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Los alumnos y alumnas que inician las practicas, acaban de finalizar los médulos formativos de
un certificado de profesionalidad.

Un certificado de profesionalidad es un documento que permite acreditar a un/a trabajador/a en
una cualificacién profesional del Catalogo Nacional de las Cualificaciones Profesionales; por
tanto, certifica las competencias profesionales que tiene el individuo para el desarrollo de una
actividad laboral.

Este documento es emitido por el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE) o por las
Comunidades Auténomas y tiene validez a nivel nacional.

El Subsistema de Formaciéon Profesional para el Empleo tiene la finalidad de favorecer la
formacién a lo largo de la vida de los trabajadores desempleados y ocupados, mejorando su
capacitacién profesional y desarrollo personal.

Poseer un Certificado de Profesionalidad supone el incremento del curriculum profesional,
puesto que es un documento de caracter oficial que se valora en cualquier proceso de
seleccion convocado por las Administraciones Publicas y acredita profesionalmente ante las
empresas privadas.

Esta formacion esta regulada por el RD 34/2008, de 18 de enero, modificado por el RD
189/2013 de 15 de marzo, y en esta normativa se establece que todos los certificados incluiran
un moédulo de practicas no laborales que se llevaran a cabo en los centros de trabajo.

Este médulo, por tanto, es un bloque de formacién que se desarrolla en un ambito profesional
relacionado con el area en la que se enmarca el certificado de profesionalidad.

Lo que se pretende con este modulo de practicas es que los estudiantes:
e Conozcan la realidad del entorno productivo relacionado con el area del certificado.
¢ Aumenten sus posibilidades de insercion laboral.

e Aplique las competencias profesionales adquiridas a través de los mddulos formativos
cursados.

e Completen las capacidades, actitudes y habilidades que no se incluyen en la parte mas
tedrica de la formacion.

Para el correcto desarrollo de las practicas profesionales no laborales, se contara con dos
tutores/as:

e Tutor/a de empresa, que pertenecera a la empresa o entidad donde el/la alumno/a
desarrolle las practicas. Se encargara de la supervision y evaluacion de los/las alumnos/as.

o Tutores/as del Mddulo Practico, que perteneceran a la entidad impartidora de la accién
formativa y seran los encargados del seguimiento del desarrollo de la practica profesional no
laboral.
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Los alumnos y alumnas estan realizando el certificado COMT0110 Atencién al cliente,
consumidor o usuario con una duracion total de 460 horas compuestas por 420 horas de
formacién y 40 horas de practicas profesionales no laborales.

A lo largo de esas horas de formacién, ya superadas, los estudiantes han trabajado los
contenidos estipulados en el RD 1522/2011 de 31 de octubre, que se resumen en la siguiente

tabla:
Modulo formativo fg::‘d;?:ass Unidades de didacticas Duracion
- Procesos de atencion al cliente/
consumidor/ usuario
UF0036 Gestidon | - Calidad en la prestacion del
de la atencion al | servicio de atencion al cliente/ 60 horas
MF0241_2 cliente/ consumidor/ usuario
Informacién y consumidor - Aspectos legales en relacién
atencion al cliente/ con la atencion al cliente/
consumidor/ consumidor/ usuario
usuario UF0037 Técnicas | - Gestién y tratamiento de la
de informacién y | informacién del cliente/
atencion al consumidor/ usuario 60 horas
cliente/ - Técnicas de comunicacion a
consumidor clientes/ consumidores/ usuarios
- Marco de proteccion del cliente,
consumidor y usuario en
consumo
- Atencion y gestion de
MF0245 3 con§ultas, reclamaciones y
s, — . quejas en consumo
Gestion de quejas Mediacio o
) . - Mediacién y arbitraje en
y reclamaciones No aplica 90 horas

en materia de
consumo

materia de consumo

- Comunicacion en situaciones
de queja y reclamaciones en
consumo

- Negociacién y resolucién ante
una queja o reclamacion de
consumidores y usuarios
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- Control de la calidad del
servicio de quejas y
reclamaciones

MF0246_3
Organizacion de
un sistema de
informacion de
consumo

UF1755 Sistemas
de informacion y
bases de datos
en consumo

- Informacién y fuentes en
consumo

- Técnicas de busqueda de
informacién en consumo

- Técnicas de catalogacién y
archivo de informacién y
documentacion aplicadas a los
sistemas de informacion en
consumo

- Bases de datos y centros
documentales en consumo

60 horas

UF1756
Documentacion e
informes en
consumo

- Elaboracion de boletines y
sintesis de informacion en
consumo

- Tratamiento de la informacion
de consumo con procesadores
de texto

- Presentacion de informacion en
consumo con tablas

- Presentacion de informacion en
consumo con graficos

60 horas

MF1002_2 Inglés
profesional para
actividades
comerciales

No aplica

- Atencion al cliente/ consumidor
en inglés
- Aplicacion de técnicas de venta
en inglés
- Comunicacion comercial escrita
en inglés

90 horas

Mediante esta formacién han adquirido las siguientes competencias:

¢ Ejecutar las acciones del servicio de atencién al cliente, consumidor y usuario.

e Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente/ consumidor/ usuario.

e Obtener, organizar y gestionar la informaciéon y documentacién en materia de consumo.

e Comunicarse en

comerciales.

inglés con un

nivel

de usuario independiente, en actividades

En estos momentos los/las alumnos/as inician el médulo de practicas profesionales no
laborales donde podran observar y desempenar actividades y funciones propias de los distintos
puestos de trabajo del perfil profesional y conocer la organizacion de los procesos productivos
o de servicios y las relaciones laborales.

3. PROGRAMA DE PRACTICAS

El objetivo es que los alumnos y alumnas logren la competencia general de “Gestionar y
gjecutar los planes de atencién al cliente/ consumidor/ usuario de bienes y servicios, de
acuerdo con la normativa y legislacion vigente en materia de consumo, los procedimientos
establecidos y las especificaciones recibidas.” Para ello, ademas de la formacion detallada en
el anterior apartado, deben superar el médulo de practicas.
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Teniendo en cuenta los conocimientos, competencias y actitudes adquiridas a lo largo de la
accion formativa, los alumnos y alumnas estan capacitados para las siguientes funciones:

Funcion

Descripcion

Informacién y atencién al cliente/ consumidor/
usuario en consumo

—Desarrollo de actividades de informacion
propias del departamento de atencion al
cliente: actividades segun empresas y
herramientas de gestidn de relaciones con
clientes.

—Aplicacion de criterios de calidad del servicio
de atencién al cliente.

—Asesoramiento al cliente en materia de
consumo y reclamaciones.

—Aplicacion de técnicas de comunicacion a
clientes.

—Utilizacion de herramientas de gestion de
relaciones con clientes.

Gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/ consumidor/ usuario

—Aplicacion de procedimientos de proteccion
del consumidor establecidos.

—Identificacion de la queja y técnica de
resolucion a la situacion planteada por
consumidor: argumentario, aplicacion y
resolucion.

—Participacién en procesos de negociacion,
mediacién y arbitraje en consumo.
—Aplicacion de técnicas de comunicacion y
negociacion a procesos de quejas y
reclamaciones.

—Elaboracion de la documentacion en
consumo.

—La actuacion administrativa en procesos de
proteccion entre empresas y consumidores.

Elaboracion de bases de datos, informes y
documentacion en consumo

—Herramientas de busqueda de informacion y
fuentes en consumo.

—Aplicacion de técnicas archivisticas:
convencionales e informaticas.

—Elaboracion de documentacion del
procedimiento, en formato convencional e
informatico adecuado.

—Colaboracién en la creacién y actualizacion
de bases de datos y sistemas de informacién
en consumo.

—Obtencién de informacién en consumo.
—Tratamiento de la informacién en consumo.
—Presentacién de la informacién en consumo.
—Sintesis de la informacién y documentacién
en consumo.

Integracion y comunicacion en el centro de
trabajo

—Comportamiento responsable en el centro
de trabajo.

—Respeto a los procedimientos y normas del
centro de trabajo.

—Interpretacion y ejecucién con diligencia las
instrucciones recibidas.

—Reconocimiento del proceso productivo de la
organizacion.

—Utilizacion de los canales de comunicacion
establecidos en el centro de trabajo.
—Adecuacioén al ritmo de trabajo de la
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empresa.
—Seguimiento de las normativas de
prevencion de riesgos, salud laboral y
proteccion del medio ambiente.

El trabajo a desarrollar en la practica no laboral es definido por el RD 1522/2011 de 31 de
octubre. La asignacion de las tareas se hara en funcion de este Real decreto y tendra en
cuenta la formacién, conocimientos y capacidades de los alumnos y alumnas con la finalidad
de mejorar su capacitacion profesional y desarrollo personal.

El/la tutor/a de empresa debe identificar las tareas realizadas por los alumnos y alumnas y
procedera a realizar una evaluacion sobre las mismas. Estas tareas deben estar orientadas a la
consecucion de las siguientes capacidades:

e Prestar servicios de informacién y atencion al cliente/ consumidor/ usuario, tanto en
lengua propia como inglesa, si se precisa, en distintas situaciones comerciales utilizando
distintos sistemas y técnicas de comunicacién adaptadas a distintos canales de
comunicacion con el cliente: cara a cara, telefonia, correo electrénico, mensajeria u otros.

e Prestar servicios de orientacion, tramitacion y resolucién al cliente/ consumidor/usuario,
tanto en lengua propia como inglesa, si se precisa, en distintas situaciones de consultas,
quejas o reclamaciones de consumo, utilizando distintas técnicas de comunicacion vy
negociacion adaptadas a distintos canales de comunicacion, velando por la calidad del
servicio prestada.

e Obtener un sistema de informacion en materia de consumo mediante la captacion,
tratamiento y archivo de la informaciéon y documentacion, con la que se elaborara por
medios convencionales e informaticos boletines de sintesis.

e Participar en los procesos de trabajo de la empresa, siguiendo las nomas e instrucciones
establecidas en el centro de trabajo.

4. DOCUMENTACION ASOCIADA

El/la tutor/a de empresa de la empresa recibira una carpeta con la siguiente documentacion:
e Documentacion para el/la tutor/a de empresa

o Guia de tutorizaciéon en la empresa. Es de caracter informativo.

o Programa Formativo del médulo de formacién practica. Documento que describe las
actividades a realizar y criterios para su evaluacién. En este documento el/la tutor/a de
empresa registrara la fecha de realizacién de las actividades, asi como el equipamiento
utilizado. Este documento se devolvera firmado por el/la tutor/a de empresa y tutor/a
del médulo practico.

o Control de asistencia. La asistencia debe ser registrada en este documento por el/la
tutor/a de empresa y, a su vez, el/lla alumno/a lo firmara diariamente. Se devolvera
firmado por el/la tutor/a de empresa y alumnos/as al finalizar la practica.

o Informe de evaluacion de la practica por parte del/de la tutor/a de empresa. Es un
documento donde se registra la valoracion del/a alumno/a de las actividades
desarrolladas y se devolvera con la carpeta al finalizar el médulo de practicas.

o Certificacién del mdédulo de formacion practica: certificado de realizacion de las
practicas que debera firmar el/la tutor/a de la empresa y responsable de la empresa.
Se devolvera debidamente firmado a la entidad impartidora.

o Informe de visita. A cumplimentar por el/la tutor/a del moédulo practico en la visita
fisica de seguimiento.
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e Documentacién para entregar al alumno/a

o Guia del alumnado. En ella se recoge la informacién relativa al médulo de practicas
de interés para el/a alumno/a.

o Horario de la practica no laboral. Es de caracter informativo.

5. PROCEDIMIENTO DE COORDINACION Y SEGUIMIENTO DE PRACTICAS
PROFESIONALES NO LABORALES

Al inicio del modulo de practicas profesionales no laborales el/la tutor/a de empresa recibira la
documentacion descrita en el apartado anterior. Cualquier duda sobre estos documentos sera
resuelta por el/la tutor/a de la entidad impartidora.

Durante el desarrollo de las practicas, el/la tutor/a de empresa guiara al alumno/a en el logro de
las capacidades teniendo en cuenta las necesidades especificas del mismo/a.

Asimismo debera:

e Recibir las incidencias trasladadas por ellla alumno/a durante todo el periodo de
realizacion de las practicas profesionales no laborales o médulo practico.

e Informar sobre el desarrollo de las practicas a los/las tutores/as del médulo de practico.
Para ello estos realizaran 2 llamadas al/a la tutor/a de empresa: al inicio de las practicas y
durante el médulo. En la dltima llamada se concertara la visita fisica de cierre del médulo
practico en la que se revisara la documentacién cumplimentada incluida la valoracién del
alumno.

e Cumplimentar y firmar el control de asistencia teniendo en cuenta las siguientes
instrucciones:

o Este documento estara desde el primer hasta el ultimo dia en la empresa a
disposicion del/de la tutor/a del moédulo practico (persona del seguimiento de la practica
desde la entidad impartidora) y del personal del SEPE encargado de supervisar la
ejecucion de la accion formativa.

o Los/as alumnos/as deben firmar diariamente su asistencia en cada sesion.

o Semanalmente escaneara y enviara por e-mail el documento de control de asistencia
al tutor del médulo practico. También es valida una fotografia, siempre y cuando, ésta
tenga la calidad suficiente para identificar los datos.

o En la fecha fin de la practica, enviara el parte de asistencia firmado y escaneado
completo al/a la tutor/a del moédulo practico.

o Los/as alumnos/as deben asistir al 100% de la duracién del médulo practico
permitiendo un 25% de faltas debidamente justificadas.

¢ Cumplimentar el informe de evaluacion teniendo en cuenta las siguientes instrucciones:

o El/la tutor/a de empresa puntuara el trabajo realizado en una escala del 1 a 10 siendo
1 el valor mas bajo para aquellos/as alumnos que no realizan la tarea y no demuestran la
capacidad asociada y 10 el valor mas alto, para aquellos/as alumnos/as que realizan la
tarea de manera impecable y eficiente y demuestran la capacidad asociada de forma
sobresaliente.

o La evaluacion sera trasladada al/a la alumno/a a la finalizacion de las practicas.

e Asegurarse de que la Certificacion del médulo de formacidon practica de cada
alumno/a esté debidamente firmado por el/la tutor/a de la empresa y su responsable.

La documentacion cumplimentada y a devolver, sera entregada al/a la tutor/a del mdédulo
practico en la visita que realice al final de practica.
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