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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

1.1.

Dado que la evaluaciéon 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 UC0991 3. Atender y tramitar sugerencias, consultas en
materia de transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente de
servicios financieros.

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

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

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

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

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
atencion y tramitacion de sugerencias, consultas en materia de
transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente de servicios
financieros, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.
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Atender al cliente de servicios financieros recabando la maxima
informacién posible.

1.1 Recabar informaciéon del interlocutor empleando las herramientas de
comunicacién on line/off line disponibles.

1.2 Ordenar los hechos cronoldgicamente contrastando la cronologia con el cliente.

1.3 Determinar las partes intervinientes, recabando sus datos e identificandolos
obteniendo una composicién general del objeto de la sugerencia, consulta,
queja o reclamacion.

1.4 Determinar las lagunas existentes, los criterios y elementos subjetivos del
mismo introducidos por el cliente o usuario y los objetivos del cliente durante el
relato.

1.5 Recabar la informacion para el cliente a través de los canales correspondientes.

Asesorar al cliente financiero sobre sus derechos e intereses,
informando de los cauces legales en la presentacion de quejas,
reclamaciones, sugerencias o consultas.

2.1 Adoptar las medidas necesarias ante las quejas o reclamaciones aplazandolas
o instando a su formalizacion.

2.2 Informar la presentacién de sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones al
cliente empleando las herramientas de comunicacion on line/off line.

2.3 Informar sobre el proceso de admisién a los clientes a través de los medios
adecuados.

2.4 Informar sobre los supuestos mas habituales de inadmisiébn a tramite,
desestimacion e incompatibilidad de acciones a los clientes empleando las
herramientas de comunicacion on line/off line.

2.5 Informar sobre la garantia de que dispone el cliente para desistir de sus quejas
y reclamaciones a través de los canales correspondientes.

2.6 Orientar al cliente sobre los contenidos en materia de transparencia y
proteccidn que deben detallar en la presentacién de consultas a través de los
medios adecuados.

Tramitar las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente,
remitiéndolas al servicio de atencion al cliente o unidad competente.

3.1 Registrar las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones junto con la
documentacion que acomparfen y cumpliendo los requisitos establecidos en la
normativa vigente a través de herramientas convencionales o informaticas.

3.2 Remitir las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones presentadas, al
servicio de atencion al cliente o unidad competente para continuar su
tramitacion mediante los canales correspondientes.

3.3 Comprobar que las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones han sido
tramitadas con precisién en tiempo y forma establecidos, y siguiendo la
normativa interna y legal correspondiente verificando la fecha, forma y sujecion
a la ley de las mismas.

3.4 Comunicar cudl es la instancia competente para conocer su queja O
reclamacién al cliente por escrito, acusando recibo y dejando constancia de la
presentacion.

3.5 Atender los requerimientos por parte del servicio de atencidn al cliente o unidad
competente para la resolucion de la queja o reclamacién en los plazos y forma
establecidos en la normativa vigente mediante los canales correspondientes.
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4. Efectuar el seguimiento del proceso de atencion y resolucién de las
consultas, quejas y reclamaciones, evaluando el grado de satisfaccion
del cliente por el servicio prestado.

4.1 Obtener informacion de la fase en que se encuentra la reclamacion, consulta o
gueja a través de los canales correspondientes.

4.2 Verificar que la recepcion y envio de las respuestas llegan en forma y plazo
establecidos comprobando su admision y remision.

4.3 Organizar la informacion del seguimiento para facilitar el analisis posterior de
los datos aplicando técnicas de archivo y estadisticas.

4.4 Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes periédicamente a través de los
procedimientos establecidos por la entidad.

4.5 Elaborar un Informe periédico con las recomendaciones o sugerencias
derivadas de la experiencia a través de aplicaciones informéaticas.

4.6 Clasificar las resoluciones adoptadas utilizando criterios generales.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata deberd demostrar que posee los conocimientos
técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a las actividades
profesionales implicadas en las realizaciones profesionales de la
UC0991 3: Atender y tramitar sugerencias, consultas en materia de
transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente de servicios
financieros. Estos conocimientos se presentan agrupados a partir de las
actividades profesionales principales que aparecen en cursiva y negrita:

1. Atencioén al cliente de servicios financieros.

- Informacién del cliente.

- Obtencion.

- Ordenacion cronolégica.

- ldentificacién de las partes intervinientes.

- Contexto de la situacién descrita: lagunas, criterios y elementos subjetivos,
objetivos del cliente.

- Informacioén recabada: servicio de atencion al cliente, superior, departamento
correspondiente u otros.

2. Asesoramiento al cliente financiero sobre su derechos en la
presentacion de quejas y reclamaciones.

- Quejas, reclamaciones y consultas.
- Presentacién: Objeto, forma, anexos, requisitos y plazos.
- Proceso de admision: documentacion, tramites, resolucion, posibles efectos y
6érganos competentes.
- Inadmision a tramite, desestimacion e incompatibilidad.
- Garantias de desistimiento.

3. Procedimiento de registro y tramitacion de las sugerencias, consultas,
quejas y/o reclamaciones.

- Registro y técnicas basicas de archivo. Fisico o informatico.
- Soporte de la documentacioén: papel, informatico, electrénico o telematico.
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- Comprobacion de la tramitacion en tiempo y forma.
- El servicio de atencidn al cliente: remisién de informacion, y requerimientos.

4. Seguimiento del proceso de atencién y resolucién de las consultas,
quejas y reclamaciones.

- Control: recepcién, fase, envié de respuestas u otras.

Criterios clasificacion de las resoluciones: favorables o desfavorables.

- Elaboracion de informes: recomendaciones o sugerencias.

- Evaluacion de la satisfaccion de los clientes. Procedimientos de evaluacion:
encuestas, entrevistas en profundidad u otros.

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

- Técnicas de atencion a clientes.

- Aplicaciones informaticas: procesadores de texto, bases de datos u otros.

- Manuales y procedimientos internos establecidos por la entidad.

- Derechos y Obligaciones de los consumidores y usuarios de servicios financieros.
- Normativa de los servicios y productos financieros y aseguradores.

- Legislacion vigente especifica en comercio y/o aplicable al sector financiero, de
proteccion de datos, confidencialidad y firma electrénica.

- Los canales de comunicacion: convencionales o telematicos.

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. Enrelacién con la empresa debera:

1.1 Ser capaz de percibir el impacto y las implicaciones de decisiones y
actividades en otras partes de la empresa.

1.2 Demostrar flexibilidad para afrontar diferentes situaciones de trabajo y sus
cambios.

1.3 Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

1.4 Gestionar su tiempo de trabajo (incluye aspectos como cumplir plazos
establecidos, priorizacion de tareas u otros).

1.5 Gestionar la informacion y los recursos materiales y monetarios. Utilizar los
recursos del modo mas idoneo, rapido, econémico y eficaz.

2. En relacién con los clientes debera:

2.1 Ser asertivo, empatico, sociable y respetuoso en el trato con las personas.
2.2 Coordinarse y colaborar con los miembros del equipo y con otros trabajadores
y profesionales.
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2.3 Ser capaz de comunicarse de forma oral y escrita.

2.4 Comunicarse eficazmente, de forma clara y concisa, con las personas
adecuadas en cada momento, respetando los canales establecidos en la
organizacion.

2.5 Saber escuchar.

2.6 Orientar al usuario demostrando interés y preocupacion por atender
satisfactoriamente sus necesidades.

2.7 Ser persuasivo.

3. Enrelaciéon con otros aspectos de la profesionalidad debera:

3.1 Iniciativa y autonomia.
3.2 Capacidad metodologica.
3.3 Capacidad de sintesis.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluaciéon

1.2.1.

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

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

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

En el caso de la “UC0991_3: Atender y tramitar sugerencias, consultas en
materia de transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente de
servicios financieros”, se tiene una situacién profesional de evaluacion y se
concreta en los siguientes términos:

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

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para atender y tramitar sugerencias, consultas en
materia de transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente de
servicios financieros, a partir de unas instrucciones dadas, cumpliendo las
normas de prevencion de riesgos laborales y medio ambientales aplicables.
Esta situacion comprendera al menos las siguientes actividades:
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1. Atender al cliente de servicios financieros.

2. Asesorar al cliente de servicios financieros sobre sus derechos e
intereses.

3. Tramitar las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente
de servicios financieros.

Condiciones adicionales:

- Se dispondra de equipos informaticos, periféricos (Impresora),
navegadores, correo electronico, hojas de calculo, procesadores de texto,
formularios y documentacion diversa, necesarios para el desarrollo de la
situacion profesional de evaluacion y que ademas deberan ser de uso
generalizado en el sector.

- Se planteara alguna contingencia o situacion 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 evaluacién.

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

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

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

Atencion al cliente financiero. - Identificacion de informacion sobre el interlocutor.
- Obtencién de informacion del objeto de la comunicacion.
- Obtencion de la informacion necesaria para el cliente.

Criterios de mérito

El umbral de desempefioc competente requiere el
cumplimiento de la Escala A.

Asesoramiento al cliente sobre sus - Informacién sobre el proceso de admisién a los clientes:
derechos e intereses. documentacion, tramites, resolucion, efectos y o6rganos
competentes.

- Informacidn completa sobre los supuestos mas habituales
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de inadmision a tramite.
- Informacion sobre la garantia que dispone el cliente para
desistir de sus quejas y reclamaciones.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de los indicadores del criterio de mérito.

Tramitacion de las sugerencias, - Registro de las sugerencias, consultas, quejas o
consultas, quejas y reclamaciones del reclamaciones en distintas herramientas.
cliente. - Comprobacion de la tramitacion segin normativa legal.
- Remision al servicio de atencion al cliente o unidad
competente.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento de la Escala B.

Escala A

La atencion al cliente financiero se efectla identificando al interlocutor empleando herramientas de
comunicacién on line/off line, obteniendo informacion detallada de la sugerencia, consulta, queja o
5 reclamacion -determinando las partes intervinientes, recabando sus datos, ordenando los hechos
cronoldgicamente, lagunas existentes u otras- y recabando la informacién para el cliente a través de
los canales correspondientes -manuales, intranet u otras--.

La atencion al cliente financiero se efectda identificando al interlocutor empleando
herramientas de comunicacion on line/off line, obteniendo una composicion general del
objeto de la sugerencia, consulta, queja o reclamacién -determinando las partes
intervinientes, recabando sus datos, ordenando los hechos cronolégicamente, lagunas
existentes- y recabando la informacién para el cliente a través de los canales
correspondientes -manuales, intranet u otras--.

La atencién al cliente financiero se efectua identificando al interlocutor empleando herramientas de
comunicacién on line/off line, obteniendo una composicion general del objeto de la sugerencia,
3 consulta, queja o reclamacion -determinando las partes intervinientes, recabando sus datos,
ordenando los hechos cronolégicamente, lagunas existentes-, sin recabar la informacion para el
cliente a través de los canales correspondientes.

La atencion al cliente financiero se efectla identificando al interlocutor empleando herramientas de
comunicacién on line/off line, obteniendo una composicién insuficiente del objeto de la sugerencia,

2 consulta, queja o reclamacion y sin recabar la informacion para el cliente a través de los canales
correspondientes.
1 La atencién al cliente financiero se efectlia sin identificar al interlocutor y obteniendo una

composicion insuficiente del objeto de la sugerencia, consulta, queja o reclamacion.

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

La tramitacion de las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente se efectia
registrandolas junto con la documentacién que acompafien en las herramientas convencionales o
5 informaticas, comprobando que su tramitacion respeta todos los requisitos —sujecién a la ley y
normativa interna- y remitiéndolas al servicio de atencion al cliente o unidad competente mediante
los canales correspondientes.

La tramitacion de las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente se efectia
registrandolas junto con la documentacion que acompafien en las herramientas
4 convencionales o informaticas, comprobando que su tramitacion respeta los requisitos
exigidos por la ley y remitiéndolas al servicio de atencién al cliente o unidad competente
mediante los canales correspondientes.

La tramitacion de las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente se efectia
3 registrandolas junto con la documentacién que acomparfien en las herramientas convencionales o
informaticas, comprobando que su tramitacion respeta los requisitos exigidos por la ley.

La tramitacion de las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente se efectla
2 registrandolas junto con la documentacién que acomparfien en las herramientas convencionales o
informaticas, sin comprobar que su tramitacion cumple los requisitos exigidos por la ley.

La tramitacion de las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones del cliente se efectia sin
1 registrar documentacion fundamental que las acompafia en las herramientas convencionales o
informaticas y sin comprobar que su tramitacion cumple los requisitos exigidos por la ley.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
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.

GEC_UC0991_3 -Publicada- Hoja 9 de 13



2.1.

Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion

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

a)

b)

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.

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).

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

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

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).

Métodos directos

5 complementarios
(©)
5
o 4
S .
e Meétodos indirectos (B)
=
2 3
w
o
v
-
§ 2 Métodos directos (A)
=

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)
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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
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

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

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

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores

a)

b)

Cuando la persona candidata justifique solo formacién no formal y no tenga
experiencia en la atencién y tramitacibn de sugerencias, consultas en
materia de transparencia y proteccion, quejas y reclamaciones del cliente
de servicios financieros, se le sometera, al menos, a una prueba profesional
de evaluacion y a una entrevista profesional estructurada sobre la
dimensién relacionada con el “saber” y “saber estar” de la competencia
profesional.

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

Si se evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.
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d) Si se aplica una prueba préctica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

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

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 3. En este nivel tiene importancia
el dominio de habilidades sociales y comunicativas, por lo que en funcion
del método de evaluacién 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 planteard sobre un contexto reducido
gue permita optimizar la observacion 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 estructurard 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 atencion y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.
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h) Para valorar la competencia de respuesta a las contingencias, se
recomienda considerar una serie de incidencias en relacion con la
proteccion de datos del cliente a lo largo de las actividades, que tendra que
resolver la persona candidata de forma que plantee la solucion mas
adecuada.

i) Para el desarrollo de la Situacion profesional de evaluacion se recomienda
utilizar interlocutores reales o ficticios que actien como clientes de servicios
financieros, que puedan responder a distintos perfiles y entornos.

j) Para la ejecucion de la situacion profesional de evaluacion se recomienda
facilitar a la persona candidata de formularios y documentacion diversa tal
como documentacion aportada por clientes, formularios para la
presentacion de la consulta, queja o reclamacion del cliente, formularios de
informe de recomendaciones o sugerencias de mejora, formularios de
informe a entregar al cliente, un manual interno de actuacién en la
tramitacion de consultas, quejas y/o reclamaciones, una relacion de
supuestos para no admitir a tramite o para desestimar una consulta, queja o
reclamacién, supuestos de incompatibilidades y un listado e informacion
sobre organismos e instituciones competentes en materia de defensa de
usuarios de servicios financieros.

k) Para el desarrollo de la situacion profesional de evaluacidén se recomienda
proporcionar al candidato de normativa relacionada con servicios de
atencion al cliente, particularmente de consumidores y usuarios de servicios
financieros.
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