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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 recopilaciéon
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 ECP1043_2: Gestionar el servicio de recepcion e
informacion en refugios y albergues de montana.

1.1.

Especificaciones de evaluacioén 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 el servicio
de recepcion e informacion en refugios y albergues de montaia, y que
se indican a continuacién:

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.

GEC_ECP1043 2 - Actualizada o Publicada - Hoja 2 de 16



1. Realizar actividades de recepcién en refugios y albergues de

montafa, desde la reserva a la salida del usuario, gestionando
la documentacion, de acuerdo con la normativa aplicable de
establecimientos de hosteleria y turismo.

1.1 La documentacién del servicio de recepcién y conserjeria, como el
registro, ficha de usuario, cuestionarios de satisfaccién, entre otros se
gestiona, disponiéndola para que su cumplimentacion y custodia,
segun la normativa de proteccion de datos personales queden
garantizadas.

1.2 El estado de reservas de servicios y su disponibilidad se verifica,
previamente a la llegada de los usuarios, utilizando en su caso
aplicaciones informaticas.

1.3 Las habitaciones y/o camas se asignan con el fin de conseguir la
satisfaccion de las demandas, la accesibilidad y la optimizacion de las
reservas y del espacio destinado a alojamiento.

1.4 El proceso de recepcion y bienvenida a las personas usuarias se
desarrolla teniendo en cuenta: - La comunicacion clara y fluida. - El
registro segun los criterios establecidos por la empresa. - La recogida
de datos relacionados con alergias o intolerancias alimenticias. - La
atencion a personas con discapacidad. - La transmision de
informacion sobre ubicacién de los espacios y normas internas de
uso. - La transmision de informacién sobre horarios de comedor,
recepcién y otros espacios comunes. - Las alternativas de actividades
de ocio en su caso. - La muestra del mobiliario, sistemas de
calefaccion y agua caliente en su caso y medios de seguridad del
establecimiento, localizacion de desfibrilador y de botiquin de primeros
auxilios. - Las normas generales de comportamiento en el interior y
exterior y de cuidado medioambiental. - La exposicion de precios de
una manera visible.

1.5 El proceso de salida y despedida al usuario se desarrolla, teniendo en
cuenta: - La comunicacioén clara y fluida. - La facturacién y pago de
todos los servicios. - La anotacién en la ficha de usuario de las
circunstancias de su estancia, dias que estuvo, servicios prestados
entre otros, se realiza, en forma y tiempo. - El grado de satisfaccion a
través de cuestionarios voluntarios, escritos, charla y preguntas
directas de opinidn. - La busqueda de fidelizacion del usuario.

2. Utilizar las técnicas y medios externos e internos de

comunicacion especificos, utilizando un segundo idioma en su
caso, segun las necesidades y caracteristicas de usuarios y
proveedores de refugios o albergues de montafa.

2.1 Los medios técnicos de comunicacibn como internet, intranet,
telefonia, megafonia, canal de emisora de radio entre otros, se
utilizan, seleccionandolos segun la situacién planteada.

2.2 Los usuarios y proveedores se atienden, garantizando la interaccion y
comprension bidireccional.
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2.3 La confidencialidad y seguridad en las comunicaciones externas e
internas se desarrollan, cumpliendo la normativa aplicable de
proteccién de datos personales.

2.4 La comunicaciéon con los guias de montafa, responsables de los
servicios de actividades complementarias fuera del establecimiento y
organismos competentes se mantiene, coordinando e informando de
situaciones para que la prevencion, actuacion y colaboracion de
situaciones de emergencia queden controladas.

. Prestar informacion general sobre itinerarios, recursos

naturales y culturales del entorno de refugios y albergues de
montafia, meteorologia y servicios turisticos complementarios,
teniendo en cuenta la normativa aplicable medioambiental, la
sensibilizacion de conservacion de los espacios naturales y el
uso de un segundo idioma, en su caso.

3.1 La informacion sobre itinerarios, recursos naturales, culturales y oferta
de ocio propia o ajena al refugio o albergue de montafa se
selecciona, proporcionandola a través de mapas cartograficos, folletos
informativos u otros soportes, incluyendo adaptaciones para personas
con discapacidad para poder fransmitira de manera fiable y
actualizada, especialmente si se trata de un espacio protegido.

3.2 Las condiciones meteorologicas se transmiten a los usuarios,
informando de previsiones para que la seguridad, actuacion y
colaboracién en casos de emergencia queden controladas.

3.3 La informacion sobre los servicios turisticos de la zona, como recursos
naturales o de patrimonio histérico o artistico de la zona, actividades
deportivas y/o recreativas, fiestas locales se transmiten, especificando
localizacion, distancia, fechas, tarifas en su caso, medios de
transporte o formas de acceso, horarios entre otros para
complementar la oferta propia del refugio o albergue de montafia.

3.4 La informacién sobre las medidas ambientales de aplicacién en el
entorno se transmite sensibilizando a los usuarios sobre la
conservacion de los espacios naturales para que la preservacion del
medio quede garantizada.

3.5 Las normas y procedimientos de autorizacion de accesos a espacios
naturales se transmiten por escrito (folletos) en los refugios o
albergues ubicados en espacios protegidos o cercanos a ellos.

. Atender las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por los

usuarios, garantizando la satisfaccion, confort y seguridad para
gue la calidad del servicio prestado quede cumplida.

4.1 Las peticiones y sugerencias del usuario se atienden de forma directa,
adoptando una actitud amable y hospitalaria, siguiendo la politica de
buenas practicas marcada por la direccién del establecimiento.

4.2 Las hojas de quejas o reclamaciones y sugerencias de los usuarios se
recogen con amabilidad, eficacia y discrecion, registrandolas en
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soportes especificos para que las medidas de correccion y mejora
gueden atendidas.

4.3 La informaciéon obtenida como resultado de la evaluacion de
peticiones, quejas y sugerencias se analizan, redactando informes
para incrementar la calidad del servicio prestado y mejora de la
imagen corporativa del refugio o albergue de montana.

4.4 Las modificaciones en los servicios prestados se comunican,
aportando las explicaciones en forma y tiempo a los usuarios y en su
caso al organismo, federacion, club o asociaciéon propietaria del
establecimiento.

4.5 La planificacién estratégica del refugio o albergue de montafia se
gestiona, utilizando herramientas especificas de evaluacioén con objeto
de garantizar el cumplimiento y objetivo del establecimiento, calidad
del servicio y fidelizacién o captacién de usuarios.

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 ECP1043_2: Gestionar el servicio de recepcion e
informacion en refugios y albergues de montana. Estos
conocimientos se presentan agrupados a partir de las actividades
profesionales que aparecen en cursiva y negrita:

1. Gestion de reservas en refugios y albergues de montafia

- Tratamiento de las reservas. Desarrollo de los procedimientos de
confirmacion, modificacion y cancelacion de reservas. Analisis de técnicas de
gestion de reservas y aplicacion. Uso de aplicaciones informaticas de gestion
de reservas.

2. Recepcion en refugios y albergues de montafia

- Objetivos, servicios, funciones y tareas. Organizaciéon. Imagen corporativa.
Relaciones internas y externas. Identificacion y adecuacion de
documentacion. Operaciones de registro y entrada de usuarios con o sin
reserva y de clientela de grupo, asi como actividades de preparacién de la
llegada: analisis y aplicaciones practicas. Operaciones y procesos durante la
estancia de usuarios: analisis y aplicaciones practicas. Operaciones y
procesos durante la salida de usuarios: andlisis y aplicaciones practicas.
Adaptaciones para personas con discapacidad. Tratamiento para usuarios
menores de edad. Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus
formas de aplicacion. Analisis de las operaciones de facturacion y cobro,
tanto contado como crédito, de servicios a usuarios por procedimientos
manuales e informatizados. Cierre diario. Otras. Uso de aplicaciones
informaticas de gestion de recepcion.

3. Comunicaciéon aplicada al servicio de alojamiento en refugios y
albergues de montafia
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- Desarrollo de técnicas de acogida y habilidades sociales aplicadas a la
recepcion. Andlisis del proceso de comunicacién y sus barreras. Asociacion
de técnicas de comunicacién con tipos de demanda. Resolucién de
problemas de comunicacion. Analisis de caracteristicas de la comunicacion
telefénica y telematica. Solicitud de informacion desde la recepcion, utilizando
distintas vias posibles. La informacion sobre el entorno: analisis y explicacion
de sus recursos, meteorologia, servicios, infraestructuras y productos
turisticos especificos. Fuentes de informacion y analisis de contenidos en la
web. Manejo de planos, mapas y manuales relacionados con recursos,
servicios y productos turisticos del entorno.

4. Atencidn al usuario en refugios y albergues de montafa

- Interpretaciéon de normas de actuaciéon en funcién de tipologias de usuarios
incluyendo personas con necesidades especiales de movilidad, auditivas o
visuales. Interpretacion de comportamientos basicos en funcién de tipologias
y diferencias culturales. Aplicaciéon de técnicas para el tratamiento de
diferentes tipos de quejas y reclamaciones. La proteccion de consumidores y
usuarios: normativa aplicable nacional e internacional.

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:

- Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los
objetivos.

- Atender la demanda de informacién de usuarios del refugio o albergue de
montafa que se encuentren de camino al mismo.

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

- Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

- Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

- Cumplir las medidas que favorezcan el principio de igualdad de trato y de
oportunidades entre hombres y mujeres.

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

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
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respecto a la practica totalidad de elementos de la competencia del
Estandar de Competencias Profesionales.

Por ultimo, 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 del "ECP1043 2: Gestionar el servicio de recepcion e
informacion en refugios y albergues de montafia”, 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 el servicio de recepcion
e informacion en refugios y albergues de montafa, cumpliendo
la normativa relativa a proteccion medioambiental, planificacion
de la actividad preventiva y aplicando estandares de calidad.
Esta situacidon comprendera al menos las siguientes actividades:

1

. Realizar actividades de recepcion en refugios y albergues de

montana, desde la reserva a la salida del usuario.

. Utilizar las técnicas y medios externos e internos de

comunicaciéon especificos y prestar informacion general sobre
itinerarios, recursos naturales y culturales del entorno de
refugios y albergues de montafa

. Atender las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por

los usuarios, garantizando la satisfaccion, confort y seguridad.

Condiciones adicionales:

Se dispondra de equipamientos, productos especificos vy
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.
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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
desempeno competente asociados a cada uno de dichos

criterios.

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

Criterios de mérito

Destreza en la realizacién de
actividades de recepcion en refugios
y albergues de montafa, desde la
reserva a la salida del usuario.

Destreza en la utilizacion de las
técnicas y medios externos e internos
de comunicacion especificos y en la
prestacion de informacion general
sobre itinerarios, recursos naturales y
culturales del entorno de refugios y
albergues de montafia

Indicadores de desempefio competente

Gestion de la documentacion del servicio de recepcion y
conserjeria.

Verificacion del estado de reservas de servicios y su
disponibilidad, previamente a la llegada de los usuarios.
Asignacion de las habitaciones y/o camas con el fin de
conseguir la satisfaccion de las demandas.

Realizacion del proceso de recepcion y bienvenida; y de
salida y despedida a las personas usuarias.

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

Utilizacion de los medios técnicos de comunicacion,
seleccionandolos segun la situacion planteada.

Atencién a los usuarios y proveedores, garantizando la
interaccion y comprension bidireccional.

Aseguracion de la confidencialidad y seguridad en las
comunicaciones externas e internas, cumpliendo la
normativa de proteccién de datos personales.
Conservacion de la comunicacién con los guias de
montafia, responsables de los servicios de actividades
complementarias fuera del establecimiento y organismos
competentes, coordinando e informando de situaciones
para que la prevencion, actuacion y colaboracion de
situaciones de emergencia queden controladas.
Seleccion de la informacién sobre itinerarios, recursos
naturales, culturales y oferta de ocio propia 0 ajena,
incluyendo  adaptaciones  para  personas  con
discapacidad.

Comunicacién de las condiciones meteoroldgicas a los
usuarios, para que la seguridad, actuacion y colaboracion
en casos de emergencia queden controladas.
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Precision en la atencion de las
peticiones, quejas y sugerencias
planteadas  por los  usuarios,
garantizando la satisfaccion, confort y
seguridad.

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

Financiado por
in Unién Europea

- Comunicacion de la informacion sobre los servicios
turisticos de la zona, especificando localizacion,
distancia, fechas, tarifas en su caso, medios de
transporte o formas de acceso, horarios entre otros.

- Comunicacion de la informacion sobre las medidas
ambientales de aplicacion en el entorno sensibilizando a
los usuarios.

- Comunicacion de la normativa y procedimientos de
autorizacion de accesos a espacios naturales por escrito
(folletos) en los refugios o albergues ubicados en
espacios protegidos o cercanos a ellos.

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

- Atencion de las peticiones y sugerencias del usuario de
forma directa.

- Recepcion de las hojas de quejas o reclamaciones y
sugerencias de los usuarios con amabilidad, eficacia y
discrecion, registrandolas en soportes especificos.

- Observacion de la informacion obtenida como resultado
de la evaluacidon de peticiones, quejas y sugerencias,
redactando informes para incrementar la calidad del
servicio.

- Comunicacion de las modificaciones en los servicios
prestados aportando las explicaciones en forma y tiempo
a los usuarios.

- Gestion de la planificacion estratégica del refugio o
albergue de montafia.

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

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 realizar actividades de recepcion en refugios y albergues de montafia, desde la reserva a la
salida del usuario, gestiona la documentacion del servicio de recepcion y conserjeria. Verifica el
estado de reservas de servicios y su disponibilidad, previamente a la llegada de los usuarios. Asigna
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wanciado por
in Unién Europea

las habitaciones y/o camas con el fin de conseguir la satisfaccion de las demandas. Realiza el
proceso de recepcion y bienvenida; y de salida y despedida a las personas usuarias.

Para realizar actividades de recepcion en refugios y albergues de montafia, desde la reserva
a la salida del usuario, gestiona la documentacion del servicio de recepcién y conserjeria.
3 Verifica el estado de reservas de servicios y su disponibilidad, previamente a la llegada de
los usuarios. Asigna las habitaciones y/o camas con el fin de conseguir la satisfaccion de las
demandas. Realiza el proceso de recepcion y bienvenida; y de salida y despedida a las
personas usuarias, pero comete ciertas irregularidades que no alteran el resultado final.

Para realizar actividades de recepcion en refugios y albergues de montafia, desde la reserva a la
salida del usuario, gestiona la documentacion del servicio de recepcién y conserjeria. Verifica el
2 estado de reservas de servicios y su disponibilidad, previamente a la llegada de los usuarios. Asigha

las habitaciones y/o camas con el fin de conseguir la satisfaccién de las demandas. Realiza el
proceso de recepcion y bienvenida; y de salida y despedida a las personas usuarias, pero comete
ciertas irregularidades que alteran el resultado final.

1 No realiza actividades de recepcion en refugios y albergues de montafia, desde la reserva a la
salida del usuario

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

Escala B

Para utilizar las técnicas y medios externos e internos de comunicacion especificos y prestar
informacion general sobre itinerarios, recursos naturales y culturales del entorno de refugios y
albergues de montafia; utiliza los medios técnicos de comunicacién, seleccionandolos segun la
situacion planteada. Atiende a los usuarios y proveedores, garantizando la interaccidon y
comprension bidireccional. Asegura la confidencialidad y seguridad en las comunicaciones externas
e internas, cumpliendo la normativa de proteccion de datos personales. Conserva la comunicacion
con los guias de montafa, responsables de los servicios de actividades complementarias fuera del
establecimiento y organismos competentes, coordinando e informando de situaciones para que la
4 prevencion, actuacion y colaboracion de situaciones de emergencia queden controladas. Selecciona

la informacién sobre itinerarios, recursos naturales, culturales y oferta de ocio propia 0 ajena,
incluyendo adaptaciones para personas con discapacidad. Comunica las condiciones
meteoroldgicas a los usuarios, para que la seguridad, actuacién y colaboracién en casos de
emergencia queden controladas. Comunica la informacidn sobre los servicios turisticos de la zona,
especificando localizacién, distancia, fechas, tarifas en su caso, medios de transporte o formas de
acceso, horarios entre otros. Comunica la informacion sobre las medidas ambientales de aplicacion
en el entorno sensibilizando a los usuarios. Comunica la normativa y procedimientos de autorizacion
de accesos a espacios naturales por escrito (folletos) en los refugios o albergues ubicados en
espacios protegidos o cercanos a ellos.

3 Para utilizar las técnicas y medios externos e internos de comunicacion especificos y prestar
informacion general sobre itinerarios, recursos naturales y culturales del entorno de refugios
y albergues de montafia; utiliza los medios técnicos de comunicacién, seleccionandolos
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segln la situacién planteada. Atiende a los usuarios y proveedores, garantizando la
interaccion y comprension bidireccional. Asegura la confidencialidad y seguridad en las
comunicaciones externas e internas, cumpliendo la normativa de proteccion de datos
personales. Conserva la comunicacién con los guias de montafia, responsables de los
servicios de actividades complementarias fuera del establecimiento y organismos
competentes, coordinando e informando de situaciones para que la prevencién, actuacion y
colaboracién de situaciones de emergencia queden controladas. Selecciona la informacién
sobre itinerarios, recursos naturales, culturales y oferta de ocio propia o ajena, incluyendo
adaptaciones para personas con discapacidad. Comunica las condiciones meteorolégicas a
los usuarios, para que la seguridad, actuacion y colaboracion en casos de emergencia
queden controladas. Comunica la informacion sobre los servicios turisticos de la zona,
especificando localizacién, distancia, fechas, tarifas en su caso, medios de transporte 0
formas de acceso, horarios entre otros. Comunica la informacion sobre las medidas
ambientales de aplicacién en el entorno sensibilizando a los usuarios. Comunica la
normativa y procedimientos de autorizacién de accesos a espacios naturales por escrito
(folletos) en los refugios o albergues ubicados en espacios protegidos o cercanos a ellos,
pero comete ciertas irregularidades que no alteran el resultado final.

Para utilizar las técnicas y medios externos e internos de comunicacion especificos y prestar
informacion general sobre itinerarios, recursos naturales y culturales del entorno de refugios y
albergues de montafia; utiliza los medios técnicos de comunicacion, seleccionandolos segun la
situacion planteada. Atiende a los usuarios y proveedores, garantizando la interaccion y
comprension bidireccional. Asegura la confidencialidad y seguridad en las comunicaciones externas
e internas, cumpliendo la normativa de proteccion de datos personales. Conserva la comunicacion
con los guias de montafia, responsables de los servicios de actividades complementarias fuera del
establecimiento y organismos competentes, coordinando e informando de situaciones para que la
prevencion, actuacion y colaboracion de situaciones de emergencia queden controladas. Selecciona
2 la informacion sobre itinerarios, recursos naturales, culturales y oferta de ocio propia 0 ajena,
incluyendo adaptaciones para personas con discapacidad. Comunica las condiciones
meteoroldgicas a los usuarios, para que la seguridad, actuacién y colaboracién en casos de
emergencia queden controladas. Comunica la informacidn sobre los servicios turisticos de la zona,
especificando localizacion, distancia, fechas, tarifas en su caso, medios de transporte o formas de
acceso, horarios entre otros. Comunica la informacion sobre las medidas ambientales de aplicacion
en el entorno sensibilizando a los usuarios. Comunica la normativa y procedimientos de autorizacion
de accesos a espacios naturales por escrito (folletos) en los refugios o albergues ubicados en
espacios protegidos o cercanos a ellos, pero comete ciertas irregularidades que alteran el resultado
final.

No utilizan las técnicas y medios externos e internos de comunicacion especificos ni prestan
1 informacion general sobre itinerarios, recursos naturales y culturales del entorno de refugios y
albergues de montafia

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

Escala C

4 Para atender las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por los usuarios, garantizando la
satisfaccion, confort y seguridad, atiende las peticiones y sugerencias del usuario de forma directa.
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Recibe las hojas de quejas o reclamaciones y sugerencias de los usuarios con amabilidad, eficacia
y discrecion, registrandolas en soportes especificos. Observa la informacién obtenida como
resultado de la evaluacién de peticiones, quejas y sugerencias, redactando informes para
incrementar la calidad del servicio. Comunica las modificaciones en los servicios prestados
aportando las explicaciones en forma y tiempo a los usuarios. Gestiona la planificacion estratégica
del refugio o albergue de montafia.

Para atender las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por los usuarios, garantizando
la satisfaccion, confort y seguridad, atiende las peticiones y sugerencias del usuario de
forma directa. Recibe las hojas de quejas o reclamaciones y sugerencias de los usuarios con
amabilidad, eficacia y discrecién, registrandolas en soportes especificos. Observa la
3 informacion obtenida como resultado de la evaluacién de peticiones, quejas y sugerencias,
redactando informes para incrementar la calidad del servicio. Comunica las modificaciones
en los servicios prestados aportando las explicaciones en forma y tiempo a los usuarios.
Gestiona la planificacion estratégica del refugio o albergue de montafia, pero comete ciertas
irregularidades que no alteran el resultado final.

Para atender las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por los usuarios, garantizando la
satisfaccion, confort y seguridad, atiende las peticiones y sugerencias del usuario de forma directa.
Recibe las hojas de quejas o reclamaciones y sugerencias de los usuarios con amabilidad, eficacia
2 y discrecion, registrandolas en soportes especificos. Observa la informacion obtenida como

resultado de la evaluacion de peticiones, quejas y sugerencias, redactando informes para
incrementar la calidad del servicio. Comunica las modificaciones en los servicios prestados
aportando las explicaciones en forma y tiempo a los usuarios. Gestiona la planificacion estratégica
del refugio o albergue de montafia, pero comete ciertas irregularidades que alteran el resultado final.

1 No atiende las peticiones, quejas y sugerencias planteadas por los usuarios, garantizando la
satisfaccion, confort y seguridad.

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

2. METODOS DE EVALUACION DE LA ESTA NDAR 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 eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacion de la
competencia profesional adquirida por las personas a través de la
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experiencia laboral, y vias no formales de formaciéon 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
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 evaluacidn. Los métodos directos
susceptibles de ser utilizados son los siguientes:

- Observacién en el puesto de trabajo (A).

- Observacion 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 obijetivas (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 acompafiados 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 conversacién 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 eleccidén de otros métodos de evaluacion
para obtener evidencias de competencia complementarias.

Orientaciones para las Comisiones de Evaluaciéon y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique so6lo formacion formal y no tenga

experiencia en el proceso de Gestionar el servicio de recepcidon e
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informacion en refugios y albergues de montafa, 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 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.

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 dimension particular, en
los aspectos considerados.

f) Este Estandar de Competencias Profesionales es de nivel "2" 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 evaluaciéon, 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:
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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
ningun momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la
persona candidata se comunique con confianza, respetando su propio
ritmo y solventando sus posibles dificultades de expresion.

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