no la imagen.

Escaparate: hueco acristalado que hay en la fachada o interiores de las tiendas y
que sirve para exhibir las mercancias o productos que se venden en ellas.

Etiqueta: sefial o marca que se adhiere a un producto u objeto para su
identificacion.
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Expositor: mueble en el que se exhiben productos destinados a la venta, o material
promocional como folletos, catalogos o pequefias revistas disponibles para el
cliente.

Factura simplificada: factura que documenta la entrega de productos o provision
de servicios y contienen un nimero reducido de datos, prescindiendo de los que
identifican al comprador (tickets o recibos), Sélo se permiten en determinados casos
y para importes reducidos.

Factura: documento mercantil que refleja toda la informacion de una operacién
de compraventa.

Formulario: plantilla o pagina con espacios vacios que han de ser rellenados con
alguna finalidad en este caso comercial.

Garantia: garantia comercial es la que te ofrece voluntariamente el vendedor o
fabricante, e incorpora derechos adicionales al producto o servicio.

Gdndola: mueble (estanteria) para presentacion vertical de los productos. Se llaman
asi por la forma que asemeja a este tipo de embarcacion, redondeada en los
extremos. Cuando se habla de presentacion horizontal, de longitud de exposicién de
los productos, se denomina lineal.

Hoja de pedido: también orden de compra, documento que emite el comprador
para pedir mercaderias al vendedor; indica cantidad adquirida, detalle, precio y
condiciones de pago, entre otras.

Incidencia: acontecimiento no previsto que sobreviene en la ejecucion de un
servicio.

Inventario: recuento, comprobacion y registro de las mercancias existentes en un
determinado momento de tiempo.

Isla: superficie de venta independiente de las estanterias donde suelen
promocionarse los productos.

Justificante de entrega: también albardn de entrega, documento de caracter
mercantil que acredita la recepcion de un pedido o la prestacién de un servicio entre
las partes.

Layout: distribucién fisica del volumen de espacio disponible en el almacén
(superficie y altura) para hacer mas eficiente el flujo de mercancias.

Lector de coédigo de barras: escaner que por medio de un laser lee una
combinacion de barras y emite el nimero que muestra y no la imagen.
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Marcaje Inkjet: sistema de marcaje industrial desarrollado para la codificacion y
marcaje en superficies.

Mercancia: todo aquello que se puede vender o comprar, usualmente el término se
aplica a bienes econémicos.

Muestreo: procedimiento para seleccionar muestras de una poblacion.

Networking: creacion de una red de contactos para crear oportunidades de
negocio.

Orden de trabajo: documento que describe las tareas que debe realizar un
trabajador incluyendo toda la informacién necesaria para ello.

Packing list: relacion de contenido que completa la informacién descrita en la
factura comercial en cuanto a la mercancia.

Pagina web: documento o informacion electronica capaz de contener texto, sonido,
video, programas, enlaces, imagenes, y muchas otras cosas, adaptada para la
lamada World Wide Web (WWW) y que puede ser accedida mediante un
navegador.

PDA: término del inglés que significa Personal Digital Assistant (asistente digital
personal) computadora de bolsillo, organizador personal o agenda electrénica de
bolsillo.

Pedido: encargo de mercancias o materiales que se hace a un fabricante 0 a un
vendedor.

Plan de marketing: documento de trabajo, escrito, ordenado, definido y periédico,
gue combina con precision los elementos del marketing-mix.

Plan de ventas: parte del plan comercial o de marketing de una empresa o
proyecto, que concreta cuales son los objetivos de venta y especifica de qué forma
se conseguiran, cuantificAndolo en un presupuesto.

Planograma: representacion gréfica del acomodo de mercancias o productos en un
area especifica de un establecimiento comercial que puede ser una gondola, un
exhibidor o un espacio seleccionado.

Portaetiquetas: dispositivos que se utilizan en los estantes o gondolas con el
propdsito de almacenar informacion.

Precio: o precio de venta al publico (PVP), precio al pago o recompensa asignado a
la obtencién de un bien o servicio 0, mas en general, una mercancia cualquiera.
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Proceso postventa: esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es
posible, asegurar una compra regular o repetida.

Producto complementario: aquellos que se deben utilizar con otros para satisfacer
alguna necesidad. La relacién que se establece entre bienes complementarios es tal
gue el consuno de unos va directamente unido al de los productos que lo
complementan.

Producto sustitutivo: aquel que satisface las mismas necesidades de los clientes
qgue el producto que ofrece el sector o la industria.

Programa de fidelizacion: estrategia utilizada por la empresa con el objetivo de
mantener sus clientes activos y, si es posible, aumentar la cifra de negocio.

Promocién: actividades que tratan de estimular la demanda a corto plazo de un
producto o servicio, mediante la utilizacién de incentivos materiales o econémicos.

Proveedor: empresa que abastece de productos necesarios a una persona,
grandes grupos, asociaciones, comunidades u otros.

Publicidad en el punto de venta: o PLV, accion promocional que engloba
expositores, carteles, displays y otros elementos que sean portadores de un
mensaje publicitario y estan situados en un punto de venta.

Punto de venta: establecimiento donde el cliente tiene la posibilidad de conocer y
adquirir productos de determinada compafiia.

Recibo: documento justificativo de las cantidades pagadas.

Red social: plataforma digital de comunicacion global que pone en contacto a gran
ndmero de usuarios.

Residuo: aquellos materiales que resultan inservibles después de cualquier
proceso.

Roturas de stock: refleja la ausencia o escasez de suficiente stock de productos en
un momento dado debido a falta de prevision.

Servicios en la nube: del inglés cloud computing, permite ofrecer servicios de
computacion a través de una red, que usualmente es Internet.

Servidor: aplicacién en ejecucion (software) capaz de atender las peticiones de un
cliente y devolverle una respuesta en concordancia.
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SMS: siglas del inglés Short Message Service, es un servicio que permite el envio
de mensajes cortos, conocidos como mensajes de texto entre teléfonos moviles.

Técnicas de venta: herramientas, instrumentos que se aplican en el proceso de
venta para persuadir al cliente hacia la propuesta del vendedor.

Tecnologia RFID: (o sistemas RFID) siglas de Radio Frequency Identification
(identificacién por radiofrecuencia) es un sistema de almacenamiento y recuperacion
de datos remotos que wusa dispositivos denominados etiquetas, tarjetas,
transpondedores o tags RFID.

Telefonia: sistema de comunicaciones telefénicas.

Ticket regalo: recibo emitido por un minorista en el punto de venta, no incluye la
informacion del precio de las compras. Tales recibos permiten al comprador comprar
y dar un regalo sin revelar el precio pagado. El destinatario del regalo puede usar el
recibo para devolver o cambiar el articulo si es necesario.

TPV: siglas de Terminal Punto de Venta, dispositivo que ayuda en la tarea de
gestion de un establecimiento comercial de venta al publico.

Ubicaciones de red: recurso que ayuda a administrar los recursos compartidos y
las conexiones de red.

Unidades de memoria: las unidades de almacenamiento son aquellos dispositivos,
ya sea internos o externos, donde se guardan fisicamente los archivos de un
sistema.

Upselling: técnica de venta en la que se aportan argumentos para ofrecer un
producto de mayor calidad. En caso de éxito se logra un mayor beneficio.

Vale: documento comercial, para pagar ya sea un producto, o bien un servicio.
Wiki: nombre que recibe un sitio web, cuyas paginas pueden ser editadas

directamente desde el navegador, donde los usuarios crean, modifican o eliminan
contenidos que, generalmente, comparten.
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