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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

1.1.

Dado que la evaluacion de la competencia profesional se basa en la recopilaciéon
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 UC0245 3: Gestionar las quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/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 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 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
gestion de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor/usuario, y que
se indican a continuacion:

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

1. Obtener informacién de la consulta, queja o reclamacién del
cliente/consumidor/usuario en materia de consumo, identificando las
partes que intervienen y el orden cronoldgico de los hechos.
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1.1 Saludar al consumidor/usuario en los distintos canales de comunicacion,

aplicando férmulas de cortesia y protocolo.

Solicitar los datos objeto de la peticién, prestando interés por el interlocutor.

Atender la peticion con diligencia, evitando esperas innecesarias.

Obtener una idea general del objeto de la consulta, queja o reclamacion,

ordenando cronologicamente los hechos en materia de consumo vy

determinando las partes que intervienen.

1.5 Concretar el contexto y los elementos que conforman la situaciéon expuesta,
subsanando las posibles lagunas, identificando los posibles elementos
subjetivos introducidos por el solicitante, y determinando si desea obtener
informacion o presentar una denuncia/reclamacion.

-
AWN

- Desarrollar las actividades segun los procedimientos y protocolos de la
organizacion.

Orientar al consumidor de los derechos y posibles mecanismos y/o
soluciones de mediacién/arbitraje, a su nivel, segun el
problema/consulta planteado, de acuerdo con la normativa aplicable.

2.1 Determinar la respuesta, deduciendo si se puede dar una respuesta inmediata
0 si es necesario aplazarla o, en su caso, si es conveniente que el consumidor
presente denuncia o reclamacion.

2.2 Dar respuesta al consumidor o usuario, si estd puede ser inmediata,
solucionando las peticiones que pueda resolver a su nivel.

2.3 Solicitar el tiempo preciso al interlocutor cuando se trate de consultas
complejas y requieren la busqueda de informacion/solucion, evitando esperas
innecesarias.

2.4 Asesorar al consumidor/usuario en la cumplimentacion de las hojas de
reclamaciones, ayudandole a expresar claramente su problema.

2.5 Suministrar informacion al consumidor/usuario sobre la tramitacion vy
verificacion de la reclamacién/consulta, indicandole los mecanismos de
mediacion/arbitraje y toda la documentacion necesaria para la presentacion de
la reclamacion/consulta.

2.6 Localizar los datos necesarios para la resolucion de la consulta planteada,
recurriendo a medios convencionales o electronicos.

2.7 Elaborar la respuesta a la consulta planteada con los datos localizados,
describiendo posibles situaciones y vias de actuacion.

2.8 Trasmitir la solucién al cliente/consumidor/usuario, empleando distintas vias de
comunicacién en la empresa/organismo y con el tiempo y forma establecidos.

- Desarrollar las actividades cumpliendo con la normativa aplicable.

Tramitar quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa
ylo entidades y organismos correspondientes, siguiendo el
procedimiento administrativo establecido por la ley y/o, en su caso, por
la organizacion y/o empresa.

3.1 Determinar las prioridades de actuacién, de forma conjunta con el equipo
profesional, en funciéon de la complejidad del problema y de acuerdo con las
pautas establecidas en el plan de actuacion.

3.2 Seleccionar aquellos departamentos de empresa y/o entidades con
competencias para resolver el conflicto en materia de consumo, respetando
normas internas y/o procedimientos aplicables en cada caso.
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3.3 Presentar las reclamaciones en tiempo, forma y contenido, ante los
departamentos o0 entidades correspondientes, utilizando = medios
convencionales o electrénicos y siguiendo el procedimiento establecido por ley
y/o, en su caso, por la organizacion y/o empresa.

3.4 Verificar la recepcion y tratamiento de la reclamacion presentada, contactando
con el departamento de empresa/organismo correspondiente.

- Desarrollar las actividades siguiendo los procedimientos establecidos.

4. Finalizar el proceso de la reclamacion planteada, informando al
consumidor o usuario de las actuaciones realizadas, los resultados
obtenidos y, en su caso, del resto de opciones posibles.

41 Realizar el seguimiento de |la reclamacién  tramitada  ante
organismos/empresas, obteniendo informacion de la fase en que se encuentra
dicha reclamacion y adoptando, en su caso, medidas en el momento preciso.

4.2 Verificar que las respuestas lleguen en la forma y el plazo establecidos, segun
normativa aplicable y/o los procedimientos establecidos.

4.3 Informar al reclamante de las actuaciones realizadas y del resultado obtenido,
de forma oral o escrita, orientandole sobre las posibles opciones a decidir a
partir de ese momento.

44 Procesar la informacion recogida, aplicando técnicas de archivo y/o
estadisticas y, en su caso, de tratamiento informatico de la informacion.

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 UCO0245 3: Gestionar las quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario. Estos conocimientos se presentan agrupados
a partir de las actividades profesionales principales que aparecen en
cursiva y negrita:

1. Obtencién de la informacion de la consulta/queja o reclamacién del
cliente/consumidor/usuario en materia de consumo.

- Tipos de comportamiento del cliente/consumidor/usuario.
- Pasivos.
- Voceadores.
- Irritados.
- Activistas.
- Consultas, quejas y reclamaciones.
- Tipos.
- Caracteristicas.
- Diferencias.
- Consecuencias.
- Funciones fundamentales en la atencion al cliente.
- Naturaleza.
- Efectos.
- Procedimiento de recogida de las consultas, quejas o reclamaciones.
- Protocolos de actuacion.
- Elementos formales.
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- Documentaciéon necesaria.

- Configuracion documental de la reclamacion.
- Habilidades comunicativas.

- Comunicacion oral.

- Comunicaciéon no verbal.

- Comunicacion escrita.

- Barreras en la comunicacion interpersonal.
- Habilidades sociales.

- Empatia.

- Asertividad.
- Habilidades de recepcion.

- La escucha activa.

2. Orientacién al consumidor de sus derechos y posibles mecanismos y/o
soluciones de mediacion/arbitraje, a su nivel.

Documentacion relacionada con la consulta/reclamacion y medios de prueba.
- Hojas de reclamaciones.
- Facturas.
- Contratos.
- Presupuestos.
- Resguardos de compra.
- Folletos.
- Otros.
- El control de las emociones.
- El tratamiento del cliente hostil.
- Autocontrol.
- Automotivacion.
- Tipos de negociador.
- Blando.
- Duro.
- Asertivo.
- Proceso de negociacion.
- Tipos.
- Factores.
- Departamento gestor.
- Tramites.
- Documentacion.
- Mediacion y arbitraje en materia de consumo.
- Procedimiento.
- Contenido.
- Fases.
- Ventajas e inconvenientes.
- Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje.
- Convocatoria.
- Acta.
- Resolucion.
El arbitraje de consumo.
- Legislacion.
- Juntas arbitrales.
- Organigrama.
- Personas juridicas.
- Fisicas.
- Procedimientos.
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3. Tramitaciéon de quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o
entidades y organismo.

Departamentos de empresa y /o entidades con competencias.

- Quejas y Reclamaciones.

- Atencion al cliente.

- Venta al publico.

- Servicio Post-Venta.

- Calidad.

- Comercial.

- Informacion/Recepcion.

- Administracion.

Funcion de atencion al cliente.

- Concepto.

- Caracteristicas.

- Tipos.

El defensor del cliente.

- Pautas.

- Tendencias.

El marketing en la empresa.

- Marketing relacional.
Control de la calidad.
Tratamiento de las anomalias.

- Forma.

- Plazos.

- Tipos.

Aplicaciones ofiméaticas.
- Portales de servicios al consumidor/usuario.

4. Finalizacién del proceso de la reclamaciéon planteada.

Proceso de seguimiento.
- Técnicas.
- Medidas.
Procedimientos de control del servicio.
- Parametros.
- Técnicas.
- Tipos.
Indicadores de calidad.
- Concepto.
- Tipos.
Evaluacion y control del servicio.
- Métodos.
- Medidas.
Tratamiento de la informacion.
- Técnicas de archivo.
- Elaboracién y uso de ficheros.
- Procedimiento de transmisién de informacion.
- Conservacion de la informacion.
- Elaboracion de informes.
Confeccién y presentacion de informes.
- Caracteristicas.
- Tipos.
Analisis estadistico.
- Naturaleza.
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- Tipos.
- Normativa aplicable de proteccion de datos de clientes/consumidores.

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

- Normativa general aplicable en materia de defensa de consumidores y usuarios.
- Normativa reguladora aplicable en materia de quejas y reclamacién/denuncia
entre empresas y consumidores.
- Regulacion autonémica y local de proteccion al consumidor.
- Aspectos legales en relacion con la atencion al cliente/consumidor/usuario.
- Comercio Minorista.
- Informacion.
- Comercio Electronico.
- Organismos e Instituciones publicos de proteccion al consumidor.
- Tipos.
- Competencias.
- Organizaciones privadas de proteccién al consumidor.
- Tipos.
- Caracteristicas.
- Funciones.
- Equipamiento ofimatico.
- Ordenadores personales en red local.
- Fax.
- Teléfono fijo y/o movil.
- Aplicaciones Informaticas.
- Intercambio electrénico de datos: EDI.
- Hojas de calculo.
- Procesadores de texto.
- Bases de datos.
- Navegadores de Internet.
- Sistemas de mensajeria.
- Programa de gestion de quejas y reclamaciones.
- Procedimientos y protocolos de comunicacion.

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. En relacion con la empresa debera:

Interesarse por el conocimiento amplio de la organizacion y sus procesos.
Adaptarse a la organizacién, a sus cambios organizativos y tecnolégicos.
Gestionar la informacion y los recursos de manera idonea y eficaz.

Participar en la implantacion de sistemas de control de calidad y mejora
continua.

- a aaa
AOWON -

2. Enrelacion con el personal de la empresa debera:

2.1 Colaborar con los superiores jerarquicos en la dinamica de trabajo diaria.
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1.2.

1.2.1.

2.2 Comunicarse de forma clara y concisa con los comparieros, respetando los
canales establecidos en la organizacion.

2.3 Gestionar el tiempo de trabajo para que no afecte a otros companeros que
esperan el resultado de sus procesos.

3. Enrelaciéon con los consumidores y/o usuarios debera:

3.1 Comunicar la informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada,
clara y precisa a las personas designadas en cada momento.

3.2 Valorar las propuestas de cada consumidor y/o usuario con equidad y
transparencia.

3.3 Evaluar el servicio prestado de manera ecuanime y siguiendo el procedimiento
establecido.

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

4.1 Moderar las discusiones, las situaciones criticas y los procesos de negociacion.
4.2 Resolver las incidencias con rapidez y rigor en situaciones problematicas.

4.3 Evaluar con frecuencia y profundidad su propio comportamiento y actuaciones.
4.4  Actuar con responsabilidad ante los éxitos y también ante los fracasos.

Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacién 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.

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 UC0245 3: Gestionar las quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario, se tiene una situacion profesional de evaluacién y
se concreta en los siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacion.

a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara Ila

competencia requerida para gestionar una queja, consulta o reclamacion de
un cliente sobre un producto o servicio de gran consumo 0 uso generalizado,
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teniendo en cuenta la normativa aplicable y los criterios establecidos. Esta
situacion comprendera al menos las siguientes actividades:

Obtener la informacion relacionada con la queja, reclamacion o consulta
del consumidor.

Orientar al consumidor de sus derechos y de los posibles mecanismos de
solucion.

Tramitar la queja, reclamacion o consulta a los departamentos de la
empresa, entidades u organizaciones competentes para su resolucion.

Condiciones adicionales:

Se dispondra de los equipos y aplicaciones informaticas, documentacion e
informacion técnica, necesarios para el desarrollo de la situacion
profesional de evaluacion, y que ademas deberan ser de uso generalizado
en el sector (Mensajeria instantanea, procesadores de textos, bases de
datos, programas de gestidén con los clientes, navegadores de internet, u
otros).

Se planteara alguna contingencia o situacién imprevista que sea relevante
para la demostracion de la competencia relacionada con la respuesta a
contingencias.

Se asignara un tiempo total para que la persona candidata demuestre su
competencia profesional 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 vy, por
tanto, reducidos en numero. Cada criterio de evaluacién 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 situacion profesional de evaluacién, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:

Criterios de mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente
Obtencidn de informacion. - Saludo inicial aplicando férmulas de cortesia y protocolo.

- Solicitud de datos personales del cliente.

- Atencion diligente de la solicitud.

- Obtencion de una idea general del objeto de la consulta,
queja o reclamacion.
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Orientacidn al consumidor/usuario.

Tramitacion.

- Ordenacion cronoldgica de los hechos que sustentan la
solicitud.

- Determinacion del contexto, las partes, y los elementos
gue conforman la situacion expuesta.

- Subsanacion de las lagunas.

- Identificacién de los posibles elementos subjetivos
introducidos por el solicitante.

- Determinacion de las necesidades del solicitante.

- Cumplimiento de los protocolos y procedimientos
establecidos, y de la normativa aplicable.

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

- Determinacion de la respuesta a la consulta planteada.

- Solucién de los problemas del consumidor o usuario en
caso de respuesta inmediata.

- Asesorar al cliente, consumidor/usuario en la
cumplimentacion de las hojas de reclamaciones.

- Informacion al consumidor o usuario sobre la tramitacion o
verificacion de la consulta.

- Obtencion de los datos necesarios para la solucion de la
consulta.

- Elaboracién de la respuesta describiendo posibles
situaciones y vias de actuacion.

- Transmision de la solucién al cliente, empleando distintas
vias de comunicacion para transmitir la solucién.

- Cumplimiento de los protocolos y procedimientos
establecidos, y de la normativa aplicable.

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

- Determinacion de las prioridades de la actuacion.

- Seleccion de los departamentos de la empresa y/o
entidades competentes para la resolucion del conflicto.

- Presentacién de las reclamaciones ante los departamentos
0 entidades correspondientes, en tiempo y forma.

- Verificacion de la recepcibn vy tratamiento de la
reclamacion presentada.

- Cumplimiento de los procedimientos y protocolos
establecidos, y de la normativa aplicable.

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

La informacion relacionada con la queja, reclamacion o consulta del consumidor o
usuario se obtiene aplicando formulas de cortesia y protocolo en el saludo inicial,
solicitando sus datos personales, atendiendo con diligencia su solicitud evitando
retrasos innecesarios, obteniendo una idea general del objeto de la misma y
ordenando cronoldgicamente con exactitud los hechos en que se sustenta;
5 determinando el contexto, las partes, los elementos que conforman la situacion
expuesta y la necesidad del interesado de consultar, presentar una queja 0 una
reclamacion, subsanando las posibles lagunas e identificando los posibles
elementos subjetivos introducidos por el interesado, teniendo en cuenta los
protocolos y procedimientos establecidos y la normativa aplicable.

La informacién relacionada con la queja, reclamacion o consulta del
consumidor o usuario se obtiene aplicando formulas de cortesia y protocolo
en el saludo inicial, solicitando sus datos personales, atendiendo con
diligencia su solicitud evitando retrasos innecesarios, obteniendo una idea
general del objeto de la misma y ordenando cronolégicamente los hechos en
4 que se sustenta; determinando el contexto, las partes, los elementos que
conforman la situacion expuesta y la necesidad del interesado de consultar,
presentar una queja o una reclamacion, subsanando las posibles lagunas e
identificando los posibles elementos subjetivos introducidos por el
interesado, teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos
y la normativa aplicable.

La informacidn relacionada con la queja, reclamacion o consulta del consumidor o
usuario se obtiene aplicando férmulas de cortesia y protocolo en el saludo inicial,
solicitando sus datos personales, atendiendo con diligencia su solicitud evitando
retrasos innecesarios, obteniendo una idea general del objeto de la misma y
3 ordenando cronologicamente los hechos en que se sustenta; determinando el
contexto, las partes, los elementos que conforman la situacion expuesta y la
necesidad del interesado de consultar, presentar una queja 0 una reclamacion,
teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos y la normativa
aplicable.

La informacion relacionada con la queja, reclamacion o consulta del consumidor o
usuario se obtiene aplicando formulas de cortesia y protocolo en el saludo inicial,
solicitando sus datos personales, obteniendo una idea general del objeto de la
o misma y ordenando cronologicamente los hechos en que se sustenta;
determinando el contexto, las partes, los elementos que conforman la situacion
expuesta, teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos y la
normativa aplicable.

1 La informacidn relacionada con la queja, reclamacion o consulta del consumidor o
usuario se obtiene aplicando férmulas de cortesia y protocolo en el saludo inicial,
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solicitando sus datos personales, obteniendo una idea general del objeto de la
misma y ordenando cronologicamente los hechos en que se sustenta;
determinando el contexto, las partes, los elementos que conforman la situacion
expuesta, sin tener en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos y la
normativa aplicable.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 4 de la escala.

Escala B

La orientacién al consumidor/usuario sobre sus derechos y/o posibles mecanismos de
solucién de la queja, reclamacion o consulta planteada, se lleva a cabo determinando la
respuesta en funcion de si ésta es inmediata, es necesario aplazarla o si, en su caso, es
conveniente presentar denuncia o reclamacion, solucionando las peticiones del interlocutor
en caso de respuesta inmediata, solicitando el tiempo necesario para buscar informacion
5 en caso de consultas complejas, asesorandolo en la cumplimentacion de la hoja de
reclamaciones, informandolo sobre la tramitacion y verificacion de la consulta/reclamacion
indicando la documentacion y mecanismos de mediacion/arbitraje para la presentacion de
la reclamacién/consulta, localizando los datos necesarios para su solucién, elaborando la
respuesta describiendo las posibles situaciones y vias de actuacion y transmitiéndosela,
teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos y la normativa aplicable.

La orientacion al consumidor/usuario sobre sus derechos y/o posibles mecanismos
de solucion de la queja, reclamacién o consulta planteada, se lleva a cabo
determinando la respuesta en funcion de si ésta es inmediata, es necesario aplazarla
0 Si, en su caso, es conveniente presentar denuncia o reclamacion, solucionando las
peticiones del interlocutor en caso de respuesta inmediata, solicitando el tiempo
necesario para buscar informacion en caso de consultas complejas, asesorandolo en
4 la cumplimentacion de la hoja de reclamaciones, informandolo sobre la
documentacion y mecanismos de mediacion/arbitraje para la presentacion de la
reclamacién/consulta, localizando los datos necesarios para su solucién, elaborando
la respuesta describiendo las posibles situaciones y vias de actuacién vy
transmitiéndosela, teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos
y la normativa aplicable.

La orientacién al consumidor/usuario sobre sus derechos y/o posibles mecanismos de
solucion de la queja, reclamacion o consulta planteada, se lleva a cabo determinando la
respuesta en funcion de si ésta es inmediata, es necesario aplazarla o si, en su caso, es
conveniente presentar denuncia o reclamacion, solucionando las peticiones del interlocutor
3 en caso de respuesta inmediata, asesorandolo en la cumplimentacion de la hoja de
reclamaciones, localizando los datos necesarios para su solucion, elaborando la respuesta
describiendo las posibles situaciones y vias de actuacion y transmitiéndosela, teniendo en
cuenta los protocolos y procedimientos establecidos y la normativa aplicable.

2 La orientacion al consumidor/usuario sobre sus derechos y/o posibles mecanismos de
solucién de la queja, reclamacién o consulta planteada, se lleva a cabo determinando la
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respuesta, solucionando las peticiones del interlocutor, asesorandolo en la
cumplimentacion de la hoja de reclamaciones, localizando los datos necesarios para su
solucion, elaborando la respuesta y transmitiéndosela, teniendo en cuenta los protocolos y
procedimientos establecidos y la normativa aplicable.

La orientacién al consumidor/usuario sobre sus derechos y/o posibles mecanismos de
solucion de la queja, reclamacion o consulta planteada, se lleva a cabo determinando la
respuesta, solucionando las peticiones del interlocutor, asesorandolo en la
1 cumplimentacion de la hoja de reclamaciones, localizando los datos necesarios para su
solucion, elaborando la respuesta y transmitiéndosela, sin tener en cuenta los protocolos y
procedimientos establecidos y la normativa aplicable.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 4 de la escala.

Escala C

La queja, reclamacion o consulta se tramita determinando las prioridades de actuacion en
funcién de la complejidad del problema, seleccionando los departamentos de la empresa
ylo entidades competentes para la resolucion del conflicto, presentando las reclamaciones
5 en tiempo, forma y contenido ante los departamentos o entidades correspondientes,
verificando la recepcion y tratamiento de la reclamacion presentada, teniendo en cuenta los
protocolos y procedimientos establecidos, y la normativa aplicable.

La queja, reclamacién o consulta se tramita determinando las prioridades de
actuacion en funcion de la complejidad del problema, seleccionando los
departamentos de la empresa y/o entidades competentes para la resolucion del
4 conflicto, presentando las reclamaciones ante los departamentos o entidades
correspondientes, verificando la recepcién y tratamiento de la reclamacion
presentada, teniendo en cuenta los protocolos y procedimientos establecidos, y la
normativa aplicable.

La queja, reclamacion o consulta se tramita determinando las prioridades de actuacion en
funcién de la complejidad del problema, seleccionando los departamentos de la empresa
3 ylo entidades competentes para la resolucion del conflicto, presentando las reclamaciones

ante los departamentos o entidades correspondientes, teniendo en cuenta los protocolos y
procedimientos establecidos, y la normativa aplicable.

La queja, reclamaciéon o consulta se tramita seleccionando los departamentos de la
empresa y/o entidades competentes para la resolucion del conflicto, presentando las
2 reclamaciones ante los departamentos o entidades correspondientes, teniendo en cuenta
los protocolos y procedimientos establecidos, y la normativa aplicable.

La queja, reclamacion o consulta se tramita seleccionando los departamentos de la
empresa y/o entidades competentes para la resolucion del conflicto, presentando las
1 reclamaciones ante los departamentos o entidades correspondientes, sin tener en cuenta
los protocolos y procedimientos establecidos, y la normativa aplicable.
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Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 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 evaluacién 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 formacion 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.

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).
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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 situacion 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 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
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 eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique sélo formaciéon no formal y no tenga
experiencia en la gestibn de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/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.
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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) 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/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 evaluacién se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 3. En este nivel tiene importancia
el dominio de las habilidades de comunicacion, organizativas y analiticas,
asi como el manejo de la normativa aplicable en el desarrollo de las
acciones de gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario. Por ello, en funcidon del método de evaluacion
utilizado, se recomienda que en la comprobacion de lo explicitado por la
persona candidata se complemente con una prueba practica que tenga
como referente las actividades de la situacion profesional de evaluacion.
Esta, se planteara sobre un contexto reducido que permita optimizar la
observaciéon de competencias, minimizando los medios materiales y el
tiempo necesario para su realizacion, 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 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
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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.

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 evaluacibn se recomienda tener en
consideracion:

- La capacidad para efectuar el andlisis y valoracion de la
informacion suministrada para el desarrollo de la situacion
profesional de evaluacion.

- La demostracion de habilidades comunicativas en la atencion
realizada.

- La seguridad y destreza del candidato en la obtencidn de la
informacion demandada.

- El dominio y manejo de la documentacion, la normativa aplicable y
los recursos disponibles, de cara al tratamiento de la informacién o
documentacion.

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

- La capacidad de derivar las consultas, quejas y reclamaciones a
sus destinatarios, asi como la solucién de las mismas.

- La capacidad para reflejar en los documentos de respuesta la
informacion que responda al objeto de la demanda.

i) Para valorar la competencia de respuesta a contingencias se podra plantear
alguna contingencia relacionada con problemas planteados por la actitud
irritada del cliente/consumidor/usuario que plantea la consulta queja o
reclamacion.
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