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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

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 UC1467_2: Realizar las actividades de atencion a los usuarios y
relaciones con clientes.

1.1. 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
realizacion de las actividades de atencion a los usuarios y relaciones con
clientes, y que se indican a continuacion:

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

1. Atender e informar a los usuarios para garantizar su seguridad y la
prestacién de un servicio eficaz, satisfactorio y confortable.
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1.1 Tratar a los usuarios de forma correcta, amable y respetuosa, cuidando el
aspecto y conducta personal.

1.2 Informar a los usuarios de forma clara y concisa, de recorridos y tarifas, y de
cualquier otra informacion util y de interés.

1.3 Controlar el cumplimiento de las normas y medidas de seguridad, evitando
también dafios materiales en el vehiculo.

1.4 Corregir, en caso necesario, comportamientos inadecuados de los usuarios.

1.5 Mantener el vehiculo en perfecto estado de limpieza, higiene y orden,
corrigiendo las anomalias en la medida de lo posible.

1.6 Ajustar el volumen de los equipos audiovisuales, la temperatura de los equipos
de climatizacion, y la iluminacion interior, a los niveles indicados por el usuario
para asegurar su maximo confort durante el servicio.

1.7 Aceptar/denegar un servicio en funciéon de la seguridad y de la normativa
vigente.

1.8 Informar turisticamente al usuario, si éste lo solicita.

- Desarrollar las actividades respetando los codigos de conducta establecidos
por la empresa y atendiendo a criterios de calidad.

- Desarrollar las actividades cumpliendo las normas de prevencién de riesgos
laborales y medioambientales aplicables.

Recoger las incidencias con los usuarios y, en funcion de su
competencia, resolverlas y/o tramitarlas conforme a los procedimientos
establecidos, para garantizar la buena imagen del servicio y, en su caso,
de laempresa.

2.1 Escuchar las sugerencias, quejas y de los usuarios, de forma atenta y en
actitud positiva.

2.2 Identificar la incidencia ocurrida con el usuario, procediendo a solucionarla, o
en su caso, informar al viajero del procedimiento a seguir.

2.3 Informar, si procede, a la empresa o a la administracion competente de las
incidencias ocurridas durante el servicio.

2.4 Recoger las sugerencias, quejas y reclamaciones, canalizandolas, y si es
preciso tomando medidas oportunas, con el fin de mejorar el servicio.

2.5 Facilitar el libro u hoja de reclamaciones a los usuarios cuando estos asi lo
demanden, informandoles sobre su cumplimentacion y tramites.

- Desarrollar las actividades siguiendo los procedimientos establecidos por la
empresa y atendiendo a criterios de calidad.

- Desarrollar las actividades evitando incidencias con los usuarios en la
prestacion del servicio.

Mantener y desarrollar relaciones comerciales con los clientes,
aplicando las técnicas de informacion y comunicacion mas apropiadas,
para dar una imagen satisfactoria del servicio y, en su caso, de la
empresa.

3.1 Asesorar al cliente con cortesia, claridad y exactitud, respetando siempre la
confidencialidad.

3.2 Informar de forma clara y concisa de las actividades o servicios de la empresa.

3.3 Seleccionar los vehiculos segun el tipo de servicio que se va a prestar.

3.4 Determinar las acciones para mejorar de la calidad del servicio conforme a las
demandas, sugerencias y grado de satisfaccion del cliente, valorando, entre
otros, aspectos legales y econémicos.
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- Desarrollar las actividades siguiendo los procedimientos establecidos por la
empresa y atendiendo a criterios de calidad.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1467_2: Realizar las actividades de atencion a los usuarios y
relaciones con clientes. Estos conocimientos se presentan agrupados a
partir de las actividades profesionales principales que aparecen en cursiva
y negrita:

1. Atencién e informacion a los usuarios para garantizar su seguridad y la
prestacién de un servicio eficaz, satisfactorio y confortable.

- Atencion al usuario.
- Actitudes y funciones del conductor.
- Derechos y deberes del conductor.
- Derechos y deberes del usuario.
- Procesos de la comunicacién verbal.
- Obstéaculos en la comunicacion.
- Actitudes y técnicas favorecedoras de la comunicacion.
- Lenguaje gestual.
- Técnicas de conocimiento del cliente.
- Confort del vehiculo.
- Limpieza del vehiculo.
- Sistema de calefaccion y climatizacion.
- Control de sonido e iluminacién de habitaculo.
- Informacion al usuario.
- Sistemas de tarifas.
- Informacion turistica.
- Informacion de localizacién de hospitales, policia, etc.

2. Recogida de incidencias con los usuarios y, en funcién de su
competencia, resolverlas y/o tramitarlas.

- Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
- Derechos y deberes de los usuarios.
- Diferenciacion entre quejas, reclamaciones e incidencias.
- Recogida, andlisis y transmision de incidencias.
- Libro u hoja de reclamaciones.
- Tramitacion de las reclamaciones y sugerencias.
- Tratamiento de sugerencias, quejas y reclamaciones.
- Influencias de las incidencias en la conduccion.

3. Mantenimiento y desarrollo de relaciones comerciales con los clientes.

- Documentacién de precios y servicios.
- Tarifas oficiales de taxi.
- Sistemas tarifarios de las empresas.
- Tipos de servicios. Publicos y privados.
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Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de
esta unidad de competencia.

Reglamento del transporte de viajeros.

Técnicas de comunicacion.

Técnicas de atencion al cliente.

Prevencidn de riesgos laborales en la conduccion profesional de vehiculos.

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. Enrelacion a la responsabilidad en el puesto de trabajo:

2.

3.

4.

11
1.2
13
1.4

15

1.6

Tomar decisiones.

Manejar el dinero y fondo de caja.

Atender al cliente positivamente.

Evaluar la situacién de emergencia en carretera por averia o incidente y valorar
sus capacidades para resolverla.

Actuar de acuerdo a las instrucciones recibidas (instrucciones técnicas de la
empresa).

Actuar segln los procedimientos de emergencias de forma responsable.

En relaciéon a las habilidades de comunicacion:

2.1
2.2
2.3

2.4

Informar con veracidad a la empresa y los clientes.

Cumplimentar partes y fichas de forma veraz y a su debido tiempo.

Comunicar con objetividad las incidencias o accidentes a la empresa y/o
autoridad.

Expresar correctamente términos técnicos y vocabulario particular del sector.

En relacion a las actitudes para el trato con clientes:

3.1
3.2
3.3

Actuar con empatia.

Actuar con autoridad cuando la situacion lo requiera.

Mantener un nivel de higiene personal y uniformidad acorde con las
instrucciones de la empresa.

En relacion a la educacion:

4.1

4.2

Mantener un nivel de cortesia con los peatones y otros usuarios de la
carretera.

Mantener un nivel adecuado de trato con los viajeros, agentes de trafico y
personal de aduanas.
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Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacién

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, béasicamente, 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 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 UC1467 2. Realizar las actividades de atencion a los
usuarios y relaciones con clientes se tiene una situacion profesional de
evaluacion y se concreta/n 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 a un potencial usuario, resolviendo
cualquier tipo de incidencia que se presente en la prestacion del servicio
siguiendo los procedimientos establecidos, asi como realizar labores
comerciales con clientes, dentro de los estandares de calidad requeridos, y la
normativa especifica vigente, de prevencion de riesgos laborales vy
medioambientales aplicables. Esta situacion comprendera al menos las
siguientes actividades:

1. Atender las demandas de distinta tipologia efectuadas por un usuario.

2. Resolver una incidencia, queja o reclamacién planteada por un usuario
realizando las actuaciones protocolarias establecidas.

3. Realizar actividades comerciales con un cliente.
Condiciones adicionales:

- Se dispondra de la informacion, documentos, medios, equipos y ayudas
técnicas especificas requeridas por la situacion profesional de evaluacion.
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- Se realizara una simulacion de prestacion del servicio, en la que el
evaluador simulara ser un usuario.

- Se planteara alguna contingencia o situacion imprevista que sea relevante
para la demostracién de la competencia en su resolucion.

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
desempeiio 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

Criterios de mérito
competente

Atencion a las demandas de distinta | - Escucha activa.
tipologia efectuadas por el usuario - Aplicacion de los requisitos de atencion al cliente
(cortesia, amabilidad, trato respetuoso,...).
- Informacion al usuario.
- Satisfaccion del cliente.
- Cuidado del aspecto e imagen personal.
- Conocimiento de los recorridos y tarifas.
- Manejo de los equipos del vehiculo (audiovisuales y
de climatizacion), siguiendo las instrucciones de uso.

El umbral de desempefio competente esté explicitado en

la Escala A.
Resolucién de una incidencia, quejao | - Informacion al cliente de como actuar al respecto.
reclamacion planteada por un usuario | - Resolucién de la incidencia mediante la obtencién de

un acuerdo adoptando una postura de interés por la
reclamacion y seguridad de actuacion ante el cliente.

- |dentificacion de la reclamacion planteada.

- Aplicacion de la normativa en el proceso de
reclamacion.

- Cumplimentacion y tramitacion de la documentacion
requerida segun el procedimiento.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio de mérito.

Realizacion de actividades | - Informacion de todos servicios y precios que oferta la
comerciales de informaciéon con un empresa. .
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cliente - Asesoramiento sobre los productos y/o servicios que
mejor satisfacen las necesidades del cliente.
- Realizacion de propuestas de mejora del servicio.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en

la Escala B.
Cumplimiento de la normativa de | - Limpieza, higiene y orden
prevencion de riesgos laborales y | - Tratamiento correcto de los residuos.

medioambientales aplicables.
El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento de este criterio de mérito en todas las
actividades

Escala A

4 Trata al usuario con cortesia, amabilidad y respeto, le escucha atentamente, manteniendo en todo

momento un tono de voz apropiado, proporcionandole informacion sobre recorridos, tarifas y precios
o de cualquier otra indole de utilidad, de forma clara y concisa. Atiende las demandas del usuario
sobre aspectos de confort manejando los equipos de tal forma que su actuacién satisface
plenamente al usuario. Cuida el aspecto e imagen personal con pulcritud.

Trata al usuario con cortesia y educacion, le escucha atentamente, manteniendo en todo
momento un tono de voz apropiado, proporcionandole informacién sobre recorridos, tarifas y
precios o de cualquier otra indole de utilidad, de forma suficientemente clara. Atiende las
demandas del usuario sobre aspectos de confort manejando los equipos de tal forma que su
actuacién satisface al usuario. Cuida el aspecto e imagen personal. En el desarrollo del
proceso descuida algun aspecto secundario que no afecta al resultado final.

No trata al usuario en todo momento con la suficiente cortesia y educacion; le escucha, mantiene un
tono de voz a veces inapropiado, proporcionandole informacién sobre recorridos, tarifas y precios o
de cualquier otra indole de forma no siempre suficientemente clara. Atiende las demandas del
usuario sobre aspectos de confort pero manejando los equipos de tal forma que su actuacion no
satisface al usuario. No cuida suficientemente el aspecto e imagen personal.

No trata al usuario con cortesia y educacién en todo momento; le escucha, pero no mantiene un
tono de voz correcto en todo momento, no proporcionandole la informacién solicitada sobre
recorridos, tarifas y precios. No atiende las demandas del usuario sobre aspectos de confort. No
cuida el aspecto e imagen personal.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala B

4 Informa en todo momento a los clientes sobre todos los servicios y precios que presta la empresa,

corroborando dicha informacidn con la documentacion oficial. Asesora sobre los productos y/o
servicios que mejor satisfacen las necesidades del cliente. Realiza propuestas de mejora del
servicio, valorando, entre otros, aspectos legales y econdmicos.
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3 Informa en todo momento a los clientes sobre todos los servicios y precios que presta la
empresa. Asesora sobre los productos y/o servicios que mejor satisfacen las necesidades del
cliente. Realiza propuestas de mejora del servicio.

2 Informa a los clientes solo de algunos de los precios y servicios que presta la empresa. Asesora
sobre los productos y/o servicios que mejor satisfacen las necesidades del cliente. No realiza de
propuestas de mejora del servicio.

1

Informa a los clientes solo de algunos de los precios y servicios que presta la empresa. No asesora
sobre los productos y/o servicios que mejor satisfacen las necesidades del cliente. No realiza de
propuestas de mejora del servicio.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 3 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS

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

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccién

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 formacién son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracién 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).

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

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

Ejecucion de un proyecto (C).
Entrevista profesional estructurada (C).
Preguntas orales (C).

Pruebas objetivas (C).

Métodos directos

5 complementarios
(C)

4

L Métodos indirectos (B)

3

2 Métodos directos (A)

1

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una 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
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cada caso patrticular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones paralas Comisiones de Evaluacién y Evaluadores

a)

b)

d)

f)

Cuando la persona candidata justifiqgue so6lo formacién no formal y no tenga
experiencia en la realizacion de las actividades de atencion a los usuarios y
relaciones con clientes se le someterd, al menos, a una prueba profesional
de evaluacion y a una entrevista estructurada profesional 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.

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.

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.

Esta Unidad de Competencia es de nivel 2.En este nivel tiene importancia
el dominio de destrezas manuales, por lo que en funcion 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
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.
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g) En 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 méaxima 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 autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.
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