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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 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 los elementos de la competencia (EC) e
indicadores de calidad (IC) del ECP0975_2: Gestionar la recepcion de visitas y las
comunicaciones.

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 la recepcion
de visitas y las comunicaciones, 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 a dos digitos las reflejadas en los indicadores de
calidad.

1. Gestionar la recepcion de visitas, tanto fisicas como online de
clientela internas y externas de la organizacion, o de publico en
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general, a fin de canalizar sus peticiones, aplicando criterios de
calidad de servicio y protocolo y de acuerdo con su ambito de
actuacion.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

El tratamiento a las visitas de la clientela o de publico en general,
notificadas con anticipacion a la recepcion, se personaliza, adaptandolo
a las instrucciones proporcionadas y de acuerdo con el protocolo de la
organizacién sobre la atencion al cliente.

Las visitas no esperadas o desconocidas se filtran, identificando su
procedencia, nivel jerarquico y razon de la mismas, gestionandolas en
primera instancia y utilizando los medios especificos (agenda, consulta
interna, entre otros) y de acuerdo con las normas establecidas de
seguridad y confidencialidad.

Las ausencias o la imposibilidad de recepcion por miembros de la
organizacion se justifican, de acuerdo a las instrucciones recibidas, con
cortesia, amabilidad y transmitiendo con exactitud los mensajes
recogidos a los interesados en el plazo estipulado en las instrucciones
de la organizacion.

Los clientes o publico en general se atienden, orientandolos y/o
acompafandolos con diligencia al lugar de encuentro preciso vy, si
procede, presentandolos de acuerdo con el protocolo de la
organizacion, indicando el motivo de su presencia.

El cargo y departamento o area del demandante y, en su caso, el
destinatario, se identifican, atendiendo a las necesidades de
informacion o a las instrucciones recibidas de miembros de la propia
organizacion, personalizando su tratamiento.

Las peticiones o demandas de visitas (localizaciones, desplazamientos
o informacién relacionada con la organizacion) se atienden con
prontitud y eficiencia, proporcionando las soluciones correspondientes.
Los recursos y herramientas de informaciéon y comunicacion (paneles,
expositores, folletos, revistas internas o externas, publicaciones entre
otras) del area de trabajo se mantienen, atendiendo a las condiciones
de orden y actualizacion, de acuerdo con el protocolo de la
organizacion.

Las comunicaciones se procesan, de acuerdo a las normas internas de
la organizacién sobre seguridad, registro y confidencialidad.

2. Canalizar las comunicaciones telefénicas o telematicas
(recibidas por redes sociales, perfiles corporativos, web, entre
otras), internas o externas, de la organizacion (empresa, ONG,
Administracién Pubica, entre otras) hacia los destinatarios,
aplicando los protocolos de actuacién internos y los protocolos

de

resolucién de conflictos bajo criterios de asertividad y

amabilidad, y transmitiendo una imagen de ambito profesional,
pararesponder las peticiones realizadas.

2.1

Las llamadas telefénicas o comunicaciones telematicas se gestionan,
aplicando criterios de atencion telefénica (sonrisa telefdnica,
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2.2

23

24

2.5

2.6

2.7

2.8

entonaciones adecuadas, entre otros) y de acuerdo al protocolo
establecido (identificacion personal y organizativa, entre otros).

Las llamadas telefonicas o comunicaciones telematicas que no estén
enmarcadas en el ambito de la atencion al cliente o usuario, o requieran
la intervencion de otras categorias profesionales se filtran, identificando
el motivo de las mismas y al interlocutor en cuanto a procedencia, nivel
jerarquico, utilizando los medios especificos (agenda, consulta interna,
entre otros) y de acuerdo con las normas establecidas en la
organizacion sobre seguridad, confidencialidad y calidad de servicio.
Las ausencias de los destinatarios de las comunicaciones se justifican,
aplicando criterios de cortesia y amabilidad, transmitiendo con exactitud
a los mismos, en el plazo marcado por la organizacion, los mensajes
recogidos.

Las comunicaciones se transmiten a los destinatarios, manejando con
destreza las herramientas de las comunicaciones telefénicas o
telematicas (identificacion de llamada o usuario, multilamada, desvio
de llamadas, ajustes de audio, videoconferencia, entre otras), e
identificando los cargos, departamento, areas, entre otras.

Las normas y procedimientos de disponibilidad y accesibilidad ante las
llamadas (numero maximo de tonos para responder, tiempos de
espera, entre otros), establecidos por la organizacion, se aplican ante
peticiones u ofrecimientos de informacion, facilitandose el
establecimiento de la comunicacion en el menor tiempo posible.

Las solicitudes de informacién o prestaciones de servicios por
interlocutores internos o externos (localizaciones, desplazamientos o
informacioén relacionada con la organizacién) asi como la solicitud de
inscripciones en eventos u otros actos y reservas se atienden,
proporcionando las soluciones mas satisfactorias y registrandolas con
los medios e instrumentos proporcionados por la organizacion y
confirmandolas en el tiempo estipulado por la misma.

Las comunicaciones con los miembros del grupo de trabajo se
efectdan, identificando a las personas a las que se remite en cada
momento, respetando los canales establecidos en la organizacion.

Las comunicaciones se transmiten, aplicando las normas internas de la
organizacion sobre seguridad, registro y confidencialidad.

. Gestionar el registro y la distribucion de las comunicaciones

escritas, documentos, correspondencia en soporte papel o
telematico, comunicaciones instantaneas de mensajeria directa
y de la pagina web corporativay paqueteria recibidas o emitidas,
de acuerdo con las normas internas de la organizacion, para
optimizar la circulacién y disponibilidad de la informacién en su
ambito de competencia.

3.1

El origen, asunto y datos del destinatario de las comunicaciones
recibidas (documentacion oficial, correo fisico, electronico, fax, burofax,
entre otras) se comprueban, identificAndolos con precision, y
verificando la exactitud con los datos de la organizacién o sus
miembros, subsanando, en su caso, los errores.
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3.2 Las comunicaciones instantaneas recibidas por medio de la mensajeria
directa y/o de la pagina web corporativa, asi como las derivadas de la
intranet (foros, chat, FAQ, areas de trabajo, portal del empleado, entre
otras) se resuelven, revisandolas peridodicamente, atendiendo a las
competencias otorgadas por la organizacion, derivando aquellas que
no estén enmarcadas en el ambito de la atencion al cliente o usuario o
requieran la intervencion de otras categorias profesionales.

3.3 Los datos identificativos necesarios de las comunicaciones a emitir
(destinatario, asunto, anexos, acuse de recibo, entre otros) se verifican,
identificando los datos del destinatario, facilitados por el superior u
obtenidos de las bases de datos, detectando omisiones o errores, y
subsanandolos en su caso.

3.4 Las reproducciones se cotejan, con anterioridad al registro,
comprobando la exactitud con los originales, disponiendo de los medios
fisicos o informaticos de la organizacién, aplicando los sistemas de
firma electronica cuando asi se requiera.

3.5 La documentacioén, correspondencia en soporte papel o informatico, y
la paqueteria recibida o emitida se registra, a través de los medios
disponibles en la organizacion en soporte papel o informatico,
conservando los sobres o digitalizacién de los mismos, cuando
proceda, cotejando los datos que contienen para completar aquellos
qgue se consideran significativos y que no figuren en la documentacion
(medio de verificacidn de registro postal, datos de destino, entre otros).

3.6 La documentacién, correspondencia y paqueteria admitida se
distribuye a través de los canales fisicos y/o telematicos establecidos
por la organizacién, digitalizandolos cuando asi lo requieran los
protocolos de la organizacién, haciéndose llegar a su destinatario o
departamento.

3.7 La informacién contenida en los manuales de procedimiento o de
imagen corporativa (calidad, medio ambiente, prevencion de riesgos
laborales, produccién, entre otros) se distribuye, adaptandola al
destinatario para su difusion y verificando su recepcion.

3.8 Los accesos a la informacion se tramitan, procesando las solicitudes y
recogiendo las autorizaciones precisas, registrando y distribuyendo
dicha informacion, para facilitar el seguimiento y la trazabilidad de la
misma, aplicando la normativa sobre seguridad y confidencialidad y
sobre datos personales.

. Efectuar la redaccién y cumplimentacién de documentos e

impresos de comunicaciéon o informacion, oficiales o privados,
cumpliendo las instrucciones recibidas y los criterios
establecidos por la organizacion, y utilizando medios fisicos o
informéticos, a fin de transmitir la imagen de la organizacién
(empresa, ONG, Administracion Publica, entre otras) a sus
destinatarios.

4.1 Los medios y soportes (calidad y tipos de papel, discos, impresos,
plantillas, modelos de documentos establecidos, soportes de
almacenamiento digitales, entre otros) para redactar y cumplimentar los
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

documentos se seleccionan, de acuerdo con el objetivo y tipologia del
documento.

Las especificaciones del manual de comunicacion corporativa (estilos,
estructura, imagen, logotipo, entre otras) de |la organizacion se aplican,
revisandolas en todos los documentos o impresos, digitales o en
soporte papel, para transmitir la imagen corporativa.

Los documentos de las comunicaciones escritas (documentos oficiales
o comerciales, informes, circulares, correos electronicos, mensajeria
instantanea, entre otros) se redactan, aplicando la correccion
ortogréafica y léxica exigida por la lengua utilizada y observando la
terminologia, féormulas de cortesia, usos habituales (frases hechas,
eufemismos, entre otros), protocolo y formato.

Los formularios e impresos de gestion en la organizacién (solicitudes,
reservas, documentos de comunicacion o informacién, entre otros) se
cumplimentan, comprobando los datos e informacion solicitados en los
formatos.

Los criterios de plazos de entrega, acceso, seguridad y confidencialidad
de la informacion se aplican, redactando los documentos, y
cumplimentando los formularios y modelos.

La documentacion elaborada se verifica, revisando su redaccion y
contenido, subsanando los errores y el cumplimiento de las normas de
calidad establecidas por la organizacion (imagen corporativa,
tipografia, redaccién, entre otras), comprobando la usabilidad en el
caso de documentos digitales de uso online.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, debera demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte
a las actividades profesionales implicadas en los elementos de la
competencia del ECP0975_2: Gestionar la recepcidn de visitas y las
comunicaciones. Estos conocimientos se presentan agrupados a partir
de las actividades profesionales que aparecen en cursiva y negrita:

1.

Procesos de comunicacion en las organizaciones y la comunicacion
interpersonal en organizaciones

Identificacion de la empresa y tipologia segun su actividad, tamario,
constitucion legal.

Estructura organizativa empresarial: horizontal, vertical y transversal.
Dependencia funcional y estructura departamental en la empresa: el
organigrama de la empresa. Flujos de comunicacién: elaboracion de diagramas
de flujos e informacion grafica.

Aplicacién de técnicas de trabajo en grupo.

Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de
procedimiento e imagen corporativa.

Aplicaciéon normativa a la transmision y comunicacion de informacion y
documentacion: legislacion de proteccion de datos, y servicios de informacion
y comercio electronico.

GEC_ECP0975_2

- Actualizada o Publicada - Hoja 6 de 15



Financiado por
in Unién Europea

- La comunicacién oral: normas de informacién y atencion oral, internas y
externas en la empresa. Técnicas de comunicacién oral, habilidades sociales
y protocolo.

- Laimagen personal en los procesos de comunicacion. Criterios de calidad en
el servicio de atencion al cliente o interlocutor.

- La comunicacién no verbal.

- Criterios de empatia y de asertividad.

. Recepcion al visitante interno o externo en organizaciones

- Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.

- Aplicacion de la empatia e identificacion.

- Mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: aspecto y disposicion
de materiales auxiliares y equipos.

- Comunicaciones en la recepcion: acogida, identificacion, gestion, despedida.

- Aplicacion de la escucha activa en los procesos de atencion al visitante.

- Larecepcion, formulacién y gestion de incidencias basicas.

- Control de entrada y salida de visitas, y sus registros.

. Comunicacién telefénica en organizaciones

- Modelos de comunicacion telefénica: barreras y dificultades en la transmision
de la informacién.

- La expresién verbal y no verbal en la comunicacién telefénica.

- La comunicacién comercial en la comunicacion telefonica.

- La comunicacion en las redes: intranet e Internet.

- Medios y equipos de telefonia: tipos y usos mas habituales en las
comunicaciones orales.

- Manejo de centralitas telefonicas.

. Elaboracion y transmisién de comunicaciones escritas, privadas u

oficiales y el registro y distribucién de lainformacién y documentacion

- Normas de comunicacién y expresion escrita en la elaboracion de documentos
e informes en la empresa, internos y externos.

- Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa y en instituciones y
Administraciones Publicas.

- Abreviaturas comerciales y oficiales. Normas ortograficas, sintacticas y de
Iéxico en las comunicaciones escritas socioprofesionales.

- Técnicas de comunicacion escrita: documentos, mensajes por correo
electronico o correo postal. Medios y equipos ofimaticos y telematicos:
Utilizacién con agilidad y destreza para la elaboraciéon y transmision de la
informacion y documentacion.

- Elaboracion de documentos de informacion, y comunicacion, privados y
oficiales.

- Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.

- Tramitacion de correo electronico.

- Distribucion de la informacion en foros, chats, areas de FAQ o herramientas
similares.

- Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y
paqueteria.

- Procedimiento de actuacion en las Administraciones Publicas.

- Aspectos basicos del Procedimiento Administrativo Comun.

- Registro Publico.

GEC_ECP0975_2

- Actualizada o Publicada - Hoja 7 de 15



- Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la
informacion.

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:

- Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas
demostrando cordialidad y amabilidad en el trato, y tratar a la clientela con
cortesia, respeto y discrecion.

- Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

- Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructura, clara
y precisa respetando los canales establecidos en la organizacion.

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

- Respetar los procedimientos y normas internas de la organizacion.

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

1.2. 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 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 situaciéon 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 situacidén 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 “ECP0975 2: Gestionar la recepcion de visitas y las
comunicaciones”, se tiene una situacién profesional de evaluacion y se
concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacion profesional de evaluacién.

a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.
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En esta situacidn profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para gestionar la recepcién de visitas y las
comunicaciones, cumpliendo la normativa relativa a la proteccion
medioambiental, planificando la actividad preventiva y aplicando
estandares de calidad. Esta situacion comprendera al menos las
siguientes actividades:

1. Recepcionar las visitas fisicas y online.

2. Gestionar y distribuir las comunicaciones.

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.

- 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

Personalizacion de la visita de cliente

Realizacion de diferentes gestiones ante una visita

inesperada

- Justificacién ante la ausencia de recepcion por miembros
de la organizacién

- Atencion con prontitud y eficiencia las peticiones o

demandas de visitas.

Idoneidad en la recepcion de las
visitas fisicas y online.

GEC_ECP0975 2 - Actualizada o Publicada - Hoja 9 de 15



Financiado por
in Unién Europea

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala A

Rigor en la gestion y distribucién de las Gestion de las llamadas telefonicas.

comunicaciones. - Filtrado de las llamadas que no sean de atencion al cliente
0 usuario.
- Justificacion la ausencia del destinatario de la
comunicacion.

- Atencion a las solicitudes de informacion.

- Comprobacion del origen, asunto y datos del destinatario.

- Resolucién de las comunicaciones instantaneas recibidas
por mensajeria directa, web corporativas, intranet.

- Registro de la correspondencia en papel o informatico, y

la paqueteria recibida o emitida.

Distribucidn de la correspondencia y documentacion.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B

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

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

Escala A

Para recepcionar las visitas fisicas y online, personaliza la visita de cliente. Realiza diferentes
4 gestiones ante una visita inesperada. Justifica la ausencia de recepcion por miembros de la
organizacion. Atiende con prontitud y eficiencia las peticiones o demandas de visitas.

Para recepcionar las visitas fisicas y online, personaliza la visita de cliente. Realiza diferentes
3 gestiones ante una visita inesperada. Justifica la ausencia de recepcién por miembros de la

organizacion. Atiende con prontitud y eficiencia las peticiones o demandas de visitas, pero
comete ligeras irregularidades que no alteran el resultado final.

Para recepcionar las visitas fisicas y online, personaliza la visita de cliente. Realiza diferentes
2 gestiones ante una visita inesperada. Justifica la ausencia de recepcion por miembros de la

organizacion. Atiende con prontitud y eficiencia las peticiones o demandas de visitas, pero comete
amplias irregularidades que alteran el resultado final.

No recepciona las visitas fisicas ni online.
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Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcién
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala B

Para gestionar y distribuir las comunicaciones, gestiona las llamadas telefénicas. Filtra las llamadas
que no sean de atencion al cliente o usuario. Justifica la ausencia del destinatario de la comunicacion.
Atiende a las solicitudes de informacion. Comprueba el origen, asunto y datos del destinatario.
Resuelve las comunicaciones instantaneas recibidas por mensajeria directa, web corporativas,
intranet. Registra la correspondencia en papel o informatico, y la paqueteria recibida o emitida.
Distribuye la correspondencia y documentacion.

Para gestionar y distribuir las comunicaciones, gestiona las llamadas telefénicas. Filtra las
llamadas que no sean de atencion al cliente o usuario. Justifica la ausencia del destinatario de
la comunicacién. Atiende a las solicitudes de informacién. Comprueba el origen, asunto y
datos del destinatario. Resuelve las comunicaciones instantaneas recibidas por mensajeria
directa, web corporativas, intranet. Registra la correspondencia en papel o informatico, y la
paqueteria recibida o emitida. Distribuye la correspondencia y documentacion, pero comete
ligeras irregularidades que no alteran el resultado final.

Para gestionar y distribuir las comunicaciones, gestiona las llamadas telefnicas. Filtra las llamadas
que no sean de atencion al cliente o usuario. Justifica la ausencia del destinatario de la comunicacion.
Atiende a las solicitudes de informacién. Comprueba el origen, asunto y datos del destinatario.
Resuelve las comunicaciones instantaneas recibidas por mensajeria directa, web corporativas,
intranet. Registra la correspondencia en papel o informatico, y la paqueteria recibida o emitida.
Distribuye la correspondencia y documentacion, pero comete amplias irregularidades que alteran el
resultado final.

No gestiona ni distribuye las comunicaciones.

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

2. METODOS DE EVALUACION DEL 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.

GEC_ECP0975_2

- Actualizada o Publicada - Hoja 11 de 15



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:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion 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.

b) 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).
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NIVELES DE CUALIFICACION

Métodos directos

5 complementarios
(o)

4

- 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 del ECP. 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
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 seleccién 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
meétodo 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.
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2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique solo formacion formal y no tenga
experiencia en el proceso de Gestionar la recepcion de visitas y las
comunicaciones, 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.

b) En la fase de evaluacion 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.

d) Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo
para su realizacion, considerando el que emplearia un o una profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

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

f) Este Estandar de Competencias Profesionales es de nivel "X" 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 razén, 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.
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g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la

persona candidata se tendrdn 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 evaluacién.

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
ninguin momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la
persona candidata se comunique con confianza, respetando su propio
ritmo y solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar
que respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.
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