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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA 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 ECP1795_2: Realizar las actuaciones de
captacion de clientela en las actividades de mediacion.

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 obijetivas 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 principales y secundarias que intervienen en la
realizacion de actuaciones de captacion de clientela en las actividades de
mediacién, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Obtener informacioén sobre clientes potenciales consultando las bases
de datos y/o listados propios.
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1.1 Recabar informacién de clientes potenciales a través del acceso a bases de
datos y/o listados propios 0, en su caso, utilizados en la actividad de mediacion.

1.2 Obtener listados de clientes potenciales mediante consultas en las bases de
datos y/o listados propios de clientes.

1.3 Registrar la informacion obtenida de potenciales clientes en las bases de datos
a través de los formularios o tablas disponibles y detallando la informaciéon mas
relevante para la actividad de mediacién.

1.4 Actualizar los contenidos de las bases de datos de clientes peridédicamente de
acuerdo con los sistemas de informacién utilizados por zonas, productos,
clientes, vendedores u otros.

2. Preparar el contacto comercial con el cliente en funcion de las acciones
comerciales establecidas.

2.1 Clasificar a los clientes segun las caracteristicas que lo definen y en funcién de
perfiles y parametros tipo establecidos.

2.2 Disefiar la estrategia de acercamiento al cliente de acuerdo con las
caracteristicas del perfil y entorno del cliente.

2.3 Disefiar la oferta posible para el cliente de acuerdo con las caracteristicas del
perfil y entorno del cliente.

2.4 Seleccionar los materiales a utilizar de acuerdo con las caracteristicas del perfil
y entorno del cliente.

2.5 Seleccionar los canales de comunicacion para establecer los contactos iniciales
con los clientes en funcién de las caracteristicas del cliente y de los diferentes
escenarios derivados.

2.6 Efectuar los mailing o acciones de marketing directo programadas
personalizando con precision para cada cliente los datos relativos a la accion
comercial prevista con el mismo.

2.7 Mantener los recursos, herramientas y componentes de informacion-
comunicacién del area de trabajo en orden y actualizaciéon de acuerdo con el
protocolo de la organizacion.

2.8 Revisar el catalogo de productos de las entidades aseguradoras, sus
condicionados, y otros documentos o fuentes de informacién comprobando que
estén actualizados.

2.9 Revisar el protocolo establecido por la organizacién para cada accién comercial
dependiendo del soporte elegido para cada accién comercial, con la antelacién
suficiente al contacto y teniendo en cuenta las técnicas de comunicacion
adecuadas al tipo de cliente.

3. Efectuar la entrevista con el cliente, informandole de los productos y
servicios ofertados.

3.1 Contactar con el cliente utilizando las técnicas de comunicacion adecuadas al
tipo de cliente y canal establecido.

3.2 Entrevistar al cliente de acuerdo con las pautas establecidas utilizando el medio
establecido, papel o aplicacién informatica.

3.3 Informar sobre los productos que cubran las necesidades del cliente
recordandole los servicios ofrecidos y su forma de acceso.

3.4 Resolver las incidencias surgidas en el desarrollo del contacto con el cliente
utilizando técnicas de escucha empatica y activa.

3.5 Registrar las reclamaciones y quejas realizadas en el sistema de informacion
utilizado asignando el cédigo en funcién de las normas establecidas en los
campos correspondientes.
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3.6 Transmitir las copias a los mediadores responsables para facilitar las
oportunidades de negocio a través de los medios disponibles.

3.7 Informar sobre los productos nuevos o posibles mejoras a los contratados a los
clientes, concertandoles una visita posterior con el mediador.

3.8 Comprobar que las acciones de marketing directo a los clientes se han
efectuado a través de llamadas telefénicas personalizadas.

3.9 Concertar una visita posterior con el mediador a través de llamadas telefénicas
personalizadas en su caso.

3.10 Obtener referencias de potenciales clientes durante el contacto con el cliente
mediante las estrategias de sondeo adecuadas.

3.11 Registrar los contactos, solicitudes, consultas técnicas u otros datos relevantes
facilitados por el cliente en el sistema de informacién utilizado.

3.12 Archivar los contactos, solicitudes, consultas técnicas u otros datos relevantes
facilitados por el cliente en el sistema de archivo informatico o convencional.

3.13 Transmitir los contactos, solicitudes, consultas técnicas u otros datos relevantes
facilitados por el cliente a los responsables de la organizacion en la actividad de
mediacién a través de los medios adecuados.

4. Efectuar las gestiones administrativas de la actividad de mediacion,
entregando la documentacién y los importes necesarios.

4.1 Entregar la nota informativa previa a la suscripcion del contrato de seguro al
potencial tomador personalmente o a través de los medios disponibles.

4.2 Recoger los datos de los clientes en la solicitud para su traslado posterior al
mediador a través de los medios disponibles.

4.3 Entregar las condiciones generales, especiales y particulares del seguro al
tomador personalmente o a través de los medios disponibles.

4.4 Entregar los documentos contractuales suscritos por el tomador al mediador
personalmente o a través de los medios disponibles.

4.5 Comprobar que la documentacion referida al mediador se entregé previamente
al tomador constatandolo en la podliza y de conformidad con lo acordado entre el
mediador y la entidad aseguradora.

4.6 Entregar la informacidén necesaria para la actualizacién de las condiciones de
las pdlizas de seguro recibida del tomador personalmente o a través de los
medios disponibles.

4.7 Efectuar el cobro de los recibos de prima de los contratos de seguro cuando
proceda, personalmente o a través de los medios disponibles dando traslado
posterior de los fondos al mediador.

4.8 Entregar los importes recaudados al mediador cuando proceda personalmente
o a través de los medios disponibles.

4.9 Entregar la documentacion con la informacion relativa a los tramites a seguir
ante el mediador en caso de siniestro al cliente personalmente o a través de los
medios disponibles.

4.10 Atender sus quejas o reclamaciones respecto al servicio de mediacion prestado
personalmente o a través de los medios disponibles.

4.11 Recepcionar las declaraciones de los siniestros efectuadas por los tomadores,
asegurados o0 beneficiarios para trasladarlas al mediado cuando proceda
personalmente o a través de los medios disponibles.

4.12 Entregar la documentacion relativa a las liquidaciones de siniestros a los
asegurados cuando proceda personalmente o a través de los medios
disponibles.

4.13 Recoger las firmas de los asegurados en la liquidacion cuando proceda
personalmente o a través de los medios disponibles.

4.14 Entregar cheque nominativo con la indemnizaciéon correspondiente cuando
proceda personalmente o a través de los medios disponibles.
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b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata 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
ECP1795_2: Realizar las actuaciones de captacion de clientela en las
actividades de mediacion. Estos conocimientos se presentan agrupados a
partir de las actividades profesionales principales que aparecen en cursiva
y negrita:

1. Obtencién de informacién sobre clientes potenciales.

- Técnicas y criterios de seleccién de clientes: fuentes de informacion.
- La busqueda de candidatos; prospeccion y fuentes de informacion.

- Las bases de datos.

- Listados propios.

2. Preparacion del contacto comercial con el cliente.

- ldentificacién de necesidades de los clientes potenciales de la actividad de
mediacién de seguros.
- Clasificacion del cliente.
- Caracteristicas, perfiles y parametros.
- Preparacioén de la venta.
- Estrategias de acercamiento.
- Ofertas a los clientes. Revisién del catalogo.
- Seleccién de materiales y canales de comunicacion.
- Evaluacién del candidato. Clasificacion del cliente.
- Preparacion o planificacion de la entrevista de venta.
- Mailing o acciones de marketing directo.
- Preparacion de entrevistas para la captacion de clientela de seguros en
funcion del canal de comunicacién elegido: directa, telefénica o telematica.
- -Mantenimiento y actualizacion.
- Recursos, herramientas y componentes.
- Protocolo de acciones comerciales.

3. La entrevista personal con el cliente.

- Contacto. Canales. Técnicas.
- El analisis de necesidades. Como preguntar.
- La presentacion inicial del producto y el uso de argumentos.
- Planteamiento de la entrevista en funcion de la actitud del cliente.
- Argumentacion en la captacion y tratamiento de objeciones.
- Las objeciones: cémo identificarlas, tratarlas y rebatirlas con éxito.
- Incidencias, reclamacion y quejas.
- El cierre de la venta: sus técnicas.
- La finalizacion de la entrevista. La despedida.
- El control o seguimiento de los resultados de la accién de venta.
- Futura comunicacion.
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4. Gestiones administrativas de Ila actividad de mediacion.

- Gestion de la documentacion administrativa y comercial relacionada con la
captacion de clientela de seguros y reaseguros.
Procedimientos de entrega, recepcion y archivo de la documentacién administrativa

y comercial propia de la actividad de mediacién por medios convencionales y

telematicos.

- Coste (tarifas) y tiempo de envio.

- Tipos de registro de documentacion recibida y expedida.

- Cumplimentacion de documentacion relativa a la suscripcion y actualizacion de
polizas, declaraciones y liquidaciones de siniestros e impresos bancarios.

- Documentos utilizados en la actividad de mediaciéon para suscripciéon vy
actualizacion de poélizas.

- Funcidon y elementos basicos: solicitud-propuesta- cuestionario, datos
personales, condiciones generales, particulares, especiales, suplementos o
apéndices (modificaciones, ampliaciones, reducciones, suspensiones, otros),
cartas de garantia, boletin de adhesion, certificado individual, otros.

Procedimientos de cobro de primas de seguros presencial y telematico.

- El recibo de seguro. Elementos que conforman el recibo: fecha de emision,
efecto y vencimiento, domicilio de cobro, capital asegurado, otros.

- Importes que conforman el recibo: prima neta, recargos internos, externos,
otros.

- Motivos por los que puede verse modificado el recibo de un cliente: cambio
de coberturas, capitales, revalorizaciones, siniestralidad, bonificaciones,
descuentos, otros.

- Formas de pago (efectivo, banco, cheque, transferencia, otros), tiempo y
lugar.

- Utilizaciéon de aplicaciones informaticas de gestion basicas de cobros de
primas de seguros.

- Elaboracion de estadillos de recibos cobrados, pendientes, impagados,
devueltos.

- Entregas y recepcién documentacién y medios de cobro en caso de siniestro.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
ESTANDAR DE COMPETENCIAS PROFESIONALES

- Normativa referida a seguros.
- Normativa referida a la seguridad, confidencialidad y proteccién de datos.
- Normativa referida a la prevencion de riesgos laborales.

- Uso y manejo de las técnicas de comunicacion y habilidades sociales necesarias
de forma correcta y fluida.

- Programas informaticos especificos utilizados en gestiébn comercial: registro,
actualizacion y transmisién de datos.

- Medios disponibles: personalmente, Correo convencional, teléfono, medios
telematicos (fax, correo electronico, SMS) u otros.
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c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

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

1. En relacién con la empresa debera:

1.
1.
1.

WN -

_
o s~

1.12

Tener interés y compromiso por la empresa.

Hacer suyo el sistema de organizacion del trabajo y su proceso productivo.

Ser capaz de percibir el impacto y las implicaciones de decisiones y
actividades en otras partes de la empresa.

Adaptarse a los cambios organizativos y ritmos de trabajo de la empresa.
Demostrar flexibilidad para afrontar diferentes situaciones de trabajo y sus
cambios.

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

Ser flexible para afrontar diferentes situaciones de trabajo y sus cambios.
Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.
Gestionar su tiempo de trabajo (incluye aspectos como cumplir plazos
establecidos, priorizacién de tareas u otros).

Gestionar la informacion y los recursos materiales y monetarios. Utilizar los
recursos del modo mas idéneo, rapido, econémico y eficaz.

Mantener su area de trabajo en orden y limpieza y colaborar con el grupo con
esta finalidad.

Establecer objetivos de produccion y hacer readaptaciones.

2. En relaciéon con los usuarios debera:

2.1
2.2

23
24
25

2.6
2.7
2.8

29

Ser asertivo, empatico, sociable y respetuoso en el trato con las personas.
Causar buena impresion en los otros y mantener esa impresién a lo largo del
tiempo.

Coordinarse y colaborar con los miembros del equipo y con otros trabajadores
y profesionales.

Ser capaz de comunicarse de forma oral y escrita.

Comunicarse eficazmente, de forma clara y concisa, con las personas
adecuadas en cada momento, respetando los canales establecidos en la
organizacion.

Saber escuchar mejoras y dificultades valorando las aportaciones realizadas.
Ser asertivo, empatico, sociable y respetuoso con el trato con las personas.
Orientar al usuario demostrando interés y preocupaciéon por atender
satisfactoriamente sus necesidades.

Ser persuasivo.

3. En relacion con otros aspectos debera:

3.1

3.2
3.3

Actuar en el trabajo siempre de forma eficiente bajo cualquier presion exterior o
estrés.

Manejar las emociones criticas y estados de animo.

Confiar en si mismo.
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1.2.

1.21.

3.4 Responsabilizarse del trabajo que se desarrolla y del cumplimiento de los
objetivos, asi como en la asuncion de riesgos y en los errores y fracasos.

3.5 Respetar y cumplir los procedimientos y normas internas de la empresa, asi
como las normas de prevencion de riesgos laborales y medioambientales.

3.6 Teneriniciativa y autonomia personal en la toma decisiones.

3.7 Ser perseverante en el esfuerzo.

3.8 Tener pensamiento creativo en la busqueda de la solucién de problemas.

3.9 Tener capacidad de sintesis.

3.10 Identificar los puntos fuertes y débiles que necesitan mejora y de los problemas
que puedan surgir en el desarrollo de la actividad.

Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacién

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, béasicamente, todo el contexto profesional 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 situacidon profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la ECP1795 2: Realizar las actuaciones de captacion de
clientela en las actividades de mediacion, se tiene una situacidon profesional
de evaluacién y se concreta en los siguientes términos:

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

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para realizar las actuaciones de captacion de clientela
en las actividades de mediacion en el supuesto de la necesidad de ampliar la
cartera de clientes por medio de la suscripcion de dos contratos de seguro
(multirriesgo PYMES) de dos potenciales clientes previamente prospectados y
seleccionados como candidatos idoneos. Esta situacion comprendera al
menos las siguientes actividades:

1. Efectuar la entrevista con el cliente

2. Efectuar las gestiones administrativas derivadas del contacto comercial
con el cliente.
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Condiciones adicionales:

- Se dispondra de un equipo informatico con procesador de texto, hojas de
célculo y bases de datos, de presentacion y de edicién de imagenes con
un programa especifico de gestion administrativa de clientes, -CRM- y
ficheros de clientes, dispositivos de comunicacion y transmision, de
acceso a Internet o Intranet, material de oficina y documentacién diversa,
necesarios para el desarrollo de la situaciéon profesional de evaluacién, y
que ademas deberan ser de uso generalizado en el sector.

- Se planteara alguna contingencia o situacion imprevista que sea relevante
para la demostracion de la competencia relacionada con la respuesta a
contingencias.

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

b) Criterios de evaluacion asociados a la situaciéon 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
desempeino competente asociados a cada uno de dichos criterios.

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

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

Disefio de la estrategia de acercamiento al cliente.
Seleccién de los canales de comunicacion.
Seleccién de los materiales.

Disefio de la oferta posible.

Criterios de mérito

Preparacion del contacto comercial.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento de la Escala A.
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Entrevista con el cliente. - Transmision de informacion sobre los productos que
cubran las necesidades del cliente a través de distintos
canales.

- Resolucién de las incidencias.

- Transmisién de informaciéon sobre productos nuevos o
mejoras a los contratados.

- Obtencion de referencias de potenciales clientes.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento de la Escala B.

Gestién administrativa derivadas del Recoger los datos de los clientes en la solicitud de seguro
contacto comercial con el cliente. 0 reaseqguro.

- Comprobacion de la documentacion referida al mediador
se entregd previamente al tomador constatandolo en la
poliza y de conformidad con lo acordado entre el
mediador y la entidad aseguradora.

- Entrega de la documentacién con la informacion relativa a
los trdmites a seguir ante el mediador en caso de
siniestro.

- Entrega de la documentacion relativa a las liquidaciones
de siniestros a los asegurados, recogiendo las firmas de
los asegurados en la liquidacion.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de los indicadores del criterio de mérito.

Escala A

El contacto comercial se ha preparado de acuerdo con las caracteristicas del perfil y entorno del
cliente, disefiando la estrategia de acercamiento, seleccionando los canales de comunicacion para
5 establecer los contactos iniciales, teniendo en cuenta las técnicas de comunicaciéon normas,
protocolos y costumbres adecuadas al tipo de cliente, seleccionando los materiales a utilizar y
disefiando la oferta posible.

El contacto comercial se ha preparado de acuerdo con las caracteristicas del perfil y entorno
del cliente, disefiando la estrategia de acercamiento, seleccionando los canales de
4 comunicacién para establecer los contactos iniciales, teniendo en cuenta las técnicas de
comunicacién normas, protocolos y costumbres adecuadas al tipo de cliente, sin seleccionar
los materiales a utilizar y disefiando la oferta posible.

El contacto comercial no se ha preparado de acuerdo con las caracteristicas del perfil del cliente,
aunque si respecto a su entorno, se ha disefiado la estrategia de acercamiento, seleccionando los
3 canales de comunicacioén para establecer los contactos iniciales, teniendo en cuenta las técnicas de
comunicacion normas, protocolos y costumbres adecuadas al tipo de cliente, sin seleccionar los
materiales a utilizar y disefiando la oferta posible.
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El contacto comercial no se ha preparado de acuerdo con las caracteristicas del perfil del cliente y
su entorno, se ha disefiado la estrategia de acercamiento, seleccionando los canales de
comunicacion para establecer los contactos iniciales, teniendo en cuenta las técnicas de
comunicacién normas, protocolos y costumbres adecuadas al tipo de cliente, sin seleccionar los
materiales a utilizar y disefiando la oferta posible.

El contacto comercial no se ha preparado de acuerdo con las caracteristicas del perfil del cliente y
su entorno, se ha disefiado la estrategia de acercamiento, seleccionando los canales de
comunicacién para establecer los contactos iniciales, sin aplicar las técnicas de comunicacion
normas, protocolos y costumbres adecuadas al tipo de cliente, sin seleccionar los materiales a
utilizar y disefiando la oferta posible.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 4 de la escala.

Escala B

La entrevista con el cliente se ha efectuado a través del canal establecido —visita presencial,
telefénico, teleméatico, otros— informando sobre los productos que cubran sus necesidades
recordandole los servicios ofrecidos y su forma de acceso, resolviendo las incidencias surgidas en
el desarrollo del contacto utilizando técnicas de escucha empética y activa, informandole sobre
productos nuevos o posibles mejoras de los ya contratados y obteniendo referencias de potenciales
clientes durante con el contacto con el cliente mediante estrategias de sondeo adecuadas.

La entrevista con el cliente se ha efectuado a través del canal establecido -visita presencial,
telefonico, telematico, otros- informando sobre los productos que cubran sus necesidades
recordandole los servicios ofrecidos y su forma de acceso, resolviendo las incidencias
surgidas en el desarrollo del contacto utilizando técnicas de escucha empatica y activa,
informandole sobre productos nuevos o posibles mejoras de los ya contratados, no se han
obtenido referencias de potenciales clientes durante con el contacto con el cliente.

La entrevista con el cliente se ha efectuado a través del canal establecido —visita presencial,
telefénico, telemético, otros— informando sobre los productos que cubran sus necesidades
recordandole los servicios ofrecidos y su forma de acceso, resolviendo las incidencias surgidas en
el desarrollo del contacto utilizando técnicas de escucha empética y activa, no se ha informado de
productos nuevos o posibles mejoras de los ya contratados y no se han obtenido referencias de
potenciales clientes durante con el contacto con el cliente.

La entrevista con el cliente se ha efectuado a través del canal establecido —visita presencial,
telefonico, telematico, otros- informando sobre los productos que cubran sus necesidades
recordéndole los servicios ofrecidos y su forma de acceso, aunque no resolviendo las incidencias
surgidas en el desarrollo del contacto, tampoco se ha informado de productos nuevos o posibles
mejoras de los ya contratados y no se han obtenido referencias de potenciales clientes durante con
el contacto con el cliente.
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La entrevista con el cliente se ha efectuado a través del canal establecido —visita presencial,
telefénico, telematico, otros— informando sobre los productos que cubran sus necesidades aunque
omitiendo los servicios ofrecidos y su forma de acceso, no resolviendo las incidencias surgidas en el
desarrollo del contacto, tampoco se ha informado de productos nuevos o posibles mejoras de los ya
contratados y no se han obtenido referencias de potenciales clientes durante con el contacto con el
cliente.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcidn
establecida en el numero 4 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA ESTANDAR DE COMPETENCIAS
PROFESIONALES Y ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE
EVALUACION Y EVALUADORES/AS

La seleccion de meétodos de evaluacién que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion del estandar de
competencias profesionales, caracteristicas personales de la persona candidata
y evidencias de competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccién

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluaciéon 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 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 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).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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Métodos directos
5 complementarios
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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 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 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 eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.
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2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacién y Evaluadores

a)

b)

d)

f)

Cuando la persona candidata justifique sélo formacion no formal y no tenga
experiencia en las actuaciones de captacion de clientela en las actividades
de mediacion, se le sometera, al menos, a una prueba profesional de
evaluacion y a una entrevista profesional estructurada sobre la dimension
relacionada con el “saber” y “saber estar” de la competencia profesional.

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

Si se 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.

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

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

Este Estandar de Competencias Profesionales es de nivel 2. En este nivel
tiene importancia el dominio de habilidades sociales y comunicativas, por lo
que en funcion del método de evaluacion utilizado, se recomienda que en la
comprobacién de lo explicitado por la persona candidata se complemente
con una prueba practica que tenga como referente las actividades de la
situacién profesional de evaluacion. Esta se planteara sobre un contexto
reducido que permita optimizar la observacion de competencias,
minimizando los medios materiales y el tiempo necesario para su
realizacion, cumpliéndose las normas de seguridad, prevencién de riesgos
laborales y medioambientales requeridas.

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) Para valorar la competencia de respuesta a las contingencias, se
recomienda considerar una serie de incidencias tales como uno de los
clientes entrevistados sera un comprador de percepcién visual, por lo que la
persona candidata debera mostrar visualmente todo lo que esta informando
al cliente, interés del cliente por un seguro distinto al que a priori estaba
pactado u otras, que tendra que resolver de forma que plantee la solucién
mas adecuada.

i) Para el desarrollo de la Situacion profesional de evaluaciéon se recomienda
utilizar interlocutores reales o ficticios que puedan responder a distintos
perfiles y entornos.

j) Para la ejecucion de la situacion profesional de evaluacion se recomienda
facilitar a la persona candidata de documentacién diversa tal como
catalogos de productos que ofrecen las entidades, de elementos formales
del contrato de seguro, de gestion de siniestros, de listados de precios y
ofertas y la péliza de seguros contratada.
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