leﬁﬁ Y FORMACION PROFESIONAL

SECRETARIA GENERAL DE

MINISTERIO FORMACION PROFESIONAL
DE EDUCACION - FONDO SOCIAL EUROPEO

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
“ECP1329_1: Proporcionar atencién e informacioén operativa,
estructurada y protocolarizada al cliente.”

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 de la “ECP1329 _1: Proporcionar atencion e informacién operativa,
estructurada y protocolarizada al cliente.”.

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:

ECP1329_1 - Actualizado o Publicado - Hoja 1 de 4



FONDO SOCIAL EUROPEQ
EI FSE inviarte en tu future

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.

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

hON~

INDICADORES DE
1: Proporcionar informacién, orientacion de productos y/o|AUTOEVALUACION
servicios a través de los canales de comunicacién en el ambito de
su responsabilidad, siguiendo instrucciones recibidas en
actividades promocionales y de atencidn a clientes, respetando la 1 2 3 | 4
normativa aplicable de proteccion de datos de caracter personal,
con el fin de atender sus demandas y cumplir sus expectativas.

1.1: Efectuar el contacto con el cliente a través del canal de comunicacion
utilizado, presencial o no presencial -telefonia, e-mail, sms, pagina Web, Ol0Ololo
networking, e-commerce, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u otros
canales digitales-.

1.2: Adaptar el proceso de comunicacion en funcion de las caracteristicas del
cliente y canal de comunicacion utilizado, atendiendo al tratamiento protocolario | [] | [] | [ | [
y segun establezcan las normas de la organizacion.

1.3: Obtener la informacion solicitada -localizacién, caracteristicas de productos
y/o servicios, promociones u otra informacién- de los manuales establecidos por Olololo
la organizacion, folletos, documentos informativos, publicidad, informacion
digital, del superior jerarquico, u otros medios disponibles.

1.4: Suministrar la informacion a través del canal de comunicacién utilizado,
evitando tiempos de espera innecesarios que perjudiquen el trato con el cliente,
proporcionando un trato correcto y amable, siguiendo las instrucciones| [ | [] | [ | [
recibidas por el superior jerarquico y segun las normas internas establecidas en
la organizacion.

1.5: Efectuar la despedida del cliente utilizando lenguaje de cortesia segunel| [] | [ | [ | [
canal utilizado y los protocolos establecidos por la organizacion.
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INDICADORES DE
1: Proporcionar informacién, orientacion de productos y/o|AUTOEVALUACION
servicios a través de los canales de comunicacion en el &mbito de
su responsabilidad, siguiendo instrucciones recibidas en
actividades promocionales y de atencién a clientes, respetando la 1 2 3 | 4
normativa aplicable de proteccién de datos de caracter personal,
con el fin de atender sus demandas y cumplir sus expectativas.

INDICADORES DE
2: Proporcionar un trato protocolarizado a los clientes en el reparto | AUTOEVALUACION
de pedidos y productos a domicilio segin establezca la normay el
procedimiento interno de la organizacion a fin de prestar un 1 2 3 | 4
servicio de calidad.

2.1: Acordar la fecha y hora de entrega con el destinatario, en su caso, mediante
llamada telefénica u otros medios establecidos, siguiendo el protocolo Olololo
establecido por la organizacién y respetando la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter personal.

2.2: Efectuar la presentacion al cliente proporcionando un trato correcto y
amable, identificandose con el nombre de la organizacién y asegurandose de | [] | (] | O | O
que la informacion transmitida no se presta a posibles equivocos.

2.3: Solicitar los datos personales u otros necesarios de identificacion, al cliente,
en su caso, de acuerdo al procedimiento y protocolo establecido por la| [] | (] | O | O
organizacion.

2.4: Efectuar la comunicacion durante el servicio aplicando técnicas que
permitan un intercambio de informacién eficaz -asertividad, escucha activa, OlOololo
feedback, lenguaje positivo, habilidades sociales, empatia u otras- y evitando
barreras que obstaculicen una comunicacion efectiva.

2.5: Atender las posibles incidencias derivadas del servicio de reparto del
pedido dando respuesta en el ambito de su responsabilidad, y reflejandolas, en Ol0Ololo
su caso, en el documento correspondiente segun el procedimiento establecido
por la organizacion.

2.6: Efectuar la despedida al cliente utilizando el lenguaje de cortesia y segun Olololo
las normas establecidas por la organizacion.

ECP1329_1 - Actualizado o Publicado - Hoja 3 de 4



FONDO SOCIAL EUROPEQ
EI FSE inviarte en tu future

INDICADORES DE
3: Atender las incidencias presentadas por los clientes a través de | AUTOEVALUACION
los canales de comunicacién en el ambito de su responsabilidad,
siguiendo el procedimiento establecido por la organizacion,
aplicando la normativa de defensa de los consumidores y usuarios | 1 2 | 3| 4
con el fin de satisfacer sus intereses.

3.1: Identificar las incidencias -reclamaciones, quejas, sugerencias u otras
causas- realizando preguntas al cliente facilitando la tipificacion del incidentey | [1 | [ | [ | [0
siguiendo los criterios establecidos por la organizacién.

3.2: Evaluar las incidencias determinando si estan dentro del ambito de su
responsabilidad, en funcion de las instrucciones recibidas y del procedimiento | [] | [] | [ | [J
establecido por la organizacion.

3.3: Atender las incidencias aplicando técnicas que permitan una comunicacion
eficaz, tales como asertividad, escucha activa, feedback, claridad, concrecionu | [] | [ | [ | []
otras.

3.4: Proporcionar la documentacién para formalizar la incidencia presentada por
el cliente informando de las alternativas existentes y del procedimientoaseguir| [1 | [ | [ | O
segun el canal utilizado.

3.5: Registrar las incidencias atendidas cumplimentando la documentacion
requerida como fuente de informacion, empleando herramientas informaticas
de gestién de relacion con el cliente - CRM, ERP, Sistema Gestorde Basede | [] | [] | [ | [
datos, u otros medios establecidos por la organizacion en el ambito de su
responsabilidad.

3.6: Transmitir las incidencias de clientes que exceden del ambito de su
responsabilidad, al superior jerarquico, de forma verbal, escrita, por medios| [1 | [ | [ | (O
electrénicos u otros, siguiendo el procedimiento establecido por la organizacion.
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