ESTANDAR DE COMPETENCIA DE ATENCION AL CLIENTE
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“Estandar de Competencia:

Satisfacer al cliente teniendo en cuenta su(s) requerimiento(s), los procedimientos establecidos’ y la normativa correspondiente.

- Nivel de:.Compete

Transversal a todos los niveles de competencia.

Elemento de Competencia |

. Elemento de Competencia’. . |

' Elemento de Competenc

procedimientos establecidos y la

o . f 3 .
Identificar la necesidad® del cliente , teniendo en cuenta los
normativa

Atender la necesidad del cliente, teniendo en cuenta los
procedimientos establecidos y la normativa correspondiente.

Verificar
procedimientos

establecidos y la

la satisfaccién del cliente, teniendo en cuenta log
normativa

correspondiente.

Criterios de Desempefio

carrespondiente.

. Crite

rios'de Desempefio

1. Emplea la vestimenta de trabajo, de acuerdo a las
politicas del centro de labores.

2. Verifica disponer de las condiciones necesarias para
brindar el servicio de atencion al cliente.

3. Realiza el contacto con el cliente, de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

4, Solicita informacidn respecto a la necesidad del
cliente, de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

5. Escucha atentamente al cliente, parafraseando y
resumiendo la informacion recibida.

6. ldentifica el tipo de atencién o servicio requerido por
el cliente.

7. Confirma con el cliente, el requerimiento
’ identificado, de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

1. Emplea la vestimenta de trabajo, de acuerdo a las
politicas del centro de labores.

2. Procesa informacién vinculada al cliente vy
requerimiento del mismo, de acuerdo a los
procedimientos establecidos, de ser el caso.

3. Proporciona informacién o atencidn requerida por el
cliente, de acuerdo a los procedimientos establecidos.

4. Informa sobre el proceso de atencidn, de ser el caso.

5. Coordina con el cliente, el medio de comunicacién
respecto al proceso de atencion de su requerimiento,
de ser el caso.

6. Canaliza la atencién, a través de los mecanismos
establecidos, de ser el caso.

Emplea |la vestimenta de trabajo, de acuerdo a las
politicas del centro de labores.

Consulta al cliente si su requerimiento ha sido
cubierto, de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

Brinda informacidn adicional al cliente, en caso no se
encuentre satisfecho con la atencién brindada.

Concluye el servicio de atencidn, de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

Procesa documentacion/informacién del servicio
brindado y resultados de atencion, de ser el caso.

/
7T 1 Dpelaentidad publica o privada.

eo de obtener un bien o servicio.
0 ¥p, . " . . . . . R . ey
:@,qﬂ quiere fa prestacion de servicios o productos especificos que, satisfaga su necesidad. Puede ser un: cliente interno/externo /usuario de servicio piblico.
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videncias de Desempefio/Producto

__Evidencias de Desempeiio/Producto

. Evidencias de Desempefio/Product

. Vestlmenta de trabajo empleada, de acuerdo a las
politicas del centro de labores.

¢ Condiciones verificadas para inicio de operacién de
atencién al cliente.

¢ Contacto realizado con el cliente, de acuerdo a los
pracedimientos establecidos.

1 * Informacidn obtenida sobre la necesidad del cliente.

* Escucha activa realizada mediante parafraseos y
resumen de lo comunicado por el cliente.

* Tipo de atencidn o servicio requerido, identificado.

* Confirmacion realizada sobre el requerimiento del
cliente.

Vestimenta de trabajo empleada, de acuerdo a las
politicas del centro de labores.

Informacién vinculada al cliente y requerimiento,
procesados.

Informacidn o atencidn requerida por el cliente,
proporcionada.

Proceso de atencién comunicado.
Medio de comunicacién para
requerimiento, coordinada.
Atenci6n canalizada.

la atencion del

. Vestlmenta de trabajo empleada, de acuerdo a las

politicas del centro de labores.
¢ Consulta realizada sobre cobertura de requerimiento.
¢ Informacidn adicional, brindada.
* Servicio de atencidn concluido.
* Documentos e informacidn del servicio y resultados
de atencidn, procesados.

_Evidencias dé Conocimiento

. Evidencias de Conacimiento

e Normas y  procedimientos  internos  del
establecimiento.

e Técnicas de atencién al cliente.

* Técnicas de comunicacion efectiva.

* Manejo de conflictos.

e Normativa vigente
(opcional).

+ Ofimatica (opcional).

sobre atencion al cliente

Normas y procedimientos internos del establecimiento.
Técnicas de atencién al cliente.

Técnicas de comunicacién efectiva.

Manejo de conflictos.

Normativa vigente sobre atencion al cliente (opcional).
Ofimatica (opcional).

he _Evidencias de Conacimiento ;
* Normas y  procedimientos  internos  del
establecimiento.
® Técnicas de atencién al cliente.
® Técnicas de comunicacion efectiva. .
* Manejo de conflictos.
* Normativa vigente sobre atencién al cliente
(opcional).

* Manejo de documentacion {opcional).
* Ofimdtica (opcional).

‘Instalaciones

o Area de trabajo. * Equipo de comunicacion
e Area de atencion al (teléfono fijo o celular).
cliente. ¢ Computadora.

* impresora (opcional).
* Servicio de internet
(opcional).

* Vestimenta de trabajo de .

acuerdo a las politicas del - Papel bond.
establecimiento. - Llapicero.

¢ Fotocheck 0 distintivo - Engrapador.
{opcional). - Grapas.

Utiles de oficina:

- Resaltador (opcional).

. Flcha de regnstro del chente

* Protocolos de atencidn.

* Encuestas de satisfaccion.

® Reportes de satisfaccion. .
¢ Libro de reclamaciones (fisico o virtual),
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Competencias Basicas

ncias Genéricas:

Habilidades Basicas

* Lectura.

e Redaccién.

¢ Habilidad de expresién.
| « Capacidad de escuchar.

Aptitu aliticas

* Capacidad para solucionar problemas.
* Capacidad de aprendizaje.

* Razonamiento.

Cualidades Personales

* Responsabilidad.

* Sociabilidad.

e Dominio sobre si mismo.

Relaciones Interpersonales

e Sabe trabajar en equipo.

¢ Negociacién.

* Trabaja con personas de diversas culturas.

Gestién de la Informacién

* Adquierey evalia la informacién.

¢ Organiza y mantiene la informacién.
* Interpreta y comunica informacién.

4 Basada en las categorizaciones y tipos que figuran en el Informe SCANS: Secretary’s Commission on Achieving Necessary Skills (1991). What Work Requires of Schools: A SCANS Report for America 2000, The Secretary’s Commission
on Achieving Necessary Skills. Washington D.C.: U.S. Department of Labor. Recuperado de http://wdr.doleta.gov/SCANS/whatwork/whatwork.pd
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