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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 UC2388 3: Administrar sistemas relacionales de gestion de
clientes y/o usuarios (crm).

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 Administrar sistemas
relacionales de gestion de clientes y/o usuarios (CRM), 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. Generar segmentos especificos en la base de datos y perfiles
alineados a las estrategias digitales, con sistemas relacionales
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de gestion de clientes y/o usuarios (CRM), segln la normativa
aplicable de proteccion de datos de caracter personal, con el fin
de identificar nuevas oportunidades comerciales, personalizar
la atencion y fidelizar.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

El perfil de cliente y/o usuario ideal se crea, analizando los datos de
los mismos, comparando similitudes, identificando los mejores clientes
0 potenciales (examinado las analiticas, la plataforma de
automatizacion u otros medios), recopilando informacion
(demografica, datos personales, de estilo de comunicacion, objetivos,
procesos de compra u otros).

Los segmentos por perfiles similares de clientes y/o usuarios afines a
las estrategias de lineas de producto o servicio, se crean alineados a
las campanas de cada grupo u otras finalidades segun la estrategia de
marketing definida, agrupando por tipo de cliente, actividad,
equipamiento u otros en listas de publico objetivo nuevas o ya
existentes.

El contenido especifico de atraccion (emails personalizados,
publicaciones en blogs, un ebook, herramientas de captacién de
ventas, u otras) se crea alineando el mismo segun los perfiles a los
que se pretende impactar, etapa en el ciclo de compra, tipo de
contacto u otras caracteristicas de los clientes y/o usuarios.

Los articulos y contenidos facilmente indexados por los principales
motores de busqueda se generan, teniendo en cuenta criterios de
posicionamiento y de uso de palabras clave que lo permitan.

Los perfiles de usuario potencial creados en base a la estrategia de
producto y/o servicio, se revisan junto el area de disefio y/o marca,
alineandolos y analizando su idoneidad con la estrategia de marketing
de marca y de la organizacion.

La base de datos se comparte con otros departamentos (ventas,
marketing, servicio de atencion al cliente u otros) o areas de negocio,
realizando las respectivas acciones de marketing o campafas de
comunicacion, como, analisis de la propia base de datos y de los
resultados de la ejecucién de dichas acciones sobre ella.

2. Revisar la base de datos con sistemas relacionales de gestion

de clientes y/o usuarios (CRM), comprobando la actualizacién e
idoneidad de la informacion, segun la normativa aplicable de
proteccién de datos de caracter personal, para asegurar la
fiabilidad y trazabilidad de la misma.

2.1

2.2

Los datos se revisan comprobando su precision, depurando la
informacion, identificando discrepancias, errores de sintaxis,
redundancias como el nombre del cliente, la direccion, el método de
contacto, el historial de compras u otros.

El numero de rebotados o emails que no permiten la comunicacion
con el usuario que lo ha facilitado, se comprueba mediante acciones
de email marketing, y su posterior andlisis de resultados de las
acciones que se han realizado sobre ellos.
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2.3 La inclusion de emails sospechosos y que representen algun riesgo
frente a la seguridad de la informacién se detectan, con ayuda de los
resultados de las acciones de depuracion de base de datos, que se
han realizado sobre ellos

2.4 Los datos en revision, depurado, edicion de permisos concedidos y
eliminacion de los usuarios que hayan decidido tramitar la baja de los
mismos Y, la inclusion de dicha informacion como objetivo de acciones
0 campafas, se ejecutan con el apoyo de los reportes de las
herramientas como las campafias de email marketing, entre otros.

2.5 La base de datos activa, depurada y unificada se comprueba con
acciones de filtrado, eliminacién de informacion errénea, configurando
herramientas de cumplimentacién de datos para los usuarios,
permitiendo una nutricion continua de la misma asi como un trabajo
cémodo y fluido con ella.

2.6 La informaciéon redundante u obsoleta se elimina, generando una
nueva version que excluya dichos datos.

2.7 Los datos activos de los clientes y/o usuarios, o bien los que han sido
editados se comprueban, solicitando el log de registros de forma
constante (a diario, semanalmente u otros), identificando las
variaciones, actuando directamente sobre ellos mediante el anadido,
la edicién o la eliminacion de los mismos.

2.8 La estructura de la base de datos se implementa, incorporando
detalles de comportamiento de usuario, datos de cémo y doénde
interactuan los clientes y/o usuarios (desde el correo electronico,
redes sociales, chats, llamadas telefénicas u otros).

2.9 Los datos se actualizan de forma periddica (diario, semanal u otros),
revisando los analisis de resultados de acciones, campafas y demas
eventos de reporte planificados o de seguimiento.

. Facilitar el lanzamiento de campafias y comunicaciones

comerciales segun la estrategia de CRM de la organizacion, con
sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios
(CRM), coordinando la gestion de la base de datos con las
areas de negocio y/o marca, mediante productos y/o servicios
adaptados y perfeccionados para cada perfil, segun la
normativa aplicable de ciberseguridad, con el fin de cumplir con
los objetivos estratégicos y fortalecer la relacion entre ambos.

3.1 Los clientes potenciales (leads o solicitudes de informacién basadas
en la interaccion) se detectan a partir de su posicionamiento en el
embudo de ventas y de conversion mediante acciones de analisis,
estudio y control de histérico de consumo u otras acciones
programando un seguimiento comparativo y detallado de los mismos.

3.2 Los datos de clientes y procedentes de las diferentes prospecciones
comerciales, se obtienen por medio de un cuestionario, email u otros
medios, digitalizando la informacion segun los protocolos que
establezca la organizacion.
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3.3

3.4

3.5

3.6

Los proyectos de desarrollo de servicios se generan, automatizando,
programando y disefiando campafas divulgativas de comunicacién o
de marketing.

La monitorizacion del comportamiento, analitica de interacciones y
otras acciones de usuario se estructura, mediante labores de
medicién, control y analisis de los datos permitiendo la toma de
decisiones segun el resultado obtenido.

Los resultados y rentabilidad de las acciones que impactan sobre la
base de datos se materializan en informes de conversion, ofreciendo
focos de mejora continua y optimizacién de procesos y recursos.

La informacién se actualiza de forma periddica (diario, semanal u
otros), verificando los analisis de resultados de acciones, campafias y
demas eventos de reporte planificados o bajo seguimiento de los
usuarios y/o clientes sobre los que hay que impactar a nivel
informativo o comercial.

. Monitorizar los indicadores clave (KPIs), del sistema de Gestion

de las Relaciones con los Clientes y/o usuarios (CRM) haciendo

un

seguimiento y optimizacion eficaz de las acciones

desarrolladas, para la identificacion de la tendencia y que su
estilo y formato puedan ser replicados segln los criterios u
objetivos establecidos por la organizacion.

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Los datos procedentes de registros y demas eventos de interacciéon de
los usuarios de la base de datos se monitorizan de forma permanente
y activa, con herramientas de analitica y de reporte.

Los indicadores clave (KPIs) se definen a partir del campo de accién y
la linea de actuacién establecida por la organizacién, en coordinacién
con las areas de negocio y/o marca, determinando qué medir y el
objetivo estratégico.

Los indicadores clave (KPIs) definidos se monitorizan por palabras
clave, tiempos de carga, opiniones de usuarios, por periodos de
tiempo (semanal, mensual u otros) usando herramientas de analitica
aplicadas a un sistema de Gestidon de las Relaciones con los Clientes
y/o usuarios (CRM), permitiendo comparar los datos con los de los
competidores, realizar busquedas de dominios entre otras utilidades.
Los datos para la monitorizacion de los indicadores clave (KPIs) se
obtienen directamente a través de la interfaz de cada sistema de
Gestion de las Relaciones con los Clientes y/o usuarios (CRM) o bien
utilizando herramientas especificas para ello.

Los datos extraidos de la monitorizacion se analizan, apoyandose en
los datos ofrecidos por los profesionales que gestionen los canales de
difusioén, a partir de su cruce con otras informaciones, comprobando
las tendencias, los resultados, su repercusion u otros factores,
permitiendo su comparacion con la competencia, en funcion de los
objetivos de cada accioén, segun los perfiles definidos, o los datos
histéricos que identifiquen la tendencia de los indicadores clave
(KPls), recogiéndose en los informes propios para su analisis.
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4.6 Las conclusiones extraidas de los datos analizados se aplican sobre
los registros y demas eventos de interaccion de los usuarios de la
base de datos, optimizando y retroalimentado la misma, como las
acciones a realizar en un futuro sobre ella.

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 UC2388_3: Administrar sistemas relacionales
de gestion de clientes y/o usuarios (crm). Estos conocimientos se
presentan agrupados a partir de las actividades profesionales que
aparecen en cursiva y negrita:

1. Gestion de base de datos de usuarios (CRM) y segmentacion

- Repositorios de informacion.

- Estructuras de base de datos.

- Estrategias de generacién de datos.

- Modelos estadisticos y de correlacion.

- Principales indicadores de la segmentacion.

- Soluciones digitales y herramientas del especialista en datos.
- Informes de monitorizacién de la base de datos.

2. Estrategias de sistemas relacionales (CRM)

-  Sistemas relacionales de cliente y usuarios.

- Generacion de datos de fuentes externas.

- Explotacién, optimizacién y curacion de bases de datos.

- Técnicas de depuracion de bases de datos.

- Lenguajes y estandares de programacion de base de datos: fundamentos
basicos.

3. Analitica, mediciéon y seguimiento de acciones en CRM

- Canales de captacion y generacion de datos.

- Codificacién y analitica digital.

- Planes relacionales.

- Modelos predictivos.

- Técnicas de medida y monitorizacién de resultados.

- Ciberseguridad: como afecta a las empresas.

- Normativa aplicable de uso y explotacion de los datos.

- Normativa aplicable de proteccién de datos de caracter personal.

4. Monitorizacion del dato en CRM

- Modelos de negocio basados en la generacién de datos.
- Cuadros de mando.

- Reporte del dato.

- Big Data: usos y aplicaciones.

GEC_UC2388_3 - Actualizada o Publicada - Hoja 6 de 15

invieris an tu future



FONDO SOCIAL EURDPEQ
E1FSE inviorls on 1y future

- Monitorizacién y supervision de la informacion en bases de datos: métricas e
indicadores clave del sistema.
- Herramientas de analitica.

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:

- Finalizar el trabajo atendiendo a criterios de idoneidad, rapidez,
economia y eficacia.

- Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

- Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y
eficacia superior al alcanzado previamente.

- Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y sus
procesos.

- Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada
momento, respetando los canales establecidos en la organizacién.

- Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia del
Sexo.

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

En el caso de la “UC2388_3: Administrar sistemas relacionales de gestion
de clientes y/o usuarios (crm)”’, 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.
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En esta situacién profesional, la persona candidata demostrara
la competencia requerida para administrar sistemas relacionales
de gestidon de clientes y/o usuarios (CRM), segun una orden de
trabajo y especificaciones técnicas, cumpliendo la normativa
relativa a Normativa de proteccion de datos de caracter personal
y de ciberseguridad. Esta situacion comprendera al menos las
siguientes actividades:

1. Generar segmentos especificos en la base de datos y perfiles
alineados a las estrategias digitales.

2. Revisar la base de datos con sistemas relacionales de gestion
de clientes y/o usuarios (CRM).

Condiciones adicionales:

- Se contard con toda la informacion requerida para el
desarrollo de la SPE: Perfil y segmentos de cliente y/o
usuario. Campafas. Estrategia de marketing, de producto y
marca. Contenido: emails personalizados, publicaciones en
blogs, un ebook, herramientas de captacion de ventas, u
otras. Articulos y contenidos. Base de datos. Variaciones de
datos. Acciones de marketing, campanas de comunicacion,
de analisis, estudio, control de histérico de consumo, y
resultados. Edicion de permisos concedidos y eliminacion de
los usuarios. Informacion eliminada. Log de registros.
Anadlisis de resultados de acciones, campanas y demas
eventos de reporte planificados o de seguimiento.
Resultados y rentabilidad de las acciones que impactan
sobre la base de datos. Informes de conversién. Datos
extraidos de la monitorizacion. Tendencias.

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

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

Criterios de mérito Indicadores de desempefio competente

Eficacia en la generacion de | - Creacion del perfil de cliente y/o usuario ideal.

segmentos especificos en la base de | - Creacion de los segmentos por perfiles similares de
datos y perfiles alineados a las clientes y/o usuarios afines a las estrategias de lineas de
estrategias digitales. producto o servicio.

- Creacion del contenido especifico de atraccion.
- Revision de los perfiles de usuario potencial creados en
base a la estrategia de producto y/o servicio.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la

Escala A.
Rigor en la revision de la base de | - Revisién de los datos.
datos con sistemas relacionales de | - Deteccion de la inclusién de emails sospechosos.
gestion de clientes y/o usuarios | - Ejecucion de los datos.
(CRM). - Actualizacién de los datos.

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

Cumplimiento del tiempo asignado, | El desempefio competente permite sobrepasar el tiempo
considerando el que emplearia un o | asignado hasta en un 25%
una profesional competente.

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

Para la generacion de segmentos en la base de datos y perfiles alineados a las estrategias digitales,
4 crea el perfil de cliente y/o usuario ideal, analizando los datos de los mismos, comparando

similitudes, identificando los mejores clientes o potenciales (examinado las analiticas, la plataforma
de automatizacién u otros medios), recopilando informacion (demografica, datos personales, de
estilo de comunicacion, objetivos, procesos de compra u otros). Crea los segmentos por perfiles
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similares de clientes y/o usuarios afines a las estrategias de lineas de producto o servicio, alineados
a las campafias de cada grupo u otras finalidades segln la estrategia de marketing definida,
agrupando por tipo de cliente, actividad, equipamiento u otros en listas de publico objetivo nuevas o
ya existentes. Crea el contenido especifico de atraccién (emails personalizados, publicaciones en
blogs, un ebook, herramientas de captacion de ventas, u otras) alineando el mismo segin los
perfiles a los que se pretende impactar, etapa en el ciclo de compra, tipo de contacto u otras
caracteristicas de los clientes y/o usuarios. Revisa los perfiles de usuario potencial creados en base
a la estrategia de producto y/o servicio, junto el rea de disefio y/o marca, alineandolos y analizando
su idoneidad con la estrategia de marketing de marca y de la organizacion.

Para la generacion de segmentos en la base de datos y perfiles alineados a las estrategias
digitales, crea el perfil de cliente y/o usuario ideal, analizando los datos de los mismos,
comparando similitudes, identificando los mejores clientes o potenciales (examinado las
analiticas, la plataforma de automatizacion u otros medios), recopilando informacién
(demogréfica, datos personales, de estilo de comunicacion, objetivos, procesos de compra u
otros). Crea los segmentos por perfiles similares de clientes y/o usuarios afines a las
estrategias de lineas de producto o servicio, alineados a las campafias de cada grupo u otras
finalidades segln la estrategia de marketing definida, agrupando por tipo de cliente,
actividad, equipamiento u otros en listas de publico objetivo nuevas o ya existentes. Crea el
contenido especifico de atraccion (emails personalizados, publicaciones en blogs, un ebook,
herramientas de captacion de ventas, u otras) alineando el mismo segun los perfiles a los
que se pretende impactar, etapa en el ciclo de compra, tipo de contacto u otras
caracteristicas de los clientes y/o usuarios. Revisa los perfiles de usuario potencial creados
en base a la estrategia de producto y/o servicio, junto el area de disefio y/o marca,
alineandolos y analizando su idoneidad con la estrategia de marketing de marca y de la
organizacion, pero comete pequefias irregularidades que no afectan al resultado final.

Para la generacion de segmentos en la base de datos y perfiles alineados a las estrategias digitales,
crea el perfil de cliente y/o usuario ideal, analizando los datos de los mismos, comparando
similitudes, identificando los mejores clientes o potenciales (examinado las analiticas, la plataforma
de automatizacion u otros medios), recopilando informacion (demografica, datos personales, de
estilo de comunicacion, objetivos, procesos de compra u otros). Crea los segmentos por perfiles
similares de clientes y/o usuarios afines a las estrategias de lineas de producto o servicio, alineados
a las campafias de cada grupo u otras finalidades segln la estrategia de marketing definida,
agrupando por tipo de cliente, actividad, equipamiento u otros en listas de ptblico objetivo nuevas o
ya existentes. Crea el contenido especifico de atraccidn (emails personalizados, publicaciones en
blogs, un ebook, herramientas de captacion de ventas, u otras) alineando el mismo segin los
perfiles a los que se pretende impactar, etapa en el ciclo de compra, tipo de contacto u otras
caracteristicas de los clientes y/o usuarios. Revisa los perfiles de usuario potencial creados en base
a la estrategia de producto y/o servicio, junto el area de disefio y/o marca, alineandolos y analizando
su idoneidad con la estrategia de marketing de marca y de la organizacion, pero comete grandes
irregularidades que afectan al resultado final.

No genera segmentos especificos en la base de datos y perfiles alineados a las estrategias
digitales.

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

Escala B
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Para la revision de la base de datos con sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios
(CRM), revisa los datos comprobando su precision, depurando la informacion, identificando
discrepancias, errores de sintaxis, redundancias como el nombre del cliente, la direccion, el método
de contacto, el historial de compras u otros. Detecta la inclusion de emails sospechosos y que
representen algun riesgo frente a la seguridad de la informacién, con ayuda de los resultados de las
4 acciones de depuracion de base de datos, que se han realizado sobre ellos. Ejecuta los datos en
revision, depurado, edicion de permisos concedidos y eliminacion de los usuarios que hayan
decidido tramitar la baja de los mismos y, la inclusion de dicha informacion como objetivo de
acciones 0 campafias, con el apoyo de los reportes de las herramientas como las campafias de
email marketing, entre otros. Actualiza los datos, revisando los analisis de resultados de acciones,
campafias y demas eventos de reporte planificados o de seguimiento.

Para la revision de la base de datos con sistemas relacionales de gestién de clientes y/o
usuarios (CRM), revisa los datos comprobando su precisién, depurando la informacion,
identificando discrepancias, errores de sintaxis, redundancias como el nombre del cliente, la
direccion, el método de contacto, el historial de compras u otros. Detecta la inclusion de
emails sospechosos y que representen algln riesgo frente a la seguridad de la informacién,
con ayuda de los resultados de las acciones de depuracion de base de datos, que se han
3 realizado sobre ellos. Ejecuta los datos en revisién, depurado, edicién de permisos
concedidos y eliminacion de los usuarios que hayan decidido tramitar la baja de los mismos
y, la inclusion de dicha informacion como objetivo de acciones o campafias, con el apoyo de
los reportes de las herramientas como las campafias de email marketing, entre otros.
Actualiza los datos, revisando los analisis de resultados de acciones, campafias y demas
eventos de reporte planificados o de seguimiento, pero comete pequefias irregularidades que
no afectan al resultado final.

Para la revision de la base de datos con sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios
(CRM), revisa los datos comprobando su precision, depurando la informacion, identificando
discrepancias, errores de sintaxis, redundancias como el nombre del cliente, la direccion, el método
de contacto, el historial de compras u otros. Detecta la inclusion de emails sospechosos y que
representen algln riesgo frente a la seguridad de la informacion, con ayuda de los resultados de las
2 acciones de depuracion de base de datos, que se han realizado sobre ellos. Ejecuta los datos en

revision, depurado, edicién de permisos concedidos y eliminacion de los usuarios que hayan
decidido tramitar la baja de los mismos v, la inclusion de dicha informacién como objetivo de
acciones o0 campafias, con el apoyo de los reportes de las herramientas como las campafias de
email marketing, entre otros. Actualiza los datos, revisando los analisis de resultados de acciones,
campafias y demas eventos de reporte planificados o de seguimiento, pero comete pequefias
irregularidades que afectan al resultado final.

1 No revisa la base de datos con sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios (CRM).

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 3 de la escala.
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2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

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

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

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

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

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

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- 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 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 Administrar sistemas relacionales de
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gestion de clientes y/o usuarios (CRM), se le sometera, al menos, a una
prueba profesional de evaluacibn y a una entrevista profesional
estructurada sobre la dimension relacionada con el "saber" y "saber
estar" de la competencia profesional.

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) Esta Unidad de Competencia es de nivel "3" y sus competencias
conjugan basicamente destrezas cognitivas y actitudinales. Por las
caracteristicas de estas competencias, la persona candidata ha de
movilizar fundamentalmente sus destrezas cognitivas aplicandolas de
forma competente a multiples situaciones y contextos profesionales. Por
esta razon, se recomienda que la comprobacion de lo explicitado por la
persona candidata se complemente con una prueba de desarrollo
practico, que tome como referente las actividades de la situaciéon
profesional de evaluacion, todo ello con independencia del método de
evaluacion utilizado. Esta prueba se planteara sobre un contexto
definido que permita evidenciar las citadas competencias, minimizando
los recursos y el tiempo necesario para su realizacion, e implique el
cumplimiento de 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 tendrdn en cuenta las siguientes
recomendaciones:
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Se estructurara la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de
la evaluacion.

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

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la
vez dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima
atencién y neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en
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.
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