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El FSE invierte en tu futuro
INSTITUTO NACIONAL DE LAS
CUALIFICACIONES

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Y ACREDITACION DE LAS
COMPETENCIAS PROFESIONALES

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION PARA LAS
TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

ESTANDAR DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
“ECP0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente/consumidor/usuario”

LEA ATENTAMENTE LAS INSTRUCCIONES

Conteste a este cuestionario de FORMA SINCERA. La informacion recogida en él tiene
CARACTER RESERVADO, al estar protegida por lo dispuesto en la Ley Organica 3/2018, de
5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Su resultado servira solamente para ayudarle, ORIENTANDOLE en qué medida posee la
competencia profesional del "ECP0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencién al
cliente/consumidor/usuario”.

No se preocupe, con independencia del resultado de esta autoevaluacion, Ud. TIENE
DERECHO A PARTICIPAR EN EL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, siempre que
cumpla los requisitos de la convocatoria.

Nombre y apellidos del trabajador/a:
Firma:
NIF:

Nombre y apellidos del asesor/a:
Firma:
NIF:
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INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO:

Las actividades profesionales aparecen ordenadas en bloques desde el niumero 1 en
adelante. Cada uno de los bloques agrupa una serie de actividades mas simples

(subactividades) numeradas con 1.1., 1.2.,..., en adelante.

Lea atentamente la actividad profesional con que comienza cada bloque y a continuacion las
subactividades que agrupa. Marque con una cruz, en los cuadrados disponibles, el indicador
de autoevaluacion que considere mas ajustado a su grado de dominio de cada una de ellas.

Dichos indicadores son los siguientes:

No sé hacerlo.
Lo puedo hacer con ayuda.
Lo puedo hacer sin necesitar ayuda.

hON~

trabajadora.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda, e incluso podria formar a otro trabajador o

1: Proporcionar lainformacién requerida por el cliente, consumidor
y usuario a través de los canales de comunicacién, adaptando el
lenguaje y la forma de comunicacion al canal utilizado,
considerando la normativa aplicable de proteccién de datos de
caracter personal con el fin de atender su demanda y cumplir sus
expectativas.

INDICADORES DE

1.1: Efectuar la primera toma de contacto con el cliente, consumidor y usuario,
atendiendo al tratamiento protocolario y respetando las normas establecidas por
la organizacion, en funcién del canal de comunicacion presencial y no
presencial -telefonia, e-mail, sms, pagina Web, networking, e-commerce,
website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u otros canales digitales-.

1.2: Solicitar los datos personales, en su caso, de acuerdo al procedimiento
establecido por la organizacion y el canal de comunicacion utilizado, registrando
la informacion recibida en las aplicaciones informaticas de gestion de relacion
con clientes -CRM (Customer Relationship Management)- en sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales - ERP (Enterprise Resource Planning)
o en las definidas por la organizacion.

1.3: Obtener la informacién solicitada, de las aplicaciones informaticas de
gestion de relacién con clientes, de los manuales establecidos por la
organizacién, folletos, documentos informativos, publicidad, del superior
jerarquico, u otros medios disponibles.

1.4: Proporcionar la informacion con claridad y exactitud, empleando los
canales y herramientas de comunicacion online/offline, segun los protocolos
establecidos por la organizacion.

AUTOEVALUACION
1 2 | 3| 4
OO0 g
OO0 g
OO0 g
OO0 g
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INDICADORES DE
1: Proporcionar lainformacion requerida por el cliente, consumidor | AUTOEVALUACION
y usuario a través de los canales de comunicacién, adaptando el
lenguaje y la forma de comunicacion al canal utilizado,
considerando la normativa aplicable de proteccién de datos de 1 2 3 | 4
caracter personal con el fin de atender su demanda y cumplir sus
expectativas.

1.5: Resolver la demanda solicitada por el cliente, consumidor y usuario
personalmente permitiendo una gestién inmediata o bien canalizandola al Ol0Ololo
departamento y/o responsable correspondiente, cuando exceda del ambito de
su responsabilidad, segun las normas internas establecidas por la organizacioén.

1.6: Efectuar la despedida con el cliente, consumidor y usuario contrastando
que las demandas del cliente quedan resueltas con preguntas sobre la Ol0Ololo
necesidad de facilitar mas informacién, segun el canal utilizado y los protocolos
establecidos por la organizacion.

INDICADORES DE
2: Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio | AUTOEVALUACION
vendido, ofertar en su caso, programas de fidelizacion de clientes,
consumidores y usuarios a través de los canales de
comercializacién, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacion al canal utilizado, segun los criterios establecidos| 1 2 3 4
por la organizacion para premiar su lealtad con un sistema de
incentivos y vincularle a la marca, producto o servicio adquirido.

2.1: Mantener la relacién con el cliente, consumidor y usuario durante el proceso
postventa, utilizando técnicas de comunicacion online/offline comprobandosu| [ | [ | [ | O
grado de satisfaccion, idoneidad y calidad del producto y/o servicio.

2.2: Resolver las posibles incidencias en el proceso postventa, dentro del
ambito de su responsabilidad, de acuerdo a las normas internas de la| [] | (] | O | O
organizacion o derivandolas al nivel jerarquico superior.

2.3: Ofrecer el programa de fidelizacién al cliente, consumidor y usuario, en su
caso, premiando con promociones, ofertas, descuentos u otros, la lealtad y| [] | (] | O |
vincularle con la marca del producto y/o servicio.

2.4: Tramitar el programa de fidelizacion de clientes por medios fisicos o
digitales ofertados por la organizacion -c-CRM, e-commerce, redes sociales, | [1 | [ | [ | O
Internet, documentacion u otros-.
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INDICADORES DE
2: Efectuar el seguimiento postventa del producto y/o servicio | AUTOEVALUACION
vendido, ofertar en su caso, programas de fidelizacion de clientes,
consumidores y usuarios a través de los canales de
comercializacién, adaptando el lenguaje y la forma de
comunicacion al canal utilizado, segun los criterios establecidos| 1 2 1 3| 4
por la organizacion para premiar su lealtad con un sistema de
incentivos y vincularle a la marca, producto o servicio adquirido.

2.5: Facilitar el documento acreditativo del programa de fidelizacién -tarjeta
fisica, magnética, cadigo u otros- al cliente, consumidor y usuario, ensucaso, | [] | [ | [ | [1
para que acceda a los beneficios ofertados por la organizacion.

INDICADORES DE
3: Tramitar la informacién y documentacion facilitada por el cliente, | AUTOEVALUACION
consumidor y usuario de forma coordinada con el resto del equipo,
utilizando aplicaciones de gestion con clientes y técnicas
organizativas, segun la normativa aplicable de proteccion de datos
de caracter personal y defensa de los consumidores y usuarios,| 1 2 | 3| 4
con el fin de disponer de datos que optimicen costes de gestién y
tiempos de acceso.

3.1: Registrar la informacion recibida en las aplicaciones informéaticas de gestion
de relacién con cliente, consumidor y usuario, de forma manual u otros medios, Ol0Ololo
en funcion de las caracteristicas de la documentacion y de las normas internas
de la organizacion.

3.2: Clasificar la documentacion recibida del cliente, consumidor o usuario de
forma manual o por medios informaticos, aplicando técnicas de organizacion y Ol0Ololo
archivo en funcion de las caracteristicas de los documentos y de las normas
internas de la organizacion.

3.3: Codificar la documentacién, en su caso, segun los procedimientos
establecidos por la organizaciéon generando un justificante de entrada asociado Ol0Ololo
al documento que le identifique y optimice los tiempos en procesos de busqueda
de la informacion.

3.4: Almacenar la informacion registrada y/o clasificada en los dispositivos de
seguridad -unidades de memoria externas o internas, ubicaciones de red,
servidores, aplicaciones especificas, servicios en la nube u otros-oenmedios | [1 | [ | [ | (I
fisicos -archivos, armarios, carpetas u otros-, segun los medios vy
procedimientos establecidos por la organizacion.

O o|g|g
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INDICADORES DE
3: Tramitar la informacién y documentacion facilitada por el cliente, | AUTOEVALUACION
consumidor y usuario de forma coordinada con el resto del equipo,
utilizando aplicaciones de gestion con clientes y técnicas
organizativas, segun la normativa aplicable de proteccion de datos
de caracter personal y defensa de los consumidores y usuarios,| 1 2 1 3| 4
con el fin de disponer de datos que optimicen costes de gestiéon y
tiempos de acceso.

3.5: Efectuar las consultas de clientes, consumidores o usuarios, aplicando los
métodos de busqueda masiva en archivos propios o en la red por los diferentes
canales de comunicacion empleados, seleccionando aquéllos que generen una
respuesta idonea y dote de calidad al servicio prestado.

3.6: Actualizar las bases de datos de la organizacion con la informacién
recopilada, de acuerdo con los protocolos internos, cumpliendo la normativa| [ | [ | [ | [
aplicable de proteccion de datos y defensa de los consumidores y usuarios.

INDICADORES DE
4: Ejecutar instrucciones de evaluacion del grado de satisfaccién | AUTOEVALUACION
de los clientes, consumidores y usuarios sobre el servicio
prestado, recopilando lainformacién proporcionada segun el canal
de comunicacién, con el fin de optimizar el proceso de gestion y| 1 2 | 3| 4
mejorar la calidad del servicio prestado.

4.1: Detectar las posibles deficiencias en el servicio prestado recopilando la
informacion del cliente, consumidor y usuario por medio de encuestas, Ol0Ololo
formularios u otros documentos y/o medios, segun el canal utilizado y los
criterios establecidos por la organizacion.

4.2: Registrar la informacion recopilada sobre clientes, consumidores y usuarios
en las aplicaciones informaticas correspondientes y/o se archivan de forma| [] | (] | [ | [
manual, segun los procedimientos establecidos por la organizacion.

4.3: Contrastar la informacion recopilada, en su caso, con la archivada sobre
informes de satisfaccién, documentacion con consultas, peticiones, incidencias, | [1 | [ | [ | [J
reclamaciones, u otra informacion de la organizacion.

4.4: Transmitir las incidencias detectadas durante del proceso de atencion al
cliente en productos y/o servicios, al superior jerarquico utilizando los medios y Ol0Ololo
procedimientos establecidos por la organizacién y en su caso, resolviendo en el
ambito de su responsabilidad.

O o|g|g
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4: Ejecutar instrucciones de evaluacion del grado de satisfaccion
de los clientes, consumidores y usuarios sobre el servicio
prestado, recopilando la informacion proporcionada segun el canal
de comunicacion, con el fin de optimizar el proceso de gestion y
mejorar la calidad del servicio prestado.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

4.5: Contrastar las reclamaciones, quejas y/o sugerencias expresadas por los
clientes, consumidores y usuarios con la informaciéon procedente de las
aplicaciones establecidas por la organizacion, para su posterior tratamiento en
la toma de decisiones.

4.6: Elaborar los informes referidos al grado de satisfaccion y de las
expectativas de los clientes, consumidores y usuarios con aplicaciones

equipo de trabajo y cumpliendo con las érdenes recibidas por la organizacion.

informaticas especificas de gestién de clientes, incluyendo conclusiones y| [ | [ | [ | I
aportando propuestas en el ambito de su responsabilidad, que puedan optimizar

la calidad del servicio prestado.

4.7: Gestionar la calidad del servicio, colaborando de forma coordinada con el Olololo
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