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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 observaciéon 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 UC2195 2: Desarrollar la operativa
en relacion con el embarque y desembarque de pasajeros en transporte
ferroviario.

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
ejecucion de las actividades propias de la recepcion y el embarque, de la
prestacion de la operativa habitual durante el trayecto del viaje y del
desembarque de los pasajeros del transporte ferroviario, 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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1. Efectuar las operaciones relativas al embarque, recepcién y acogida de
pasajeros en transporte ferroviario, siguiendo los procedimientos
establecidos por la empresa prestataria del servicio o la compafia
ferroviaria.

1.1 Presentarse en el lugar y hora establecidos por la empresa prestataria del
servicio ferroviario para la constitucién de la tripulacion del tren, confirmando
las instrucciones recibidas del superior y la informacién referida a los
elementos que puedan condicionar su actividad individual durante el trayecto.

1.2 Revisar la documentacién previa al embarque, como listados de ocupacion,
grupos, peticiones de comidas y servicios especiales, reservas de salas o
listados de comprobacién de carga de materiales varios, atendiendo a las
circunstancias especiales que concurran.

1.3 Comprobar el aspecto general y las condiciones requeridas de orden y limpieza
de la zona de recepcion destinada a los pasajeros del transporte ferroviario,
siguiendo los procedimientos establecidos.

1.4 Verificar la presencia y ubicacion de la carga de equipos y material necesarios
para la operativa habitual, que cumplen con los requisitos del trayecto, tales
como:

- Carga referida a equipos: trolley, cestos, cabinas metalicas, equipos frios
y de calor, cafetera, entre otros.

- Carga referida a material: vasos, bandejas de comidas, productos
culinarios, hielo, bebidas, entre otros.

1.5 Disponer la carga en los espacios destinados para ello, organizandola de tal
modo que facilite la operativa de la prestacion del servicio y acorte los tiempos
de espera.

1.6 Efectuar el control de las instalaciones y del pasaje dentro de su ambito de
competencia, en funcion de los estdndares de la compaiiia ferroviaria o
empresa prestataria del servicio de atencion al pasajero, e informando, en su
caso, a los departamentos implicados de las anomalias observadas.

1.7 Transmitir, una vez recibida, la orden de embarque del pasaje a bordo del tren
y, en caso necesario, al resto de la tripulacién implicada para la puesta en
marcha de la operativa de acogida, siguiendo los procedimientos establecidos.

1.8 Efectuar la recepcién del pasaje del transporte ferroviario en el lugar
establecido, empleando los medios disponibles de forma que se consiga fluidez
en el embarque y acogida del pasaje.

1.9 Utilizar, si fuera necesario, equipos y materiales de ayuda para discapacitados,
en funcién de las circunstancias especiales de los pasajeros en cuanto a
movilidad, discapacidad o menores no acompafiados, proporcionandoles asi el
servicio adecuado.

1.10 Identificar la presencia de individuos que presenten comportamientos
sospechosos, informando al responsable sobre circunstancias inusuales segun
el procedimiento establecido por la compafiia.

1.11 Efectuar la acogida del pasaje del transporte ferroviario, de forma cordial,
orientandole y facilitandole la informacién que precise en cuanto al tipo de
acomodacion, categoria o ubicacién que tenga reservada.

1.12 Emitir mensajes a los pasajeros relativos a la bienvenida, informacién y
seguridad, utilizando la megafonia y equipos audiovisuales, en el momento
previsto y segun los procedimientos establecidos.
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2. Efectuar las operaciones propias de atencidon y servicio durante el
trayecto y de desembarque de pasajeros de transporte ferroviario,
siguiendo los procedimientos establecidos por la empresa prestataria
del servicio o la compafia ferroviaria.

21

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Desarrollar la operativa de los distintos servicios ofertados a bordo del tren,
tales como de cafeteria, prestacion en el asiento, venta a bordo, entre otros,
segun los protocolos establecidos por la compafia ferroviaria o empresa
prestataria del servicio de atencién al pasajero.

Transmitir al pasajero, en caso necesario, informacion sobre el destino y los
horarios de regreso a bordo en paradas, de forma comprensible evitando asi
posibles confusiones y retrasos.

Informar al pasaje de las normas de seguridad durante todo el proceso de
desembarque y precauciones al abandonar el tren, con el fin de evitar
accidentes.

Proporcionar a los pasajeros que lo requieran el servicio establecido en cuanto
a movilidad o discapacidad, en funcién de sus circunstancias especiales.
Despedir al pasajero una vez finalizado el trayecto del transporte ferroviario, de
forma cortés, de acuerdo con los protocolos establecidos.

Aplicar los procedimientos establecidos para la salida definitiva de los
pasajeros por final de trayecto, de forma que el desalojo del tren se produzca
con fluidez.

Comprobar las instalaciones en las que se desarrolla el trabajo una vez
desembarcado el pasaje, asegurdndose asi que se encuentran sin
desperfectos para su reutilizacion.

Transmitir informacion al personal de seguridad de la estacion de destino, en
cuanto a las situaciones anémalas y al olvido o abandono de objetos
personales de los pasajeros en el tren.

Inventariar el material utilizado en la prestacion de los distintos servicios
ofrecidos durante el trayecto del tren, proponiendo al responsable los pedidos
a proveedores para la reposicién del material consumido.

Desarrollar las actividades:

- Cumpliendo las condiciones fisicas y psicoldgicas exigibles, de manera
gue permitan el ejercicio de sus funciones de acuerdo con las normas de
la compafiia ferroviaria y de la empresa prestataria del servicio de
atencion al pasajero.

- Respetando la uniformidad, acreditaciones personales y otros elementos
externos y de conducta requeridos, de manera que como miembros de la
tripulacion sean claramente reconocibles y cumplan con el estandar
establecido por la compafiia ferroviaria o por la empresa prestataria del
servicio de atencion al pasajero.

- Ejecutando las operaciones de embarque en coordinacion con los demas
miembros de la tripulacion del tren, para que el embarque se haga de la
forma mas 4agil, rapida y ordenada posible, utilizando equipos y elementos
de acceso al medio de trasporte y transmitiendo al cliente una imagen de
organizacién y calidad en el proceso.

- Manteniendo la confidencialidad en todo momento ante cualquier
demanda de un pasajero, actuando con absoluta discrecion.
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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 UC2195 2: Desarrollar la operativa en relacion con el embarque y
desembarque de pasajeros en transporte ferroviario”. Estos conocimientos
se presentan agrupados a partir de las actividades profesionales
principales que aparecen en cursiva y negrita:

1.

Operaciones relativas al embarque, recepcién y acogida de pasajeros en
transporte ferroviario.

Proceso de constituciéon de las tripulaciones:

- Requisitos legales.

- Requisitos de seguridad.

Operaciones previas al embarque:

- Comprobacion de instalaciones.

- Equipos.

- Provision de materiales, entre otros.

Operaciones del embarque del pasaje:

- Recepcion.

- Acogida.

- Bienvenida.

Aplicacion de protocolos de embarque de pasajeros segln su tipologia.

Servicios de atencién al pasajero en el embarque: atencién a pasajeros de

movilidad reducida, invidentes, tercera edad, embarazadas.

Deteccidn de pasajeros motivo de sospecha.

Operaciones de catering.

Documentacion:

- Relativa al tren: informes técnicos comerciales (ITC), manual de megafonia,
hojas de reposicién, hojas de reclamacion, entre otros.

- Relativa al pasaje: listados de ocupacién, grupos, peticiones de comidas y
servicios especiales, reservas de salas o listados de comprobacion de carga
de materiales varios, entre otros.

Operaciones propias de atencién y servicio durante el trayecto y

desembarque de pasajeros de transporte ferroviario.

Operaciones de catering.

Operativa habitual de atencién y servicio a pasajeros durante el trayecto:

- De cafeteria (servicio de comidas y bebidas).

- Prestacion en el asiento (desayunos, snack mafiana, snack tarde, cenas, entre
otros).

Operaciones de desembarque: comprobacion de instalaciones, equipos y

reposicion de materiales.

Funciones de los puestos de la tripulacion en el desembarque.

Procedimientos de desembarque del tren: escalas o destinos finales.

Medidas a adoptar en el desembarque de pasajeros especiales.

Servicios de atencién al pasajero en el desembarque: atencién a pasajeros de

movilidad reducida, invidentes, tercera edad, embarazadas.

Aplicacion de protocolos de desembarque de pasajeros segun su tipologia.
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- Departamentos implicados: departamento de operaciones (carga y descarga,
control de existencias), departamento servicio a bordo.

- Operativa de despedida de los pasajeros.

- Salida definitiva de los pasajeros por final de trayecto.

- Operativa post- desembarque.

- Operaciones de descarga: reposicion del material.

- Abandono de objetos a bordo.

- Personal de seguridad de la estacion.

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

- Pasajeros: tipologia.

- Empresas de servicios ferroviarios: compafiia ferroviaria, empresa prestataria de
servicios de atencion al pasajero.

- Trenes: larga distancia, media distancia, trenes turisticos, charter, internacionales,
entre otros.

- Terminologia ferroviaria.

- Técnicas de atencién a pasajeros y habilidades sociales.

- Deteccién de pasajeros con motivo de sospecha.

- Servicios de atencién al pasajero.

- Equipos y material de operativa habitual:

- Equipos: trolleys, cestos de plastico, cabinas metalicas, peliculas, entre otros.

- Material: vasos, enseres del servicio, productos culinarios-bandejas, entre
otros.

- Funciones de los puestos de la tripulacion.

- Departamentos implicados:
- Departamento de operaciones (carga y descarga, control de existencias).
- Departamento de servicio a bordo.

- Documentacion:

- Relativa al tren: informes técnicos comerciales, manual de megafonia, hojas
de reposicioén, hojas de reclamacion, entre otros.

- Relativa al pasaje: listados de ocupacién, grupos, peticiones de comidas y
servicios especiales, reservas de salas o listados de comprobacion de carga
de materiales varios, listado de plazas de ayudas a personas de movilidad
reducida, acompafiamiento a menores, entre otros.

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. Respecto a la empresa deberé:

1.1 Respetar los procedimientos generales de seguridad y las normas internas de
la compafiia ferroviaria.

1.2 Interpretar y ejecutar en tiempo y forma las instrucciones de trabajo recibidas.

1.3 Responsabilizarse del trabajo asignado en el embarque y desembarque de
trenes de pasajeros.

1.4 Participar y colaborar activamente en el equipo de tripulacion de trenes de
pasajeros.

1.5 Comunicarse con los demas miembros de la tripulacion eficazmente y
demostrando habilidades sociales.
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1.2.

1.6 Transmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y
precisa a las personas adecuadas en cada momento.

1.7 Proponer alternativas con el objetivo de mejorar los resultados referentes a los
protocolos establecidos en la operativa habitual.

1.8 Demostrar autonomia en la resolucién de pequefias contingencias en el ambito

laboral.

1.9 Demostrar flexibilidad para entender los cambios producidos en la operativa
habitual.

1.10 Delegar, coordinar y realizar la operativa del servicio a bordo de trenes de
pasajeros.

1.11 Demostrar un buen hacer profesional.

1.12 Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la
formacién utilizando los conocimientos adquiridos en los servicios que puedan
ofertarse a bordo de los trenes.

2. Respecto al cliente deberé:

2.1 Utilizar la asertividad, la empatia, la sociabilidad y el respeto en el trato.

2.2 Esforzarse por causar buena impresion en los otros y mantener esa impresion
a lo largo del tiempo.

2.3 Demostrar cordialidad y amabilidad.

2.4 Comunicarse de forma clara, concisa y eficazmente demostrando habilidades
sociales.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta 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 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 UC2195 2: Desarrollar la operativa en relacion con el
embarque y desembarque de pasajeros en transporte ferroviario se tienen
dos situaciones profesionales de evaluacién y se concretan en los siguientes
términos:

FOADG SOCIAL EUBCPED
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1.2.1. Situacion profesional de evaluacién numero 1.

a) Descripcion de la situaciéon profesional de evaluacién.

En esta situacidon profesional, la persona candidata demostrarqd la
competencia requerida para ejecutar la operativa especifica de recepcion y
atencion de pasajeros en el transporte ferroviario. Esta situacién comprendera
al menos las siguientes actividades:

1. Obtener informacion sobre el tren, pasaje y tripulacion del tren.
2. Efectuar las operaciones previas a la recepcion de pasajeros.
3. Efectuar la acogida y recepcion del pasaje.

Condiciones adicionales:

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

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en respuesta a
contingencias introduciendo una incidencia durante el proceso como
pueden ser situaciones de estrés, enfrentamientos entre pasajeros, abuso
de bebidas alcohdlicas por parte de un pasajero, entre otras.

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

b) Criterios de evaluacién asociados a la situacién de evaluacién
namero 1.

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 numero 1, los criterios se
especifican en el cuadro siguiente:
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Criterios de mérito

Planificacion de tareas.

Operaciones previas a la recepcion
de pasajeros.

Operaciones de embarque.

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente.

El

Obtencion de informacion de la documentacion previa al

embarque:

- Del tren: tipo, clase, itinerario, listados de
comprobacién de carga de materiales varios, entre
otros.

- De la tripulacion: componentes y jerarquia.

- Del pasaje: listados de ocupacion, grupos, peticiones
de comidas y servicios especiales, reservas de salas,
entre otros.

umbral de desempefio competente requiere el

cumplimiento total de este criterio de mérito.

Comprobacion del aspecto general y las condiciones
requeridas de orden y limpieza de la zona de recepcion.
Verificacion de la presencia y ubicacion de la carga de
equipos y material necesarios para la operativa habitual,
tales como:

- Carga referida a equipos: trolley, cestos, cabinas
metélicas, entre otros.

- Carga referida a material: vasos, bandejas de
comidas, productos culinarios, hielo, bebidas, entre
otros.

Disposicion de la carga en los espacios destinados para

ello.

Transmision de informacion a los departamentos

implicados de las anomalias observadas

Transmision de la orden de embarque del pasaje a bordo

del tren.

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

Recepcion del pasaje del transporte ferroviario.
Utilizacion, si fuera necesario, de equipos y materiales
de ayuda para discapacitados.

Transmision de informacion al responsable sobre la
presencia de individuos que presenten comportamientos
sospechosos.

Ejecucion de las operaciones de acogida del pasaje.
Emision de mensajes de bienvenida, informacion y
seguridad.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.
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Cumplimiento del tiempo establecido

en funcion del empleado por un o El umbral de desempefio competente, permite una
. P P desviacion del 20% en el tiempo establecido.
una profesional.
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Escala A

Para efectuar las operaciones previas al embarque de pasajeros en transporte ferroviario,
comprueba el aspecto general y las condiciones requeridas de orden y limpieza de la zona de
recepcion, siguiendo los procedimientos establecidos por la compafiia ferroviaria o0 empresa
prestataria del servicio de atencién al pasajero; verifica la presencia y ubicacién de la carga de
equipos y material necesarios para la operativa habitual, comprobando que cumplen con los
5 requisitos del trayecto; dispone la carga en los espacios destinados para ello, organizandola de tal
modo que facilite la operativa de la prestacion del servicio y acorte los tiempos de espera; informa a
los departamentos implicados de las anomalias observadas; transmite, una ver recibida, la orden de
embarque del pasaje a bordo del tren y, en caso necesario, al resto de la tripulacidn implicada para
la puesta en marcha de la operativa de acogida, siguiendo los procedimientos establecidos.

Para efectuar las operaciones previas al embarque de pasajeros en transporte ferroviario,
comprueba el aspecto general y las condiciones requeridas de orden y limpieza de la zona de
recepcion, siguiendo los procedimientos establecidos por la compafiia ferroviaria 0 empresa
prestataria del servicio de atencion al pasajero; verifica la presencia y ubicacién de la carga
de equipos y material necesarios para la operativa habitual, comprobando que cumplen con
los requisitos del trayecto; dispone la carga en los espacios destinados para ello,
organizandola de tal modo que facilite la operativa de la prestacion del servicio y acorte los
tiempos de espera; informa a los departamentos implicados de las anomalias observadas;
transmite, una ver recibida, la orden de embarque del pasaje a bordo del tren.

Para efectuar las operaciones previas al embarque de pasajeros en transporte ferroviario,
comprueba el aspecto general y las condiciones requeridas de orden y limpieza de la zona de
recepcion, siguiendo los procedimientos establecidos por la compafifa ferroviaria 0 empresa
prestataria del servicio de atencién al pasajero; verifica la presencia y ubicacién de la carga de
3 equipos y material necesarios para la operativa habitual, sin comprobar que cumplan con los

requisitos del trayecto; dispone la carga en los espacios destinados para ello, pero no la organiza de
tal modo que facilite la operativa de la prestacion del servicio y acorte los tiempos de espera; informa
a los departamentos implicados de las anomalias observadas; transmite, una ver recibida, la orden
de embarque del pasaje a bordo del tren-

Para efectuar las operaciones previas al embarque de pasajeros en transporte ferroviario,
comprueba el aspecto general y las condiciones requeridas de orden y limpieza de la zona de
recepcion, siguiendo los procedimientos establecidos por la compafifa ferroviaria 0 empresa
prestataria del servicio de atencion al pasajero; verifica la presencia y ubicacion de la carga de
2 equipos y material necesarios para la operativa habitual, sin comprobar que cumplan con los

requisitos del trayecto; dispone la carga en los espacios destinados para ello, pero no la organiza de
tal modo que facilite la operativa de la prestacion del servicio y acorte los tiempos de espera; no
informa a los departamentos implicados de las anomalias observadas; transmite la orden de
embarque del pasaje a bordo del tren cuando considera preciso.

1 No efectlia las operaciones previas al embarque de pasajeros en transporte ferroviario.

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

Para efectuar las operaciones relativas al embarque del pasaje en el transporte ferroviario,
recepciona a los pasajeros en el lugar establecido, empleando los medios disponibles de forma que
se consiga fluidez en el embarque y acogida del pasaje. Utiliza, si fuera necesario, equipos y
materiales de ayuda para discapacitados, en funcién de las circunstancias especiales de los
pasajeros en cuanto a movilidad, discapacidad o menores no acompafiados. Identifica la presencia
5 de individuos que presenten comportamientos sospechosos, informando al responsable sobre
posibles circunstancias inusuales segun el procedimiento establecido. Acoge el pasaje de forma
cordial, orientandole y facilitandole la informacion que precise. Emite los correspondientes mensajes
relativos a la bienvenida, informacién y seguridad a bordo, utilizando la megafonia y equipos
audiovisuales, en el momento previsto y segun los procedimientos establecidos.

Para efectuar las operaciones relativas al embarque del pasaje en el transporte ferroviario,
recepciona a los pasajeros en el lugar establecido, empleando los medios disponibles de
forma que se consiga fluidez en el embarque y acogida del pasaje. Utiliza, si fuera necesario,
equipos y materiales de ayuda para discapacitados, en funcién de las circunstancias
especiales de los pasajeros en cuanto a movilidad, discapacidad o menores no
4 acompafados. Identifica la presencia de individuos que presenten comportamientos
sospechosos, informando al responsable sobre posibles circunstancias inusuales segun el
procedimiento establecido. Acoge el pasaje de forma cordial, orientandole y facilitandole la
informacion que precise. Emite los correspondientes mensajes relativos a la bienvenida,
informacion y seguridad a bordo.

Para efectuar las operaciones relativas al embarque del pasaje en el transporte ferroviario,
recepciona a los pasajeros en el lugar establecido, pero no emplea los medios disponibles para que
se consiga fluidez en el embarque y acogida del pasaje. Utiliza, si fuera necesario, equipos y
materiales de ayuda para discapacitados, en funcion de las circunstancias especiales de los
3 pasajeros en cuanto a movilidad, discapacidad o menores no acompafiados. Identifica la presencia

de individuos que presenten comportamientos sospechosos, informando al responsable sobre
circunstancias inusuales segin el procedimiento establecido. Acoge el pasaje de forma cordial, pero
ni le orienta ni informa adecuadamente. Emite los correspondientes mensajes relativos a la
bienvenida, informacion y seguridad a bordo cuando considera necesario.

Para efectuar las operaciones relativas al embarque del pasaje en el transporte ferroviario,
recepciona a los pasajeros, pero no emplea los medios disponibles para que se consiga fluidez en el
embarque y acogida del pasaje. Utiliza, si fuera necesario, equipos y materiales de ayuda para
discapacitados, en funcién de las circunstancias especiales de los pasajeros en cuanto a movilidad,
2 discapacidad o menores no acompafiados. Identifica la presencia de individuos que presenten
comportamientos sospechosos, pero no informa al responsable sobre circunstancias inusuales.
Acoge el pasaje de forma cordial, pero ni le orienta ni informa adecuadamente. No emite los
correspondientes mensajes relativos a la bienvenida, informacion y seguridad a bordo.

1 No efectlia las operaciones relativas al embarque de pasajeros en el transporte ferroviario.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el nimero 4 de la escala.
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1.2.2. Situacioén profesional de evaluacién namero 2.

a) Descripcién de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para ejecutar la operativa especifica de atencién a
pasajeros durante el trayecto y al final del viaje en el transporte ferroviario.
Esta situacion comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Obtener informacion sobre el tren, pasaje y tripulacion del tren.

2. Prestar el servicio contratado por el pasajero.

3. Aplicar los procedimientos de salida definitiva por final de trayecto.
Condiciones adicionales:

- 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 introduciendo una incidencia durante el proceso como
pueden ser situaciones de estrés, enfrentamientos entre pasajeros, abuso
de bebidas alcohdlicas por parte de un pasajero o la capacidad de
resolucion ante la falta de algun elemento del servicio durante el trayecto
del viaje, entre otras.

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

b) Criterios de evaluacién asociados a la situacién de evaluacion
nuamero 2.

En la situacién profesional de evaluacion numero 2, los criterios de evaluacion
se especifican en el cuadro siguiente:
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Criterios de mérito

Obtencidn de informacion.

Prestacion del servicio

Operaciones de desembarque.

Cumplimiento de la normativa
aplicable de manipulacion e higiene
de alimentos.

Cumplimiento del tiempo establecido
en funcién del empleado por un o una
profesional.

FOADG SOCIAL EUBCPED
E1 FEE irrviit it B baturty

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

- Deltren: tipo, clase, itinerario, listados de comprobacion
de carga de materiales varios, entre otros.

- De la tripulacion: componentes y jerarquia.

- Del pasaje: listados de ocupacion, grupos, peticiones de
comidas y servicios especiales, reservas de salas, entre
otros.

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

- Preparacion del servicio a prestar.

- Desarrollo de la operativa de los distintos servicios de
comidas y bebidas ofertados a bordo del tren.

- Recogida de los elementos del servicio a los pasajeros

- Reparto de auriculares y revistas corporativas.

- Apertura de puertas en paradas intermedias.

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

- Transmision de informacidn, a peticion del pasajero,
sobre el destino y los horarios de regreso.

- Transmision de informacion al pasaje de las normas de
seguridad durante el desembarque del tren.

- Apertura de puertas a fin de trayecto.

- Suministro del servicio establecido para PRM.

- Aplicacion de los protocolos establecidos para la
despedida del pasaje.

- Aplicacion de los protocolos establecidos para la salida
definitiva.

- Comprobacion del estado del area de trabajo.

- Transmision de informacién al personal de seguridad.

- Elaboracion del inventario del material utilizado durante el
trayecto.

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

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

El umbral de desempefio competente, permite una
desviacion del 20% en el tiempo establecido.
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Escala C

Para la prestacion a bordo del tren del servicio contratado por el pasajero, prepara las instalaciones
y el material a utilizar para cada tipo de servicio en coordinacidn con el resto de la tripulacion y con
la duracion del trayecto. Desarrolla la operativa de los distintos servicios de comidas y bebidas
ofertados, con rapidez y eficacia manteniendo en todo momento la amabilidad y elegancia que este
proceso requiere. Efectua la recogida de los elementos del servicio con la maxima rapidez y eficacia
5 para procurar mayor comodidad a los pasajeros, manteniendo las &reas de trabajo limpias y
ordenadas durante todo el trayecto segln los procedimientos establecidos por la compafiia
ferroviaria y prestataria de servicio. Reparte auriculares y revistas corporativas en tiempo y forma, de
acuerdo a la operativa establecida y efectia la apertura de puertas en paradas intermedias
siguiendo las directrices de su superior jerarquico.

Para la prestacion a bordo del tren del servicio contratado por el pasajero, prepara las
instalaciones y el material a utilizar para cada tipo de servicio en coordinacion con el resto de
la tripulacién y con la duracion del trayecto. Desarrolla la operativa de los distintos servicios
de comidas y bebidas ofertados, con rapidez y eficacia manteniendo en todo momento la
amabilidad y elegancia que este proceso requiere. Efectia la recogida de los elementos del
4 servicio con la méxima rapidez y eficacia para procurar mayor comodidad a los pasajeros,
manteniendo las areas de trabajo limpias y ordenadas durante todo el trayecto segin los
procedimientos establecidos por la compafiia ferroviaria y prestataria de servicio. Reparte
auriculares y revistas corporativas en tiempo y forma, de acuerdo a la operativa establecida y
efectla la apertura de puertas en paradas intermedias.

Para la prestacion a bordo del tren del servicio contratado por el pasajero, prepara las instalaciones
y el material a utilizar para cada tipo de servicio en coordinacidn con el resto de la tripulacién y con
la duracion del trayecto. Desarrolla la operativa de los distintos servicios de comidas y bebidas
ofertados, con rapidez y eficacia manteniendo en todo momento la amabilidad y elegancia que este
3 proceso requiere. Efectla la recogida de los elementos del servicio sin tener en cuenta el aportar
mayor comodidad a los pasajeros, manteniendo las areas de trabajo limpias y ordenadas durante
todo el trayecto. Reparte auriculares y revistas corporativas en tiempo y forma, de acuerdo a la
operativa establecida y efectlia la apertura de puertas en paradas intermedia.

Para la prestacion a bordo del tren del servicio contratado por el pasajero, prepara las instalaciones
y el material a utilizar para cada tipo de servicio en coordinacidn con el resto de la tripulacién y con
la duracién del trayecto. Desarrolla la operativa de los distintos servicios de comidas y bebidas
ofertados, con rapidez y eficacia manteniendo en todo momento la amabilidad y elegancia que este
2 proceso requiere. Efectla la recogida de los elementos del servicio sin tener en cuenta el aportar
mayor comodidad a los pasajeros, no mantiene las areas de trabajo limpias y ordenadas durante
todo el trayecto. Reparte auriculares y revistas corporativas en tiempo y forma, de acuerdo a la
operativa establecida y efectua la apertura de puertas en paradas intermedia.

1 No presta el servicio a bordo del tren contratado por el pasajero del transporte ferroviario.

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

Para efectuar las operaciones propias del desembarque del pasaje en el transporte ferroviario,
informa, a peticién de la solicitud del pasajero, sobre el destino y los horarios de regreso, de forma
comprensible, evitando asi posibles confusiones. Informa al pasaje de las normas de seguridad y de
las precauciones a adoptar al abandonar el tren, utilizando eficazmente los medios disponibles.
Procede a la apertura de puertas a fin de trayecto. Proporciona a los pasajeros que lo requieran el
servicio en cuanto a movilidad o discapacidad, en funcién de sus circunstancias especiales. Despide
a los pasajeros de forma cortés, de acuerdo con los protocolos establecidos. Aplica los
5 procedimientos establecidos para la salida definitiva de los pasajeros, de forma que el desalojo del

tren se produzca con fluidez para poder comprobar lo antes posible las condiciones en que quedan
las instalaciones, asegurandose asi que se encuentran sin desperfectos para su reutilizacion.
Transmite informacion al personal de seguridad de la estacion de destino, en cuanto a las
situaciones anémalas detectadas y al olvido o abandono de objetos por parte de los pasajeros.
Finalmente inventaria el material utilizado en la prestacion de los distintos servicios durante el
trayecto, proponiendo al responsable los pedidos a proveedores para la reposicion del material
consumido.

Para efectuar las operaciones propias del desembarque del pasaje en el transporte
ferroviario, informa, a peticion de la solicitud del pasajero, sobre el destino y los horarios de
regreso, de forma comprensible, evitando asi posibles confusiones. Informa al pasaje de las
normas de seguridad y de las precauciones a adoptar al abandonar el tren. Procede a la
apertura de puertas a fin de trayecto. Proporciona a los pasajeros que lo requieran el servicio
en cuanto a movilidad o discapacidad, en funcion de sus circunstancias especiales. Despide
a los pasajeros de forma cortés. Aplica los procedimientos establecidos para la salida
4 definitiva de los pasajeros, de forma que el desalojo del tren se produzca con fluidez para
poder comprobar lo antes posible las condiciones en que quedan las instalaciones,
asegurandose asi que se encuentran sin desperfectos para su reutilizacion. Transmite
informacion al personal de seguridad de la estacién de destino, en cuanto a las situaciones
anomalas detectadas y al olvido o abandono de objetos por parte de los pasajeros.
Finalmente inventaria el material utilizado en la prestacion de los distintos servicios durante
el trayecto.

Para efectuar las operaciones propias del desembarque del pasaje en el transporte ferroviario,
informa, a peticion de la solicitud del pasajero, sobre el destino y los horarios de regreso, evitando
asi posibles confusiones. No informa adecuadamente al pasaje de las normas de seguridad y de las
precauciones a adoptar al abandonar el tren. Procede a la apertura de puertas a fin de trayecto.
Proporciona a los pasajeros que lo requieran el servicio en cuanto a movilidad o discapacidad, en
3 funcién de sus circunstancias especiales. Despide a los pasajeros de forma cortés. Aplica los
procedimientos establecidos para la salida definitiva de los pasajeros para poder comprobar lo antes
posible las condiciones en que quedan las instalaciones, asegurandose asi que se encuentran sin
desperfectos para su reutilizacidn. No detecta situaciones anémalas ni el abandono de objetos por
parte de los pasajeros.
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Para efectuar las operaciones propias del desembarque del pasaje en el transporte ferroviario, no
informa, a peticién de la solicitud del pasajero, sobre el destino y los horarios de regreso. No informa
adecuadamente al pasaje de las normas de seguridad y de las precauciones a adoptar al abandonar
el tren. No procede a la apertura de puertas a fin de trayecto. No proporciona a los pasajeros que lo
requieran el servicio en cuanto a movilidad o discapacidad. No aplica los procedimientos

2 establecidos para la salida definitiva de los pasajeros. Comprueba las condiciones en que quedan
las instalaciones, asegurandose asi que se encuentran sin desperfectos para su reutilizacién. No
transmite informacion al personal de seguridad de la estacion de destino, en cuanto a las situaciones
anomalas detectadas y al olvido o abandono de objetos por parte de los pasajeros.

1 S No efectlia las operaciones propias del desembarque del pasaje en el transporte ferroviario.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el nimero 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 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 formacidn 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).

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

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

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecuciéon de un proyecto (C).
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NIVELES DE CUALIFICACION

Entrevista profesional estructurada (C).
Preguntas orales (C).
Pruebas objetivas (C).

Métodos directos
5 complementarios

()

Métodos indirectos (B)

2 Métodos directos (A)

METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracidén 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.
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Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, 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)

b)

d)

f)

Cuando la persona candidata justifique solo formacién no formal y no tenga
experiencia en la ejecuciéon de las actividades propias de la recepcion vy el
embarque, de la prestacion de la operativa habitual durante el trayecto del
viaje y del desembarque de los pasajeros del transporte ferroviario, se le
sometera, al menos, a una prueba profesional de evaluacion y a una
entrevista profesional estructurada sobre la dimension 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 comprobacién 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) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurara la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

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

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima 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.

h) Para el desarrollo de la Situacion Profesional de Evaluacion n°l se
consideraran las siguientes orientaciones:

- Facilitar la documentacion relativa al proceso de embarque:

- Del tren: tipo, clase, itinerario, listados de comprobacion de carga
de materiales varios, entre otros.

- De la tripulacién: componentes y jerarquia.

- Del pasaje: listados de ocupacion, grupos, peticiones de comidas y
servicios especiales, reservas de salas, entre otros.

- En funcidén de los servicios contratados por los pasajeros, la persona
candidata debe ser capaz de determinar los equipos y materiales
necesarios para la operativa a realizar, tales como:

- La carga referida a equipos: trolley, cestos, cabinas metalicas,
entre otros.

- La carga referida a material: vasos, bandejas de comidas,
productos culinarios, hielo, bebidas, entre otros.

- Facilitar sistemas de audio para la emision de mensajes por
megafonia.
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Los integrantes del pasaje presentaran una tipologia de personalidad
muy variada y en algunos casos con unas caracteristicas especificas,
puede tratarse de un menor, de un discapacitado visual, de un
pasajero de movilidad reducida, entre otros.

i) Para el desarrollo de la Situacidon Profesional De Evaluacion n°2 se
consideraran las siguientes orientaciones:

Facilitar la documentacion especifica:

- Del tren: tipo, clase, itinerario, listados de comprobacion de carga
de materiales varios, entre otros.

- De la tripulacién: componentes y jerarquia.

- Del pasaje: listados de ocupacion, listado de plazas de ayudas a
personas de movilidad reducida, acompafiamiento a menores,
grupos, peticiones de comidas y servicios especiales, reservas de
salas, entre otros.

Seleccionar uno o varios de los servicios habituales de comidas y

bebidas ofrecidos a bordo del tren, como pueden ser desayunos,

aperitivos, almuerzos, cenas, entre otros.

Facilitar sistemas de audio para la emisibn de mensajes por

megafonia.

Los integrantes del pasaje presentaran una tipologia de personalidad

muy variada y en algunos casos con unas caracteristicas especificas,

puede tratarse de un menor, de un discapacitado visual, de un
pasajero de movilidad reducida, entre otros.
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