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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DEL ESTANDAR DE COMPETENCIAS
PROFESIONALES.

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacién
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 del ECP0245 3: Gestionar quejas y reclamaciones en la atencion a la
clientela.

1.1.

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

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

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

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

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con
las actividades profesionales que intervienen en Gestionar quejas y
reclamaciones en la atencion al cliente, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades profesionales expresadas en
los elementos de la competencia del estandar de competencias
profesionales, y dos digitos las reflejadas en los indicadores de calidad.

1. Identificar la consulta, queja o reclamacion de la clientela en
materia de consumo, evaluando las necesidades del
consumidor, para marcar lineas de actuacion.
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1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

El inicio de la relacién presencial, telefénica o telematica el personal se
identifica, citando su nombre y el de la empresa que representa.

La actitud educada del personal implicado se demuestra, atendiendo a
las explicaciones del consumidor, mostrando interés, mediante
preguntas de confirmaciéon y reformulaciéon de lo explicado por la
clientela, escuchando de manera activa el relato de los hechos,
realizando la gestion con diligencia.

El motivo de la consulta, queja o reclamacion se identifica, detectando
las partes intervinientes, clasificando los hechos de forma cronoldgica,
delimitando el departamento de atencion a la clientela indicado para su
resolucion.

Los criterios y elementos objetivos aportados por la clientela, asi como
la informacion o documentacion existente se recogen, identificando el
procedimiento a seguir, determinando las vias de actuacion segun la
naturaleza de la queja o reclamacion, registrando la informacién en
sistemas de gestion de relaciones con la clientela, Customer
Relationship Management (CRM).

El procedimiento y tiempo estimado para resoluciéon de la queja o
reclamacion se revisan, informando e indicando los plazos para la
presentacién de su reclamacién, queja o consulta, citando tiempos de
respuesta.

2. Asesorar a la clientela, informando sobre sus derechos vy
mecanismos de mediacién y arbitraje, para resolver su
reclamacion, queja o consulta.

2.1

2.2

2.3

24

2.5

Las consultas complejas que no se resuelven con inmediatez se
posponen, completando la informaciéon, motivando la respuesta,
aportando soluciones a la clientela aplicando criterios de prudencia y
coherencia.

El cumplimiento de los procedimientos en relacion con la consulta,
queja o reclamacion planteada se identifica, consultando fuentes
fiables, verificando la vigencia en el momento que se interpuso,
extrayendo la informacion relacionada con la naturaleza de la misma,
avanzando en la gestion de la queja o reclamacion si procede.

Los mecanismos de reclamacion, mediacion o arbitraje y la
documentacion para su tramitacion se facilitan a la clientela asesorando
en su gestion, verificando el fundamento de la reclamacion.

La orientacién en la cumplimentacion de las hojas de reclamaciones se
efectia, realizando una exposicion de los hechos ocurridos,
especificando lo que solicita la clientela, exponiendo de forma
ordenada, clara y precisa su relato.

La consulta planteada una vez solucionada, se notifica, mediante cita
presencial, correo postal o a través de medios electronicos, entre otros,
asegurando que la clientela los recibe en tiempo y forma, elaborando
un escrito, describiendo clara y ordenadamente las vias de actuaciény
plazos de reclamacion.
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2.6 La orientacion en los procedimientos de consulta, queja o reclamacion
de consumidores ancianos o con discapacidad: visual, auditiva,
intelectual, entre otras, se realiza, asesorando sobre Ilos
procedimientos, aplicando protocolos comunicativos: vocalizacién,
contacto visual, repeticion de mensajes, contacto fisico, gestualizacion,
entre otros.

. Recabar informacién sintetizada y documentada, cumpliendo

criterios de veracidad e imparcialidad, para formalizar la queja o
reclamacion, respetando los intereses de la clientela.

3.1 Los actores implicados en la recogida de informacion y toma de datos,
se identifican, guiando éticamente, a la persona interesada en la
redaccion de los hechos, recabando informacién precisa,
documentacion relacionada con el objeto del conflicto, poniendo a
disposicién del solicitante, informacion sobre los soportes, formatos y
medios existentes destinados a tal efecto.

3.2 Los indicios relacionados con las circunstancias y la informacion
referida a la queja o reclamaciéon, se obtienen, documentando las
evidencias para la toma de decisiones.

3.3 La informacion recabada en los formatos, soportes y medios
convencionales: conversaciones, registros, documentos, asi como
digitales: fotografias, videos, archivos, entre otros, se procesa,
utilizando criterios de verificacion, clasificacion y envio, segun el plan
de actuacion definido para la tramitacion de la reclamacion.

3.4 El plan de actuacion en materia de clausulas abusivas se aplica,
adecuando las acciones en conformidad con las partes, determinando
las prioridades en funcion de la complejidad del problema.

3.5 La queja o reclamacién se tramita, aportando un resumen, sintesis o
clasificacion, atendiendo a la veracidad de los hechos, constatando los
mismos si es posible, manteniendo la imparcialidad, respetando el
procedimiento administrativo definido, utilizando medios
convencionales y/o electronicos.

3.6 El tratamiento de la informacién y la documentacion, atendiendo al
cumplimiento del Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD)
se analiza, verificando la conformidad del proceso, revisando la
ejecucién de los pasos previos, el cumplimiento de los requisitos para
ser admitida a tramite, resolviendo el conflicto.

. Remitir el informe personalizado de la queja o reclamacién a los

actores implicados en la gestion del conflicto, garantizando los
intereses de la clientela, para su resolucion en el plazo
convenido.

4.1 El seguimiento de la queja o reclamacién tramitada ante el agente
competente en materia de resolucibn se realiza, obteniendo
informacion de la fase en la que se encuentra, adoptando medidas:
evolucién, retrasos, incidencias, problemas detectados en la gestion de
la resolucion, entre otros, informando al interesado del estado en el que
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se encuentra el proceso y del grado de cumplimiento de los plazos
pactados.

4.2 La comunicacion de la resolucion del conflicto por instancias superiores
se completa, garantizando su traslado, argumentando su contenido y
verificando su comprension a la persona interesada, utilizando medios
convencionales o electronicos, cumpliendo con los plazos estipulados.

4.3 El cierre del proceso de gestion de la queja/reclamacion se estructura,
informando al interesado de las actuaciones realizadas, notificando la
resolucion obtenida (favorable o no), orientando al reclamante sobre
sus opciones, garantizando la satisfaccion del interesado con la gestion
realizada.

4.4 La resolucion de la queja/reclamacion se archiva, procesando las
respuestas obtenidas, utilizando técnicas de archivo, estadisticas y de
tratamiento informatico, entre otras, facilitando su analisis posterior.

5. Garantizar el servicio de atenciéon a la clientela, consumidor o
usuario, realizando el seguimiento del expediente, para evitar
guejas o reclamaciones futuras.

5.1 La gestion del expediente se supervisa, garantizando la ausencia de
anomalias en la evolucidn del proceso, comprobando que las
actuaciones han sido realizadas con diligencia en tiempo y forma.

5.2 Los intereses de la clientela se garantizan, utilizando medios
telematicos, grabaciones, auditorias, cotejando los procesos con el plan
de actuacion, verificado que los mismos pueden ser cumplidos en
tiempo y forma.

5.3 La satisfaccion de la clientela se contrasta, realizando encuestas,
utilizando formularios de calidad a través de medios convencionales,
digitales, soportes interactivos, dispositivos adaptados a la diversidad
existente de programas de medicion de lealtad de la clientela Net
Promoter Score (NPS), programas de medicion de la satisfaccion
Customer Satisfaction Score (CSAT), programas para valorar el
esfuerzo de la clientela Customer Effort Score, (CES), entre otros.

5.4 Los expedientes, atendiendo a su clasificacion y complejidad se
revisan, buscando anomalias en la gestion, detectando areas de mejora
de los procesos y validando la comprension de estos.

5.5 La fidelizacion de la clientela se efectia, poniendo a su disposicion
herramientas que generen satisfaccion: servicios post venta, puntos de
informacion y gestion de incidencias, entre otros, manteniendo canales
abiertos de consulta e informacién, (blog, redes sociales, boletines de
noticias, seminarios, suscripciones), utilizando técnicas que les hagan
sentir especiales como programas de fidelizacion, (felicitaciones en
fechas especiales, premios, accesos preferentes, regalos
promocionales y descuentos por compras recurrentes).

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, debera demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte
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a las actividades profesionales implicadas en los elementos de la
competencia (EC) e indicadores de calidad (IC) del ECP0245_3:
Gestionar quejas y reclamaciones en la atencion a la clientela.
Estos conocimientos se presentan agrupados a partir de las actividades
profesionales que aparecen en cursiva y negrita:

1. Proteccion del consumidor y usuario

- De la sociedad de consumo a la sociedad de la informacion. Ciudadania y rol
de la clientela. Derechos del consumidor: Derechos de 12 y 22 generacion. Los
derechos de 32 generacién: de la solidaridad Inter organizativa. Nuevos
derechos y responsabilidades de los consumidores y usuarios. La defensa del
consumidor: Normativa sobre defensa de consumidores y usuarios. Leyes
Autondémicas de proteccion al consumidor. Origen, contenido y alcance. Medios
de ejecucién de la ley. Desde Tratado de Roma a la Constitucién Europea: la
evoluciéon comunitaria de defensa del consumidor y usuario.

2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor

- Entes publicos de proteccién al consumidor: Tipologia de entes publicos y su
organigrama funcional: Administracion central. Autonémica. Provincial. Local.
El defensor del pueblo. El tribunal de defensa de la competencia. Comisién
Nacional de Energia Comisiéon del Mercado de Telecomunicaciones.
Competencias generales de cada organismo y especificas del personal. Los
entes privados de proteccion al consumidor. Tipologia de entes privados y su
organigrama funcional: Asociaciones de consumidores. Asociaciones
sectoriales. Cooperativas de consumo.

3. Departamentos de atencién al consumidor en las empresas

- Dependencia funcional en la empresa: Organigramas. Interrelaciones.
Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion a la clientela:
Naturaleza. Efectos. El marketing en la empresa y su relacion con el
departamento de atencion al consumidor: Relaciones publicas. Establecimiento
de canales de comunicacién con la clientela.

4. Reclamaciones y denuncias en materia de consumo

- Normativa reguladora en caso de reclamacion o denuncia. Procedimiento de
recogida de las reclamaciones o denuncias. Elementos formales que
contextualizan la reclamacion. Documentos necesarios o pruebas en una
reclamacion. Configuracion documental de la reclamacion.

- Tramitacion y gestion: Proceso de tramitacion de una reclamacién: Plazos de
presentacion. Interposicion de la reclamacion ante los distintos 6rganos/entes.
La actuacion administrativa y los actos administrativos: Concepto y elementos.
Clases. Eficacia de los actos. El silencio administrativo.

5. Mediacién y arbitraje
- Caracteristicas. Situaciones en las que se puede originar una

mediacion/arbitraje de consumo. La mediacién: Personas juridicas y fisicas que
intervienen en la mediacién. Requisitos exigibles. Aspectos formales.

GEC_ECP0245 3 - Actualizada o Publicada - Hoja 6 de 16



Procedimientos seguidos. El arbitraje de consumo: Normativa aplicable a las
situaciones de arbitraje en consumo. Juntas arbitrales. Organigrama funcional.
Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje. Procedimientos
aplicables.

6. Comunicacion y negociacion de quejas y reclamaciones

- Procesos de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones Tipos de
procesos de comunicacién: Interpersonal. Telefonica. Escrita. Técnicas: La
escucha activa y empatica. Asertividad. Tratamiento a la clientela, consumidor
y usuario ante las quejas y reclamaciones. Habilidades personales y sociales.

- Objetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).
Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones. Caracterizacion de los
distintos tipos de clientela. Planes de negociaciones: Preparacién. Desarrollo.

7. Actuaciones de control y calidad de servicio

- Situaciones en las que se requieren actuaciones de control. Tratamiento de
anomalias: Forma. Plazos. Incidencias y anomalias. Técnicas utilizadas para
la identificacion de necesidades de control. Clasificacion de expedientes.
Gestion de alertas

- Auditorias técnicas. Procedimientos de control del servicio: Parametros de
control. Técnicas de control. Concepto de calidad. Sellos de calidad

- Sistemas de gestion de calidad. Mejora continua. Evaluaciéon y control del
servicio: Herramientas utilizadas. Formularios de calidad a través de medios
convencionales, digitales, soportes interactivos y dispositivos adaptados a la
diversidad existente. Programas de medicion de lealtad de la clientela Net
Promoter Score (NPS), programas de medicion de la satisfaccion Customer
Satisfaction Score (CSAT), programas para valorar el esfuerzo de la clientela
Customer Effort Score, (CES). Medidas correctoras. Calidad Postventa.
Difusién y Branding. Herramientas para mejorar la experiencia de usuario User
Experience (UX): servicios postventa, puntos de informacion y gestion de
incidencias. Programas de fidelizacién de la clientela.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesién de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

- Demostrar resistencia al estrés, estabilidad de animo y control de
impulsos.

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

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

- Adoptar cddigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del
principio de igualdad.

- Aplicar de forma efectiva el principio de igualdad de trato y no
discriminacién en las condiciones de trabajo entre mujeres y hombres.

- Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacion.
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La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el
que se tiene que desarrollar la misma. Esta situaciéon permite al evaluador
o evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata
que incluyen, basicamente, todo el contexto profesional del Estandar de
Competencias Profesionales implicado.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en
actividades profesionales que permiten inferir competencia profesional
respecto a la practica totalidad de elementos de la competencia del
Estandar de Competencias Profesionales.

Por ultimo, indicar que la situacidon 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 del "ECP0245 3: Gestionar quejas y reclamaciones en la
atencion a la clientela”, se tiene una situacion profesional de evaluacion y
se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacion profesional de evaluacién.
a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para gestionar quejas y reclamaciones en
la atencion al cliente, cumpliendo la normativa relativa a
proteccion medioambiental, planificacion de la actividad
preventiva y aplicando estandares de calidad. Esta situacién
comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Identificar la queja, consulta o reclamacion, asesorar a la
clientela y remitir el informe de la queja o reclamacion a los
actores implicados.

2. Recabar informacion sintetizada y documentada para
garantizar el servicio de atencién al cliente.

Condiciones adicionales:
- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y

ayudas técnicas requeridas por la situacion profesional de
evaluacion.
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- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en
respuesta a contingencias.

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

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacion de
evaluacion.

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

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

Criterios de mérito Indicadores de desempefio competente

Rigor para identificar la queja, consulta Citacion del nombre y de la empresa que representa.

0 reclamacion, asesorar a la clientela Demostracion de una actitud educada del personal

y remitir el informe de la queja o implicado.

reclamacion a los actores implicados. Identificacion del motivo de la consulta, queja o
reclamacion.

- Recogida de informacidn o actuacién para identificar el
procedimiento a seguir.

- Revisién del procedimiento y tiempo estimado para la
resolucion de la queja.

- Posposicion de las consultas complejas no resueltas con
inmediatez.

- Identificacion del cumplimiento de los procedimientos en
relacion con la consulta, queja o reclamacion planteada.

- Facilitacion de los mecanismos de reclamacion,
mediacion o arbitraje y la documentacion para su
tramitacion.

- Orientacion de la cumplimentacion de las hojas de
reclamacion.

- Notificacion, asegurando que el cliente recibe, la solucién
a la consulta planteada.

- Aplicacion de protocolos comunicativos en la orientacion
de procedimientos de consulta en consumidores ancianos
0 con discapacidad.

- Realizacion del seguimiento de la queja o reclamacion
tramitada.

- Completacién de la comunicacién en la resolucién del
conflicto.
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Eficiencia para recabar informacion
sintetizada y documentada para
garantizar el servicio de atencion al
cliente.

Cumplimiento del tiempo asignado,
considerando el que emplearia un o
una profesional competente.

Financiado por
in Unién Europea

Informacion al interesado de las actuaciones realizadas
sobre el cierre del proceso.
Archivo de la resolucion de la queja/reclamacion.

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

Identificacion de los actores implicados en la recogida de
informacion.

Documentacion de los indicios relacionados con la toma
de decision.

Proceso de la informacién recabada.

Aplicacion del plan de actuacion en materia de clausulas
abusivas.

Tramitacion de la queja o reclamacion.

Andlisis del tratamiento de la informacion 'y
documentacion.

Supervision de la gestion del expediente.

Garantia de los intereses de la clientela.

Contraste de la satisfaccion del cliente.

Revision de los expedientes, atendiendo a su clasificacion
y complejidad.

Realizacion de la fidelizacion de clientes.

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

El desempefio competente requiere el cumplimiento, en todos los criterios de mérito, de la normativa
aplicable en materia de prevencion de riesgos laborales, proteccion medioambiental

Escala A
Para identificar la queja, consulta o reclamacion, asesorar a la clientela y remitir el informe de la queja
0 reclamacion a los actores implicados, cita su nombre y el de la empresa que representa,
demostrando una actitud educada del personal implicado. Identifica el motivo de la consulta, queja o
reclamacion. Recoge informacién o actuacion para identificar el procedimiento a seguir. Revisa el
4 procedimiento y tiempo estimado para la resolucion de la queja y asf, pospone las consultas complejas

no resueltas con inmediatez. Identifica el cumplimiento de los procedimientos en relacion con la
consulta, queja o reclamacion planteada. Facilita los mecanismos de reclamacion, mediacion o
arbitraje y la documentacion para su tramitacion. Orienta la realizacién del cumplimiento de las hojas
de reclamacion. Notifica, asegurando, que el cliente recibe, la solucion a la consulta planteada. Aplica
los protocolos comunicativos en la orientacién de procedimientos de consulta en consumidores
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Financiado por
in Unién Europea

ancianos o con discapacidad. Realiza el seguimiento de la queja o reclamacion tramitada. Completa
la comunicacion en la resolucion del conflicto. Informa al interesado de las actuaciones realizadas
sobre el cierre del proceso. Archiva la resolucion de la queja/reclamacion.

Para identificar la queja, consulta o reclamacién, asesorar a la clientela y remitir el informe de
la queja o reclamacion a los actores implicados, cita su nombre y el de la empresa que
representa, demostrando una actitud educada del personal implicado. Identifica el motivo de
la consulta, queja o reclamacion. Recoge informacién o actuacién para identificar el
procedimiento a seguir. Revisa el procedimiento y tiempo estimado para la resolucion de la
gueja y asi, pospone las consultas complejas no resueltas con inmediatez. Identifica el
cumplimiento de los procedimientos en relacion con la consulta, queja o reclamacion
planteada. Facilita los mecanismos de reclamacion, mediacion o arbitraje y la documentacién
para su tramitacion. Orienta la realizacion del cumplimiento de las hojas de reclamacion.
Notifica, asegurando, que el cliente recibe, la solucién a la consulta planteada. Aplica los
protocolos comunicativos en la orientacion de procedimientos de consulta en consumidores
ancianos o con discapacidad. Realiza el seguimiento de la queja o reclamacién tramitada.
Completa la comunicacién en la resolucion del conflicto. Informa al interesado de las
actuaciones realizadas sobre el cierre del proceso. Archiva la resolucion de la
gueja/reclamacién. La persona candidata, comete ligeras irregularidades que no alteran el
resultado final.

Para identificar la queja, consulta o reclamacion, asesorar a la clientela y remitir el informe de la queja
0 reclamacion a los actores implicados, cita su nombre y el de la empresa que representa,
demostrando una actitud educada del personal implicado. Identifica el motivo de la consulta, queja o
reclamacion. Recoge informacién o actuacion para identificar el procedimiento a seguir. Revisa el
procedimiento y tiempo estimado para la resolucion de la queja y asf, pospone las consultas complejas
no resueltas con inmediatez. Identifica el cumplimiento de los procedimientos en relacion con la
consulta, queja o reclamacion planteada. Facilita los mecanismos de reclamacion, mediacion o
arbitraje y la documentacion para su tramitacion. Orienta la realizacion del cumplimiento de las hojas
de reclamacion. Notifica, asegurando, que el cliente recibe, la solucion a la consulta planteada. Aplica
los protocolos comunicativos en la orientacién de procedimientos de consulta en consumidores
ancianos o con discapacidad. Realiza el seguimiento de la queja o reclamacion tramitada. Completa
la comunicacion en la resolucién del conflicto. Informa al interesado de las actuaciones realizadas
sobre el cierre del proceso. Archiva la resolucidn de la queja/reclamacion. La persona candidata,
comete amplias irregularidades que alteran el resultado final.

No identifica la queja, consulta o reclamacion, asesorar a la clientela y remitir el informe de la queja o
reclamacion a los actores implicados.

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

Escala B

Para recabar informacion sintetizada y documentada y garantizar el servicio de atencion al cliente,
identifica a los actores implicados en la recogida de informacién. Documenta los indicios relacionados
con la toma de decision. Procesa la informacion recabada. Aplica el plan de actuacion en materia de
clausulas abusivas. Tramita la queja o reclamacién. Analiza el tratamiento de la informacién y
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documentacion. Supervisa la gestion del expediente. Garantiza los intereses de la clientela y realiza
el contraste de satisfaccion del cliente. Revisa los expedientes, atendiendo a su clasificacion y
complejidad y realiza la fidelizacion de clientes.

Para recabar informacidn sintetizada y documentada y garantizar el servicio de atencién al
cliente, identifica a los actores implicados en la recogida de informacién. Documenta los
indicios relacionados con la toma de decision. Procesa la informacion recabada. Aplica el plan
3 de actuacion en materia de clausulas abusivas. Tramita la queja o reclamacion. Analiza el

tratamiento de la informacién y documentacion. Supervisa la gestion del expediente. Garantiza
los intereses de la clientela y realiza el contraste de satisfaccién del cliente. Revisa los
expedientes, atendiendo a su clasificacion y complejidad y realiza la fidelizacion de clientes.
La persona candidata, comete ligeras irregularidades que no alteran el resultado final.

Para recabar informacion sintetizada y documentada y garantizar el servicio de atencion al cliente,
identifica a los actores implicados en la recogida de informacion. Documenta los indicios relacionados
con la toma de decision. Procesa la informacion recabada. Aplica el plan de actuacion en materia de
2 clausulas abusivas. Tramita la queja o reclamacion. Analiza el tratamiento de la informacion y

documentacion. Supervisa la gestion del expediente. Garantiza los intereses de la clientela y realiza
el contraste de satisfaccion del cliente. Revisa los expedientes, atendiendo a su clasificacion y
complejidad y realiza la fidelizacion de clientes. La persona candidata, comete amplias
irregularidades, que alteran el resultado final.

1 No recaba informacion sintetizada ni documentada para garantizar el servicio de atencion al cliente.

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

2. METODOS DE EVALUACION DE LA ESTANDAR DE COMPETENCIAS
PROFESIONALES 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 del estandar de
competencias profesionales, 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 evaluacion de la
competencia profesional adquirida por las personas a través de la
experiencia laboral, y vias no formales de formacién son los que a
continuacion se relacionan:
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a)

b)

Métodos indirectos: Consisten en la valoracién del historial profesional
y formativo de la persona candidata; asi como en la valoracién 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 evaluacién. 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).

- Ejecucion de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).

NIVELES DE CUALIFICACION

Métodos directos

5 complementarios
(C)

4

- Métodos indirectos (B)

3

2 Métodos directos (A)

1

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 del ECP. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de observacion
en una situaciéon de trabajo real o simulada, mientras que, a niveles
superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompanados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccion de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacién de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a una persona candidata a la que se le aprecien
dificultades de expresion escrita, ya sea por razones basadas en el
desarrollo de las competencias basicas o factores de integracion cultural,
entre otras. Una conversacion profesional que genere confianza seria el
método adecuado.

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

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluaciéon y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique solo formacién formal y no tenga
experiencia en el proceso de Gestionar quejas y reclamaciones en la
atencion al cliente, se le sometera, al menos, a una prueba profesional
de evaluacion y a una entrevista profesional estructurada sobre la
dimensioén relacionada con el "saber" y "saber estar" de la competencia
profesional.

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

c) Si se evalua a la persona candidata a través de la observacion en el
puesto de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros
expresados en los elementos de la competencia considerando el
contexto expresado en la situacion profesional de evaluacion.

GEC_ECP0245 3 - Actualizada o Publicada - Hoja 14 de 16



d) Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo

para su realizacion, considerando el que emplearia un o una profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado

f)

1.1 de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la
competencia de la persona candidata en esta dimensién particular, en
los aspectos considerados.

Este Estandar de Competencias Profesionales es de nivel "3" y sus
competencias conjugan basicamente destrezas cognitivas y
actitudinales. Por las caracteristicas de estas competencias, la persona
candidata ha de movilizar fundamentalmente sus destrezas cognitivas
aplicandolas de forma competente a multiples situaciones y contextos
profesionales. Por esta razdn, se recomienda que la comprobacion de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba de
desarrollo practico, que tome como referente las actividades de la
situacion profesional de evaluacién, todo ello con independencia del
método de evaluacion utilizado. Esta prueba se planteara sobre un
contexto definido que permita evidenciar las citadas competencias,
minimizando los recursos y el tiempo necesario para su realizacion, e
implique el cumplimiento de las normas de seguridad, prevencion de
riesgos laborales y medioambientales requeridas.

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la

persona candidata se 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
ningin 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.
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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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