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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DEL ESTANDAR DE
COMPETENCIAS PROFESIONALES.

Dado que la evaluacion 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 ECP1067_3: Definir y organizar los procesos del
departamento de pisos y prestar atencién al cliente.

1.1. Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor 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 definir y organizar los
procesos del departamento de pisos y prestar 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.
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1. Determinar los procesos de prestacion de los servicios propios
del departamento de pisos, en funcion de la modalidad y categoria
del establecimiento dedicado al alojamiento, utilizando medios
tecnoldgicos de informacién y comunicacion especificos.

1.1 Los procesos para la prestacion del servicio en el departamento de
pisos se determinan en funcion de los medios disponibles, del tipo de
establecimiento de alojamiento y del Plan de Seguridad, Emergencia y
Sostenibilidad establecido por la empresa.

1.2 El espacio fisico correspondiente al area de su responsabilidad como el
office, los despachos y los almacenes de lenceria se organiza,
cumpliendo las normativas que establece el plan de seguridad de la
organizacién y teniendo en cuenta:

- La adaptacién a los medios disponibles

- El establecimiento de un flujo de trabajo rapido

- Lafacilidad en el contacto y comunicacion personal.

- La optimizacion de las tareas y circulaciones, adaptandose a las
directrices de la empresa, la capacidad del establecimiento y tipo
de oferta, el presupuesto econémico y la relacion eficacia-coste
de cada elemento y los principios basicos de ergonomia,
seguridad e higiene.

1.3 El plan de trabajo periddico para la prestacion de los servicios
asignados al departamento se define determinando los procedimientos
especificos y en funcién de:

- Las caracteristicas del establecimiento como capacidad,
categoria, ubicacion, oferta, politica de empresa y tipologia de
clientes.

- Las técnicas propias del area.

- Las maquinas, equipos y otros medios disponibles.

- La estructura organizativa establecida.

- Los recursos externos, entre otros.

14 La documentacién necesaria para el buen funcionamiento del
departamento se establece y controla de modo que se asegure la
coordinacién de recursos, tareas y la transmisién de informacion
interdepartamental -recepcion, restaurante, salones, otros- , y con
empresas externas utilizando para ello los medios tecnoldgicos de
informacién y comunicacién especificos.

2. Dirigir la formalizacion y control de los inventarios de ropa,
productos, materiales de limpieza, maquinas, utensilios vy
mobiliario de modo que se pueda conocer su cantidad y grado de
rotacion y conservacion, prestando asistencia técnica y operativa
si fuera necesario.

2.1 Los procedimientos para la valoracién econdmica de las existencias y
pérdidas del departamento de pisos se establecen, utilizando los
medios tecnologicos de informacion y de gestion de inventarios.
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2.2 Los planes de reposicion y amortizacién de existencias y stock -ropa,
productos, materiales de limpieza, maquinaria, utensilios y mobiliario- a
corto, medio y largo plazo se confeccionan, teniendo en cuenta las
cuotas previstas de ocupacion y los procedimientos establecidos para
su valoracion econdmica.

2.3 La previsién de dotaciones de ropa y de productos, utiles y maquinas de
limpieza para el acondicionamiento de habitaciones, espacios comunes
y especificos se efectua, en funcidn de los servicios ofrecidos por el
establecimiento y la categoria del mismo.

24 Los inventarios de existencias -ropa, productos y materiales de
limpieza, maquinas, utensilios y mobiliario- y los registros de pérdidas
se asignan para su realizaciéon a las personas idoneas, dando las
instrucciones con precisién y claridad, prestando asistencia técnica y
operativa si fuera necesario.

2.5 Los inventarios confeccionados se supervisan efectuando, en caso
necesario, los muestreos que sean precisos y ordenando las
rectificaciones oportunas.

2.6 La actualizacion de los inventarios se efectia periddicamente
manteniendo el stock minimo fijado para su distribucién y consumo.

2.7 Los informes necesarios para superiores u otros departamentos
relativos a la cantidad, nivel de consumo y grado de rotacion y
conservacion de los productos inventariados se elaboran valorando
economicamente las existencias, pérdidas y necesidades de reposicion.

3. Establecer los procedimientos para el aprovisionamiento,
almacenamiento, distribucién interna, control y reposicién de los
productos, materiales y utensilios propios del departamento de
pisos, de modo que se pueda obtener el maximo provecho
econdmico de los recursos disponibles.

3.1 Los procedimientos de aprovisionamiento, almacenamiento y
distribucion de los productos, materiales y utensilios para la prestaciéon
del servicio se disefian, en funcién de la modalidad, categoria vy
ocupacion del establecimiento.

3.2 El método para el control y reposicion de los productos de gran
consumo o perecederos se establece, supervisando diariamente la
prevision de ocupacion y las actividades del establecimiento.

3.3 La rotacion de suministros de productos de limpieza, la distribucién de
elementos de higiene y antisepsia se supervisa, segun lo establecido en
el manual de normas y procedimientos del acondicionamiento de
habitaciones, espacios comunes y especificos.

3.4 Las medidas necesarias de seguridad y control para evitar posibles
sustracciones y pérdidas asi como un mal uso de los utensilios,
productos, materiales y articulos de acogida a clientes, se determinan
requiriendo al personal a su cargo que efectie las rectificaciones
oportunas.

4. Coordinar, en colaboracion con los departamentos implicados y/o
con empresas externas, el mantenimiento y reparacion de las
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instalaciones del area de pisos, ajustandose al plan preventivo y
correctivo establecido por la entidad.

4.1

4.2

4.3

4.4

Las condiciones de los espacios e instalaciones del area de su
responsabilidad se inspeccionan detallando los defectos apreciados,
con especial atencién a las instalaciones y equipos de prevencién y
atencion de incendios, comunicando de forma inmediata al responsable
las necesidades y grado de urgencia de las reparaciones.

Las acciones de mantenimiento preventivo y de reparacion de las
instalaciones se programan de acuerdo al plan general de
mantenimiento establecido y de las funciones asignadas a los
departamentos y/o empresas externas implicadas, en funcion de las
previsiones de ocupacion y del grado de conservacion de instalaciones,
mobiliarios y equipos detectados en las inspecciones.

Los partes de averias o de mantenimiento de las instalaciones del area
de su responsabilidad se formalizan, utilizando los soportes y los
medios establecidos, disenando, en caso necesario, los documentos
correspondientes y dando cuenta al departamento y/o empresa externa
responsable.

Los trabajos realizados de mantenimiento y reparacion se supervisan,
comprobando que coinciden con los resultados previstos en los plazos
fijados y con el plan de mantenimiento de instalaciones y maquinaria.

5. Vigilar el cumplimiento de las normas en materia de seguridad de
las personas y de las cosas, informando y controlando al personal
a su cargo y participando en la evacuacién en casos o simulacros
de emergencias.

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

Los riesgos potenciales que afecten la seguridad de los clientes y del
personal del establecimiento se identifican, incluyendo su tratamiento
en el plan de emergencia vinculado al plan de seguridad de la
organizacion.

La existencia de planos indicativos de vias de emergencia en las
habitaciones y en las demas zonas nobles del establecimiento se
comprueba con regularidad verificando que estan en buen estado de
uso, conforme al plan de emergencia establecido.

La accesibilidad a los dispositivos de alarma acustica y su estado de
funcionamiento se comprueban, tramitando las posibles anomalias
detectadas al departamento correspondiente para su rapida
subsanacion.

Las modificaciones habidas en las instalaciones en materia de
seguridad o en las normas de emergencia se comunican al personal a
su cargo siguiendo el procedimiento establecido.

La participacion en los casos de emergencia o en simulacros se
efectua, colaborando con el equipo de emergencias establecido,
siguiendo las instrucciones dadas por el servicio técnico o el director de
operaciones y cumpliendo con su obligacién de evacuar clientes de las
habitaciones, aplicando, en caso necesario, técnicas de primeros
auxilios.
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5.6

5.7

5.8

La seguridad de los clientes se procura, controlando que el personal
vigile la entrada de personas ajenas a las habitaciones y aplicando las
normas de actuacion establecidas para estos casos.

La actuacion del personal con respecto al tratamiento y devolucion de
los objetos olvidados por los clientes se controla, registrando las
entradas y salidas de los objetos olvidados y custodiandolos hasta el
momento de su entrega al propietario, garantizando el cumplimiento del
procedimiento interno del establecimiento.

El cumplimiento por parte del personal a su cargo de las normas
referidas a la seguridad e higiene en el trabajo se comprueba,
corrigiendo las desviaciones detectadas.

6. Atender las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias
planteadas por los clientes que afecten a su éarea de trabajo,
directamente o a través del departamento correspondiente, para
facilitarles el maximo nivel posible de satisfaccion, confort y
seguridad.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Las modificaciones producidas en los servicios prestados al cliente se
comunican a los departamentos implicados y al personal dependiente,
adecuando la nueva situaciéon administrativa segun el procedimiento
establecido.

Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias que demanden los
clientes se atienden con amabilidad, eficacia y maxima discrecion,
registrandolas y derivandolas al departamento correspondiente para su
rapida resolucion.

Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias se identifican
tramitandolas a través del sistema integral del establecimiento que
gestiona la comunicacién directa con el cliente o a través de las redes
sociales, con la finalidad de conseguir la maxima satisfaccion del cliente
y la adecuada reputacion online de la misma.

El desempefo profesional del personal a su cargo se supervisa
colaborando en su formacion continua para aumentar su implicaciéon en
el proceso de atencion al cliente, evitando futuros problemas que
puedan generar reclamaciones y/o quejas.

El sistema de calidad vigente para el aumento de la mejora continua del
establecimiento se aplica durante todo el proceso, a través de los
canales de informacion e indicadores el sistema.

7. Vigilar el cumplimiento de su personal dependiente de las normas
de protocolo establecidas, en funcion del tipo de evento que se
desarrolle en el establecimiento de alojamiento.

7.1

Los planes de trabajo -montaje, decoracion y desmontaje- vinculados a
la celebracion de reuniones, incentivos, congresos y eventos se
coordinan entre los departamentos implicados de acuerdo a las normas
internas de la empresa, haciendo uso de medios tecnoldgicos de
informacién y comunicacion.
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7.2 Las normas de protocolo y cortesia exigibles se identifican e interpretan
en funcion del tipo de evento o acto a celebrar en el que intervenga
personal del departamento de pisos, seleccionando aquéllas que
resulten mas afines al acto en cuestién.

7.3 Las normas de protocolo seleccionadas se trasmiten al personal
dependiente de forma clara, asegurandose de su comprensién y
supervisando la aplicacion de las mismas durante el desarrollo y post
servicio del evento o acto.

a) 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 ECP1067_3 Definir y organizar los procesos del
departamento de pisos y prestar atencién al cliente. Estos
conocimientos se presentan agrupados a partir de las actividades
profesionales que aparecen en cursiva y negrita:

1. Organizacién de la prestacién de los servicios del departamento de pisos.

- Modelos caracteristicos de organizacion de la prestacién de los servicios:
descripcién y comparacion.

- Organizacion de los espacios fisicos de las zonas de pisos: habitaciones de
clientes, zonas nobles y zonas de servicio.

- Propuesta de ubicacion y distribucion en planta de mobiliario.

- Procesos caracteristicos del departamento de pisos: descripcion, disefio y
eleccion.

- Métodos de trabajo: la planificacion, mejora de la produccion, medicion de la
actividad productiva, cronometraje.

- Estimacion de necesidades de recursos humanos y materiales.

- Confeccion de horarios y turnos de trabajo: estimacion y asignacion de tiempos,
organizacion y distribucion de las tareas.

- Determinacién de normas de control de: averias, objetos olvidados, habitaciones,
empleo de materiales y productos y otros aspectos.

2. Aprovisionamiento, control e inventario de existencias en el departamento
de pisos.

El analisis de la dotacién caracteristica del departamento de pisos.

- Métodos utilizados para identificacién de necesidades de aprovisionamiento:
fuentes de suministro, solicitudes de compra, procesos de recepcion y control.

- Busqueda y seleccion de proveedores.

- Flujo de materias primas, ropa y lenceria.

- Sistemas y procesos de almacenamiento, distribucién interna, mantenimiento y
reposicion de existencias: analisis y aplicacion.

- Elaboracion de inventarios y control de existencias.

3. El mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos en el
departamento de pisos.
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- El establecimiento de alojamiento y su mantenimiento.

- Elinmueble: fachada, terrazas, suelos, techos, paredes, carpinteria, cristaleria,
salidas de emergencia, otros.

- Tipos de mantenimiento: interdepartamental o contratacion con empresas
externas.

- Sistemas de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto.

4. Gestion de la seguridad en establecimientos de alojamiento.

- El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.

- Identificacién y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la
prevencion de riesgos.

- Ordenacion de los procedimientos para la actuaciéon en casos de emergencia:
planes de seguridad y emergencia.

- Valores éticos en casos de siniestro: la seguridad de los clientes y sus
pertenencias.

- Normas de seguridad e higiene en el trabajo del area de pisos: interpretacién y
aplicaciones.

- Técnicas de primeros auxilios.

5. Protocolo en establecimientos de alojamiento.

- Atencion al cliente.

- Tipos de clientes en el servicio.

- Normas de actuacion en funcion de tipologias de clientes y diferencias culturales.

- Comunicacién con el cliente.

- Situaciones conflictivas durante la estancia del cliente y aplicacion de técnicas
para el tratamiento de diferentes tipos de quejas, reclamaciones y solicitudes de
informacion.

- Los objetos olvidados y su tratamiento.

- Concepto de protocolo: origen, clases, utilidad y usos sociales.

- El protocolo institucional tradicional y la necesidad de un protocolo empresarial.

- Anadlisis y aplicacion de las técnicas de protocolo mas habituales y presentacion
personal: normas reguladoras, precedencias, tratamientos, técnicas de
colocacién de participantes en presidencias y en actos, banderas, otros.

- El protocolo en los banquetes y en la mesa.

- Aplicaciones habituales del protocolo en diferentes eventos que tienen lugar en
los establecimientos de alojamiento.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesiéon 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 del departamento de pisos.

- Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y
eficacia superior al alcanzado previamente.

- Demostrar empatia con los clientes profesionales, amabilidad y actitud
conciliadora y sensible hacia los demas.
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- Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

- Demostrar interés y preocupaciéon por atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes.

- Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento,
respetando los canales establecidos en la organizacion.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacién.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacién 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 situacién 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 situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso del "ECP1067_3: Definir y organizar los procesos del
departamento de pisos y prestar atencidén al cliente”, se tiene una situacion
profesional de evaluacion y se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacion profesional de evaluacion.

a) Descripcion de la situaciéon profesional de evaluacién.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para la definicion y organizacion de los procesos del
departamento de pisos de un establecimiento dedicado al alojamiento
(geriatrico, hotel, residencia, hospital, otros) de categoria y ocupaciéon medias
y en la prestacién de un evento tipo con unas especificaciones dadas. Esta
situacion comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Confeccionar el plan de trabajo para el departamento.

2. Organizar el montaje de un evento tipo.

3. Cumplimiento de la normativa aplicable de seguridad, higiene y salud, y
medioambiental.
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4. Cumplimiento del tiempo establecido en funcién del empleado por un o

una profesional.

Condiciones adicionales:

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

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en respuesta a

contingencias.

- 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 situacién de evaluacion.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados vy, por
tanto, reducidos en numero. Cada criterio de evaluacién 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 se especifican en el

cuadro siguiente:

Criterios de mérito

Rigurosidad en la confeccion del plan
de trabajo para la prestacion de los
servicios propios del departamento de
pisos.

Idoneidad en la organizacién de la
planificacion del montaje de wun
evento tipo.

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

- Obtencion de informacidn de la tipologia del
establecimiento y de los recursos disponibles.

- Uso y manejo de medios de informacion y comunicacion
especificos.

- Cuantificacion de las necesidades de ropa, productos de
acogida, Utiles de limpieza, maquinaria, utensilios y otros

- Control del proceso de aprovisionamiento (externo-
interno) de recursos humanos y materiales.

- Formalizacién y control de la documentacion necesaria.

- Comunicacion interdepartamental.

- Elaboracion de informes.

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

- Interpretacion de la orden de servicio en cuanto a
caracteristicas del evento contratado, ubicacién, tipo de
montaje, nimero de personas y otros aspectos a
considerar.
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- Organizacion de los espacios fisicos.

- Ajuste en la ubicacion y distribucion de mobiliario (mesas,
sillas, aparadores y otros).

- Organizacion y distribucion de las tareas del personal
dependiente.

- Seguimiento y control del personal durante el desarrollo
del evento.

- Gestion y seguimiento de posibles quejas y
reclamaciones.

- Control de las operaciones de desmontaje.

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

Cumplimiento de la normativa | EIl umbral de desempefio competente requiere el
aplicable de seguridad, higiene y | cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.
salud y de la normativa

medioambiental.

Cumplimiento del tiempo establecido | EI umbral de desempefio competente permite una
en funcion del empleado por un o una | desviacion del 20% en el tiempo establecido.
profesional.

Escala A

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupacién media y a partir de unas especificaciones previamente
definidas obtiene informacion de la tipologia del establecimiento y los recursos disponibles para lo
que maneja medios tecnoldgicos de informacion y comunicacion especificos de la actividad;
4 cuantifica y valora las necesidades de los distintos productos necesarios para el funcionamiento del
departamento. Selecciona y controla el proceso de aprovisionamiento, tanto interno como externo,
de recursos humanos y materiales formalizando y supervisando toda la documentacién generada.
Establece procesos de comunicacion interdepartamental y elabora informes para la direccion y otros.

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupacién media y a partir de unas especificaciones previamente
definidas obtiene informacion de la tipologia del establecimiento y de los recursos
disponibles para lo que maneja medios de informacion y comunicacion especificos de la
3 actividad; cuantifica las necesidades de los distintos productos necesarios para el

funcionamiento del departamento. Controla el proceso de aprovisionamiento tanto interno
como externo de recursos humanos y materiales formalizando y controlando toda la
documentacion generada. Establece procesos de comunicacion interdepartamental y elabora
informes para la direccion.

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupaciéon media y a partir de unas especificaciones previamente

2 definidas no obtiene informacién concisa de la tipologia del establecimiento y no conoce los
recursos disponibles y no sabe manejar medios de informacién y comunicacién especificos de la
actividad.

1 | Noconfecciona el plan de trabajo del departamento de pisos.
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Nota: el umbral de desempefo competente corresponde a la descripcién
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala B

Para organizar el montaje de un evento tipo, interpreta la orden de servicio dada, organiza
los espacios fisicos disponibles ajustando la ubicacidn y distribucidn del mobiliario (mesas,
sillas, aparadores, otros). Organiza y distribuye las tareas entre su personal dependiente y
se encarga de su seguimiento durante el desarrollo del evento (reposicion de consumibles,
4 repaso del salén, otros). Las posibles quejas y/o reclamaciones las atiende y gestiona con
educacion, amabilidad y las solventa en la medida de su responsabilidad. Controla las
operaciones de desmontaje vigilando que el procedimiento establecido se cumpla,
recuperando los articulos (adornos florales, productos de acogida, otros) no utilizados para
eventos posteriores y custodia posibles objetos olvidados.

Para organizar el montaje de un evento tipo, interpreta la orden de servicio dada,
organiza los espacios fisicos disponibles ajustando la ubicacion y distribucion del
mobiliario (mesas, sillas, aparadores, otros). Organiza y distribuye las tareas entre su
personal dependiente y se encarga de su seguimiento durante el desarrollo del
3 evento (reposicion de consumibles, repaso del salon, otros). Las posibles quejas y/o
reclamaciones las atiende con educacion y amabilidad y las solventa en la medida de
su responsabilidad. Controla las operaciones de desmontaje vigilando que el
procedimiento establecido se cumpla.

Para organizar el montaje de un evento tipo no interpreta adecuadamente la orden de
servicio dada por lo que la organizacion de los espacios fisicos disponibles no se ajusta a la
demanda del cliente.

1 No organiza el montaje de un evento tipo.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 3 de la escala.
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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 evaluacién y criterios generales de eleccion.

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

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

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

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

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucion de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas obijetivas (C).
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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 consideraciéon de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversaciéon 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 Evaluacién y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique solo formacion no formal y no
tenga experiencia en el proceso de definicion y organizaciéon de los
procesos del departamento de pisos y prestar atencion al cliente, se le
sometera, al menos, a una prueba profesional de evaluacion y a una
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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 evaluacidn, 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) Sise aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

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 Estdandar de Competencias Profesionales es de nivel 3. Por las
caracteristicas de estas competencias, la persona candidata, ademas de
otras, ha de movilizar sus destrezas cognitivas aplicandolas de forma
competente en multiples situaciones y contextos profesionales. Por esta
razon, 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
evaluacion, todo ello con independencia del método de evaluacidn
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, en su
caso, 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
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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 atencién y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

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

h) En la situacién profesional de evaluacion se tendran en cuenta las
siguientes recomendaciones:

- Aportar documentacién de establecimientos dedicados al alojamiento
al menos de tres tipologias diferentes como pueden ser: hotel,
residencia, hospital, ciudad de vacaciones para que la persona
candidata seleccione uno de ellos en funcién de la actividad de
procedencia.

- A efectos de poder desarrollar las actividades relacionadas con el
evento a planificar se aportaran todas las caracteristicas basicas del
establecimiento de alojamiento dejando claro el tamafo de la sala
donde se va a celebrar, ubicacion, caracteristicas de construccion,
numero y tipologia de participantes.

GEC_ECP1067_3 -Actualizada 2015- Hoja 16 de 16



