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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

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/usuario.

1.1.

Especificaciones de evaluacién 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 debera
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 Comisién de Evaluacién determine. Estos
meétodos 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 que intervienen en Ejecutar las acciones
del servicio de atencioén al cliente, consumidor y usuario, y que se
indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades profesionales expresadas
en las realizaciones profesionales de la unidad de competencia, y a
dos digitos las reflejadas en los criterios de realizacién.

1. Proporcionar la informacion requerida por el cliente,
consumidor y usuario a través de los canales de comunicacién,
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adaptando el lenguaje y la forma de comunicacion al canal
utilizado, considerando la normativa aplicable de proteccién de
datos de caracter personal con el fin de atender su demanda y
cumplir sus expectativas.

1.1 La primera toma de contacto con el cliente, consumidor y usuario se
efectua, atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las
normas establecidas por la organizacién, en funcién del canal de
comunicacion presencial y no presencial -telefonia, e-mail, sms,
pagina Web, networking, e-commerce, website, chats, e-CRM, e-
newletters, redes sociales, u otros canales digitales-.

1.2 Los datos personales se solicitan, en su caso, de acuerdo al
procedimiento establecido por la organizacion y el canal de
comunicacion utilizado, registrando la informacion recibida en las
aplicaciones informaticas de gestion de relacién con clientes -CRM
(Customer Relationship Management)- en sistemas de Planificacion
de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning) o
en las definidas por la organizacion.

1.3 La informacion solicitada se obtiene, de las aplicaciones informaticas
de gestién de relacidon con clientes, de los manuales establecidos por
la organizacion, folletos, documentos informativos, publicidad, del
superior jerarquico, u otros medios disponibles.

1.4 La informacion se proporciona con claridad y exactitud, empleando los
canales y herramientas de comunicacion online/offline, segun los
protocolos establecidos por la organizacién.

1.5 La demanda solicitada por el cliente, consumidor y usuario se
resuelve personalmente permitiendo una gestion inmediata o bien
canalizdndola al departamento y/o responsable correspondiente,
cuando exceda del ambito de su responsabilidad, segun las normas
internas establecidas por la organizacién.

1.6 La despedida con el cliente, consumidor y usuario se efectua
contrastando que las demandas del cliente quedan resueltas con
preguntas sobre la necesidad de facilitar mas informacion, segun el
canal utilizado y los protocolos establecidos por la organizacién.

2. Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio

vendido, ofertar en su caso, programas de fidelizacion de
clientes, consumidores y usuarios a través de los canales de
comercializacion, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacion al canal utilizado, segun los criterios
establecidos por la organizacion para premiar su lealtad con un
sistema de incentivos y vincularle a la marca, producto o
servicio adquirido.

2.1 La relacion con el cliente, consumidor y usuario se mantiene durante
el proceso postventa, utilizando técnicas de comunicacion
online/offline comprobando su grado de satisfaccién, idoneidad vy
calidad del producto y/o servicio.
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2.2 Las posibles incidencias en el proceso postventa se resuelven, dentro
del ambito de su responsabilidad, de acuerdo a las normas internas
de la organizacion o derivandolas al nivel jerarquico superior.

2.3 El programa de fidelizacién al cliente, consumidor y usuario se ofrece,
en su caso, premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros,
la lealtad y vincularle con la marca del producto y/o servicio.

2.4 El programa de fidelizacién de clientes se tramita por medios fisicos o
digitales ofertados por la organizacién -c-CRM, e-commerce, redes
sociales, Internet, documentaciéon u otros-.

2.5 El documento acreditativo del programa de fidelizacién -tarjeta fisica,
magnética, cédigo u otros-, se facilita al cliente, consumidor y usuario,
en su caso, para que acceda a los beneficios ofertados por la
organizacion.

. Tramitar la informacion y documentacion facilitada por el

cliente, consumidor y usuario de forma coordinada con el resto
del equipo, utilizando aplicaciones de gestién con clientes y
técnicas organizativas, segun la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter personal y defensa de los
consumidores y usuarios, con el fin de disponer de datos que
optimicen costes de gestidon y tiempos de acceso.

3.1 La informacion recibida se registra en las aplicaciones informaticas de
gestion de relacion con cliente, consumidor y usuario, de forma
manual u otros medios, en funcion de las caracteristicas de la
documentacion y de las normas internas de la organizacion.

3.2 La documentacion recibida del cliente, consumidor o usuario se
clasifica de forma manual o por medios informaticos, aplicando
técnicas de organizacion y archivo en funcion de las caracteristicas de
los documentos y de las normas internas de la organizacion.

3.3 La documentacion se codifica, en su caso, segun los procedimientos
establecidos por la organizacién generando un justificante de entrada
asociado al documento que le identifique y optimice los tiempos en
procesos de busqueda de la informacion.

3.4 La informacion registrada y/o clasificada se almacena en los
dispositivos de seguridad -unidades de memoria externas o internas,
ubicaciones de red, servidores, aplicaciones especificas, servicios en
la nube u otros- o en medios fisicos -archivos, armarios, carpetas u
otros-, segun los medios y procedimientos establecidos por la
organizacion.

3.5 Las consultas de clientes, consumidores o usuarios, se efectian
aplicando los métodos de busqueda masiva en archivos propios o en
la red por los diferentes canales de comunicacion empleados,
seleccionando aquéllos que generen una respuesta idénea y dote de
calidad al servicio prestado.

3.6 Las bases de datos de la organizacion se actualiza con la informacion
recopilada, de acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la
normativa aplicable de proteccion de datos y defensa de los
consumidores y usuarios.
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4. Ejecutar instrucciones de evaluaciéon del grado de satisfaccion

de

los clientes, consumidores y usuarios sobre el servicio

prestado, recopilando la informacion proporcionada segun el
canal de comunicacién, con el fin de optimizar el proceso de
gestion y mejorar la calidad del servicio prestado.

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

Las posibles deficiencias en el servicio prestado se detectan
recopilando la informacion del cliente, consumidor y usuario por medio
de encuestas, formularios u otros documentos y/o medios, segun el
canal utilizado y los criterios establecidos por la organizacion.

La informacién recopilada sobre clientes, consumidores y usuarios se
registra en las aplicaciones informaticas correspondientes y/o se
archivan de forma manual, segun los procedimientos establecidos por
la organizacion.

La informacion recopilada se contrasta, en su caso, con la archivada
sobre informes de satisfacciébn, documentacién con consultas,
peticiones, incidencias, reclamaciones, u otra informacién de la
organizacion.

Las incidencias detectadas durante del proceso de atencion al cliente
en productos y/o servicios, se transmiten al superior jerarquico
utilizando los medios y procedimientos establecidos por la
organizacién y en su caso, resolviendo en el ambito de su
responsabilidad.

Las reclamaciones, quejas y/o sugerencias expresadas por los
clientes, consumidores y usuarios se contrastan con la informacion
procedente de las aplicaciones establecidas por la organizacién, para
su posterior tratamiento en la toma de decisiones.

Los informes referidos al grado de satisfaccion y de las expectativas
de los clientes, consumidores y usuarios se elaboran con aplicaciones
informaticas especificas de gestion de clientes, incluyendo
conclusiones y aportando propuestas en el ambito de su
responsabilidad, que puedan optimizar la calidad del servicio
prestado.

La calidad del servicio se gestiona, colaborando de forma coordinada
con el equipo de trabajo y cumpliendo con las 6rdenes recibidas por la
organizacion.

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 UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de
atencion al cliente/consumidor/usuario. Estos conocimientos se
presentan agrupados a partir de las actividades profesionales que
aparecen en cursiva y negrita:
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. Atencién al cliente, consumidor y usuario en la organizacién

empresarial

- Estructura y organizacion del departamento comercial y de atencién al cliente:
dependencia funcional.

- Los canales y elementos de comunicacién de las empresas: presencial, no
presencial.

- Principios basicos en las comunicaciones online/offline: barreras y
dificultades.

- Técnicas de comunicacion, negociacion y resolucion de conflictos a través de
diferentes canales.

- Técnicas de comunicacion: habilidades sociales, empatia, asertividad,
persuasion, lenguaje positivo, escucha activa, escucha efectiva, feedback,
inteligencia emocional.

- La comunicacién no verbal.

- La comunicacién telefonica: técnicas en la atencion telefénica, expresion
verbal, la sonrisa telefénica.

- La comunicacion a través de internet: navegadores, correo electrénico, redes
sociales, mensajeria instantanea u otros.

- La comunicacion escrita: normas.

- Elcliente: tipologia y caracteristicas.

- Fases en el proceso de atencién al cliente y conceptos basicos: expectativas,
necesidades, satisfaccion.

- Normas de cortesia en el trato con el cliente, los tratos protocolarios.

- Normativa aplicable de defensa de los consumidores y usuarios.

. Seguimiento postventa como elemento de fidelizacién

- El servicio postventa: concepto y caracteristicas.

- Lafidelizacion de clientes: concepto y objetivos.

- Lafidelizacion de clientes B2C.

- Proceso de fidelizacion: captar, convencer y conservar.

- Estrategias de fidelizacion: incentivos y motivaciones.

- Elementos en la fidelizacion: el sentimiento de pertenencia y el prestigio de la
marca.

- Normas para la gestion con clientes.

. Gestion, obtencion y tratamiento de la informacion en el

departamento de atencidn al cliente

- Naturaleza de la informacion en el servicio de atencion al cliente.

- Procedimientos de obtencion y recogida de informaciéon en funciéon de los
canales de comunicacion.

- El archivo: finalidad, tipos de archivos.

- Técnicas de clasificacibn y archivo: alfabética, numérica, geogréfica,
ascendente, descendente, por productos y/o servicios, fechas u ofras
clasificaciones en funcion de la tipologia de la informacion.

- Documentacion derivada de la atencion al cliente.

- Confeccion y presentacion de informes: registro de la informacion.

- Normativa aplicable de proteccion de datos de caracter personal.

. Las bases de datos para el tratamiento de la informacion en el

departamento de atencion al cliente, consumidor y usuario
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- Aplicaciones de gestidn de relacién con el cliente (CRM).

- Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise
Resource Planning).

- La base de datos: estructura y funciones.

- Tipos de bases de datos: bases de datos documentales.

- Utilizaciéon de bases de datos y aplicaciones de gestion de relaciéon con
clientes: grabacién de informacién, consulta, modificacion y borrado de
archivos y registros, impresion, busqueda y recuperacion de archivos y
registros.

- Dispositivos y sistemas de proteccion de la informacion: copia de seguridad.

. Calidad en la prestacion de servicios de atencion al cliente

- El proceso de deteccion de la calidad en el servicio: recopilacion y registro de
la informacion.

- Documentos de recopilacion de la informacion.

- Laimportancia del cliente como centro de decision.

- Elementos y métodos de control de la calidad.

- Métodos de evaluacion de la calidad y la satisfaccion del cliente.

- Mejora continua: medidas correctoras.

- Consultas, peticiones, incidencias y reclamaciones.

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:

Adaptarse a la organizacion, a sus cambios organizativos y tecnoldgicos,
asi como a situaciones o contextos nuevos.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento, respetando los canales establecidos en la organizacién.
Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes.

Habituarse al ritmo de trabajo de la organizacion.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas
demostrando cordialidad y amabilidad en el trato.

Demostrar cierta autonomia en la resolucion de pequefias contingencias
relacionadas con su actividad.

Trasmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada,
clara y precisa respetando los canales establecidos en la organizacion.

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 situaciéon permite al evaluador
o evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata
que incluyen, basicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.
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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 situaciéon profesional de evaluacién 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/usuario”, se tiene una situacion profesional
de evaluacion y se concreta en los siguientes términos:

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

En esta situacién profesional, la persona candidata demostrara
la competencia requerida para realizar acciones del servicio de
atencion al cliente, consumidor y usuario, cumpliendo las
normativas aplicables de proteccion de datos de caracter
personal, de defensa de los consumidores y usuarios, de la
organizacion para la gestion de clientes, consumidores vy
usuarios. Esta situacion comprendera al menos las siguientes
actividades:

1. Proporcionar la informacion requerida por el cliente,
consumidor y usuario.

2. Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio
vendido y grado de satisfaccion.

3. Tramitar la informacién y documentacion.

Condiciones adicionales:

- Se simulara la existencia de un cliente, al cual se le
informara y hara seguimiento postventa de algun producto
comercializado.

- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y

ayudas técnicas requeridas por la situacion profesional de
evaluacion.
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- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en
respuesta a contingencias y su actuacion en caso de
accidentes.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la
candidata demuestre su competencia en condiciones de
estrés profesional.

- Se dispondra de la informacion requerida para el desarrollo
de la situacion profesional de evaluacion: la informacion
requerida por el cliente, consumidor y usuario a través de los
canales de comunicacion proporcionada. El lenguaje y forma
de comunicacién al canal utilizado adaptado. Demandas
atendidas. Seguimiento postventa del producto y/o servicio
vendido efectuado. Instrucciones para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes, consumidores y usuarios sobre
el servicio prestado ejecutadas. Informacién proporcionada
segun el canal de comunicacion recopilada. Proceso de
gestion de venta optimizado. Calidad del servicio prestado
mejorada.

- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y
ayudas técnicas requeridas por la situacion profesional de
evaluacion.

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en
respuesta a contingencias.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la
candidata demuestre su competencia en condiciones de
estrés profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacion de
evaluacioén.

Cada criterio de evaluacion esta formado por un criterio de
mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempeno competente asociados a cada uno de dichos
criterios.

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

Criterios de mérito Indicadores de desempefio competente
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Exactitud en la transmision de la
informacion requerida por el cliente,
consumidor y usuario.

Eficacia en el seguimiento postventa
del producto y/o servicio vendido y
grado de satisfaccion.

Rigor en la tramitacion de Ila
informacién y documentacion.

Cumplimiento del tiempo asignado,
considerando el que emplearia un o
una profesional competente.

FONDO SOCIAL EUROPED
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- Toma de contacto con el cliente.

- Solicitud de los datos personales.

- Obtencién de la informacidn solicitada.
- Transmision de la informacion.

- Resolucion de la demanda solicitada.
- Despedida del cliente.

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

- Mantenimiento de la relacion con el cliente, consumidor.

- Deteccidn de posibles incidencias en el servicio.

- Resolucion de posibles incidencias en el proceso
postventa.

- Ofrecimiento del programa de fidelizacion, premiando
con promociones.

- Contraste de la informacion de reclamaciones, quejas y/o
sugerencias.

- Elaboracion de informes referidos al grado de
satisfaccion y de las expectativas.

- Gestion de la calidad de los servicios.

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

- Registro de la informacion recibida.

- Clasificacion de la documentacion recibida del cliente.

- Caodificacion de la documentacion.

- Almacenamiento de la informacion registrada y/o
clasificada.

- Realizacion de las consultas.

- Actualizacion de las bases de datos.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la

Escala C.

El desempefio competente permite sobrepasar el tiempo
asignado hasta en un 25%

El desempefio competente requiere el cumplimiento, en todos los criterios de mérito, de la normativa
aplicable en materia de prevencion de riesgos laborales, proteccion medioambiental

Escala A
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Para proporcionar la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario, realiza la primera
toma de contacto, atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las normas establecidas por
la organizacion, en funcion del canal de comunicacion presencial y no presencial -telefonia, e-maill,
sms, pagina Web, networking, e-commerce, website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u
otros canales digitales-. Solicita los datos personales de acuerdo al procedimiento establecido por la
organizacion y el canal de comunicacion utilizado, registrando la informacion recibida en las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes -CRM (Customer Relationship
4 Management)- en sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource
Planning) o en las definidas por la organizacidén. Obtiene la informacion solicitada de las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes, de los manuales establecidos por la
organizacion, folletos, documentos informativos, publicidad, del superior jerarquico, u otros medios
disponibles. Facilita la informacién con claridad y exactitud, empleando los canales y herramientas
de comunicacion online/offline, segin los protocolos establecidos. Resuelve la demanda solicitada
por el cliente, consumidor y usuario, permitiendo una gestion inmediata o0 bien canalizandola al
departamento y/o responsable correspondiente, cuando exceda del ambito de su responsabilidad,
segun las normas internas establecidas por la organizacion y resuelve posibles irregularidades.

Para proporcionar la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario, realiza la
primera toma de contacto, atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las normas
establecidas por la organizacién, en funcion del canal de comunicacion presencial y no
presencial -telefonia, e-mail, sms, pagina Web, networking, e-commerce, website, chats, e-
CRM, e-newletters, redes sociales, u otros canales digitales-. Solicita los datos personales de
acuerdo al procedimiento establecido por la organizacion y el canal de comunicacion
utilizado, registrando la informacién recibida en las aplicaciones informaticas de gestion de
relaciéon con clientes -CRM (Customer Relationship Management)- en sistemas de
3 Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning) o en las

definidas por la organizacion. Obtiene la informacién solicitada de las aplicaciones
informaticas de gestion de relacion con clientes, de los manuales establecidos por la
organizacion, folletos, documentos informativos, publicidad, del superior jerarquico, u otros
medios disponibles. Facilita la informacion con claridad y exactitud, empleando los canales y
herramientas de comunicacion online/offline, segln los protocolos establecidos. Resuelve la
demanda solicitada por el cliente, consumidor y usuario, permitiendo una gestion inmediata
0 bien canalizandola al departamento y/o responsable correspondiente, cuando exceda del
ambito de su responsabilidad, segln las normas internas establecidas por la organizacion,
pero comete pequefias irregularidades que no afectan al resultado final.

Para proporcionar la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario, realiza la primera
toma de contacto, atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las normas establecidas por
la organizacion, en funcién del canal de comunicacion presencial y no presencial -telefonia, e-mail,
sms, pagina Web, networking, e-commerce, website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u
otros canales digitales-. Solicita los datos personales de acuerdo al procedimiento establecido por la
organizacion y el canal de comunicacion utilizado, registrando la informacion recibida en las
2 aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes -CRM (Customer Relationship

Management)- en sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource
Planning) o en las definidas por la organizacién. Obtiene la informacion solicitada de las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con clientes, de los manuales establecidos por la
organizacion, folletos, documentos informativos, publicidad, del superior jerarquico, u otros medios
disponibles. Facilita la informacién con claridad y exactitud, empleando los canales y herramientas
de comunicacion online/offline, segin los protocolos establecidos. Resuelve la demanda solicitada
por el cliente, consumidor y usuario, permitiendo una gestion inmediata o bien canalizandola al
departamento y/o responsable correspondiente, cuando exceda del ambito de su responsabilidad,
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segln las normas internas establecidas por la organizacion, pero comete grandes irregularidades
que afectan al resultado final.

No proporciona la informacion requerida por el cliente, consumidor y usuario.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcién
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala B

Para el seguimiento postventa del producto del producto y/o servicio vendido y grado de
satisfaccion, mantiene la relacién con el cliente, consumidor y usuario, durante el proceso
postventa, utilizando técnicas de comunicacion online/offline comprobando su grado de satisfaccion,
idoneidad y calidad del producto y/o servicio. Detecta las posibles incidencias en el servicio
recopilando la informacion del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, formularios u
otros documentos y/o medios, segln el canal utilizado y los criterios establecidos. Resuelve las
posibles incidencias en el proceso postventa dentro del ambito de su responsabilidad, de acuerdo a
las normas internas de la organizacion o derivandolas al nivel jerdrquico superior. Ofrece el
programa de fidelizacién premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros, la lealtad y
vincularle con la marca del producto y/o servicio y lo tramita por medios fisicos o digitales ofertados
por la organizacién -c-CRM, e-commerce, redes sociales, Internet, documentacién u otros- ademas
de que proporciona el documento acreditativo del programa de fidelizacion -tarjeta fisica, magnética,
codigo u otros-, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso, para que acceda a los
beneficios ofertados por la organizacién. Contrasta la informacién de reclamaciones, quejas y/o
sugerencias con la informacion procedente de las aplicaciones establecidas por la organizacion,
para su posterior tratamiento en la toma de decisiones. Elabora informes referidos al grado de
satisfaccion y de las expectativas de los clientes, consumidores y usuarios con aplicaciones
informéticas especificas de gestion de clientes, incluyendo conclusiones y aportando propuestas en
el ambito de su responsabilidad, que puedan optimizar la calidad del servicio prestado. Gestiona la
calidad de los servicios, colaborando de forma coordinada con el equipo de trabajo y cumpliendo
con las ordenes recibidas por la organizacion y resuelve posibles irregularidades.

Para el seguimiento postventa del producto del producto y/o servicio vendido y grado de
satisfaccion, mantiene la relacion con el cliente, consumidor y usuario, durante el proceso
postventa, utilizando técnicas de comunicacién online/offline comprobando su grado de
satisfaccion, idoneidad y calidad del producto y/o servicio. Detecta las posibles incidencias
en el servicio recopilando la informacion del cliente, consumidor y usuario por medio de
encuestas, formularios u otros documentos y/o medios, segun el canal utilizado y los
criterios establecidos. Resuelve las posibles incidencias en el proceso postventa dentro del
ambito de su responsabilidad, de acuerdo a las normas internas de la organizacion o
derivandolas al nivel jerarquico superior. Ofrece el programa de fidelizaciéon premiando con
promociones, ofertas, descuentos u otros, la lealtad y vincularle con la marca del producto
ylo servicio y lo tramita por medios fisicos o digitales ofertados por la organizacion -c-CRM,
e-commerce, redes sociales, Internet, documentacion u otros- ademas de que proporciona el
documento acreditativo del programa de fidelizacion -tarjeta fisica, magnética, codigo u
otros-, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso, para que acceda a los
beneficios ofertados por la organizacion. Contrasta la informacién de reclamaciones, quejas
y/o sugerencias con la informacién procedente de las aplicaciones establecidas por la
organizacion, para su posterior tratamiento en la toma de decisiones. Elabora informes
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referidos al grado de satisfaccion y de las expectativas de los clientes, consumidores y
usuarios con aplicaciones informéaticas especificas de gestion de clientes, incluyendo
conclusiones y aportando propuestas en el ambito de su responsabilidad, que puedan
optimizar la calidad del servicio prestado. Gestiona la calidad de los servicios, colaborando
de forma coordinada con el equipo de trabajo y cumpliendo con las 6rdenes recibidas por la
organizacion, pero comete pequefias irregularidades que no afectan al resultado final.

Para el seguimiento postventa del producto del producto y/o servicio vendido y grado de
satisfaccion, mantiene la relacién con el cliente, consumidor y usuario, durante el proceso
postventa, utilizando técnicas de comunicacion online/offline comprobando su grado de satisfaccion,
idoneidad y calidad del producto y/o servicio. Detecta las posibles incidencias en el servicio
recopilando la informacién del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, formularios u
otros documentos y/o medios, segln el canal utilizado y los criterios establecidos. Resuelve las
posibles incidencias en el proceso postventa dentro del ambito de su responsabilidad, de acuerdo a
las normas internas de la organizacién o derivandolas al nivel jerarquico superior. Ofrece el
programa de fidelizacion premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros, la lealtad y
vincularle con la marca del producto y/o servicio y lo tramita por medios fisicos o digitales ofertados
2 por la organizacién -c-CRM, e-commerce, redes sociales, Internet, documentacién u otros- ademas

de que proporciona el documento acreditativo del programa de fidelizacion -tarjeta fisica, magnética,
codigo u otros-, se facilita al cliente, consumidor y usuario, en su caso, para que acceda a los
beneficios ofertados por la organizacién. Contrasta la informacién de reclamaciones, quejas y/o
sugerencias con la informacion procedente de las aplicaciones establecidas por la organizacion,
para su posterior tratamiento en la toma de decisiones. Elabora informes referidos al grado de
satisfaccion y de las expectativas de los clientes, consumidores y usuarios con aplicaciones
informaticas especificas de gestion de clientes, incluyendo conclusiones y aportando propuestas en
el ambito de su responsabilidad, que puedan optimizar la calidad del servicio prestado. Gestiona la
calidad de los servicios, colaborando de forma coordinada con el equipo de trabajo y cumpliendo
con las drdenes recibidas por la organizacion, pero comete grandes irregularidades que afectan al
resultado final.

1 No realiza el seguimiento postventa del producto y/o servicio vendido y grado de satisfaccion.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala C

Para la tramitacion de la informacion y documentacion, registra la informacién recibida en las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con cliente, consumidor y usuario, de forma manual
u otros medios, en funcion de las caracteristicas de la documentacién y de las normas establecidas.
Clasifica la documentacion recibida del cliente, consumidor o usuario, de forma manual o por
medios informéticos, aplicando técnicas de organizacién y archivo en funcion de las caracteristicas
4 de los documentos y de las normas internas de la organizacion. Codifica la documentacién, segin
los procedimientos establecidos por la organizacion generando un justificante de entrada asociado
al documento que le identifique y optimice los tiempos en procesos de bisqueda de la informacion.
Almacena la informacion registrada y/o clasificada en los dispositivos de seguridad -unidades de
memoria externas o internas, ubicaciones de red, servidores, aplicaciones especificas, servicios en
la nube u otros- 0 en medios fisicos -archivos, armarios, carpetas u otros-, segin los medios y
procedimientos establecidos por la organizacién. Realiza las consultas de clientes, consumidores o
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usuarios, aplicando los métodos de busqueda masiva en archivos propios o en la red por los
diferentes canales de comunicacion empleados, seleccionando aquéllos que generen una respuesta
idénea y dote de calidad al servicio prestado. Actualiza las bases de datos de la organizacién con la
informacion recopilada, de acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa aplicable
de proteccion de datos y defensa de los consumidores y usuarios y resuelve posibles
irregularidades.

Para la tramitacion de la informacion y documentacion, registra la informacion recibida en las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con cliente, consumidor y usuario, de forma
manual u otros medios, en funcién de las caracteristicas de la documentacion y de las
normas internas de la organizacion. Clasifica la documentacion recibida del cliente,
consumidor o usuario, de forma manual o por medios informaticos, aplicando técnicas de
organizacion y archivo en funcién de las caracteristicas de los documentos y de las normas
internas de la organizacion. Codifica la documentacion seglin los procedimientos
establecidos por la organizacién generando un justificante de entrada asociado al
documento que le identifique y optimice los tiempos en procesos de busqueda de la
3 informacion. Almacena la informacién registrada y/o clasificada en los dispositivos de

seguridad -unidades de memoria externas o internas, ubicaciones de red, servidores,
aplicaciones especificas, servicios en la nube u otros- 0 en medios fisicos -archivos,
armarios, carpetas u otros-, segin los medios y procedimientos establecidos por la
organizacion. Realiza las consultas de clientes, consumidores o usuarios aplicando los
métodos de bldsqueda masiva en archivos propios o en la red por los diferentes canales de
comunicacion empleados, seleccionando aquéllos que generen una respuesta idénea y dote
de calidad al servicio prestado. Actualiza las bases de datos de la organizaciéon con la
informacion recopilada, de acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa
aplicable de proteccion de datos y defensa de los consumidores y usuarios, pero comete
pequefias irregularidades que no afectan al resultado final.

Para la tramitacion de la informacion y documentacion, registra la informacién recibida en las
aplicaciones informaticas de gestion de relacion con cliente, consumidor y usuario, de forma manual
u otros medios, en funcidn de las caracteristicas de la documentacion y de las normas internas de la
organizacion. Clasifica la documentacion recibida del cliente, consumidor o usuario, de forma
manual o por medios informaticos, aplicando técnicas de organizacion y archivo en funcién de las
caracteristicas de los documentos y de las normas internas de la organizacién. Codifica la
documentacion segun los procedimientos establecidos por la organizacion generando un justificante
de entrada asociado al documento que le identifique y optimice los tiempos en procesos de
2 bdsqueda de la informacion. Almacena la informacion registrada y/o clasificada en los dispositivos

de seguridad -unidades de memoria externas o internas, ubicaciones de red, servidores,
aplicaciones especificas, servicios en la nube u otros- 0 en medios fisicos -archivos, armarios,
carpetas u otros-, segun los medios y procedimientos establecidos por la organizacion. Realiza las
consultas de clientes, consumidores o usuarios aplicando los métodos de blsqueda masiva en
archivos propios o en la red por los diferentes canales de comunicacion empleados, seleccionando
aquéllos que generen una respuesta idonea y dote de calidad al servicio prestado. Actualiza las
bases de datos de la organizacién con la informacion recopilada, de acuerdo con los protocolos
internos, cumpliendo la normativa aplicable de proteccion de datos y defensa de los consumidores y
usuarios, pero comete grandes irregularidades que afectan al resultado final.

1 No tramita la informacion ni la documentacion.
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Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 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 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 evaluacién. 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).

- Ejecucion de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracién 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 situacién de trabajo real o simulada, mientras que,
a niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos
indirectos acompanados 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 generacién de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de
conocimientos de caracter escrito a una persona candidata a la que se
le aprecien dificultades de expresion escrita, ya sea por razones
basadas en el desarrollo de las competencias basicas o factores de
integracion cultural, entre otras. Una conversacién profesional que
genere confianza seria el método adecuado.

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

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluaciéon y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique so6lo formacion formal y no tenga
experiencia en el proceso de Ejecutar las acciones del servicio de
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atencion al cliente, consumidor y usuario, se le sometera, al menos, a
una prueba profesional de evaluacién y a una entrevista profesional
estructurada sobre la dimension 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 evaluaciéon, y las especificaciones de los
“saberes” incluidos en las dimensiones de la competencia. Se
recomienda utilizar una entrevista profesional estructurada.

c) Si se evalua 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.

d) Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo
para su realizacion, considerando el que emplearia un o una 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)

g) 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
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atencion y neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en
ninguin 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 proteccion de datos.

h) En la situacién profesional de evaluacion se tendran en cuenta las
siguientes recomendaciones:

Plantear la venta de dos productos conocidos y de diferente naturaleza.

Plantear con el cliente alguna incidencia postventa.
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