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Actividades Claves

1. Atender requerimientos de clientes 3. Entregar informacion de servicios anexos a clientes

Criterios de Desempefio:

1.1

1.2.

1.3.

14.

15.

1.6.

1.7.

Recepcionar requerimientos de clientes, a través de sistemas, de acuerdo a
planificacion estratégica y procedimientos establecidos en la organizacion.

Analizar requerimientos de clientes, considerando informacion disponible en
sistema, de acuerdo a planificacion estratégica y procedimientos establecidos en
la organizacion.

Definir solucién de requerimientos para clientes, considerando procesos
definidos por la organizacidon, de acuerdo a planificacién estratégica y
procedimientos establecidos en la organizacion.

Entregar respuestas satisfactorias para cliente, asegurando que la solucion
entregada sea la pertinente, de acuerdo a planificacion estratégica y
procedimientos establecidos en la organizacion.

Registrar estado de atencion de clientes, ingresando en sistema e indicando
detalle de proceso realizado, de acuerdo a planificacion estratégica y
procedimientos establecidos en la organizacion.

Escalar solicitud de clientes cuando solucion se encuentre en otra
plataforma, derivando solicitud a quien corresponda, de acuerdo a planificacion
estratégica y procedimientos establecidos en la organizacion.

Ingresar transferencia de solicitud a otra plataforma, registrando la
informacion correspondiente en sistema, de acuerdo a planificacion estratégica y
procedimientos establecidos en la organizacion.

Criterios de Desempefio:

2.1. Entregar informacién anexa de servicios a clientes, ofertando otros servicios, de acuerdo
a planificacion estratégica y procedimientos establecidos en la organizacion.

2.2. Asegurar que informacion entregada es comprendida por clientes, preguntando posibles
dudas respecto a la informacién de servicios ofertados, de acuerdo a planificacion estratégica
y procedimientos establecidos en la organizacion.

2.3. Derivar a cliente a plataforma que corresponda segun, registrando transferencia realizada,
de acuerdo a planificacion estratégica y procedimientos establecidos en la organizacion.

2.4, Registrar decision de clientes en relacion a servicio ofertados, registrando status (si
acepta, no acepta, o pendiente) en sistema, de acuerdo a planificacion estratégica y
procedimientos establecidos en la organizacion.
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Conductas asociadas a las Actividades Claves

Competencia Conductual | 1. Atender requerimientos del Cliente 3. Entregar informacion de servicios anexos a clientes

UCC SSGG - 06

Orientacion al cliente externo e Muestra disposicion para resolver requerimientos de sus clientes, entregando la  Identifica y comprende las necesidades de sus clientes, reconociendo aquellas
interno: solucion en los plazos establecidos y realizando seguimiento a lo entregado y al que requieren respuesta inmediata y urgente, anticipandose a posibles
Comprender realmente y satisfacer | nivel de satisfaccion del cliente, con un trato empético y amable. requerimientos y logrando evaluarlos con claridad y rapidez.

los requerimientos y necesidades
de clientes externos e internos,
entregando soluciones oportunas y
pertinentes y asegurando la
comprension del cliente, en
situaciones de baja y alta
complejidad, con un trato amable y

empatico.
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| Conocimientos Habilidades
Conocimientos Basicos necesarios para cumplir la competencia: Capacidad para responder bajo presion a cliente

Inglés ALTE B1 (Nivel 2)/ TOEIC 450-599

Manejo nivel usuario de computador

Terminologia de Internet

Manejo basico correo electrénico

Conocimientos técnicos necesarios para cumplir la competencia:

Manejo software para call center

Manejo basico de planillas de procesamiento de base de datos

Manejo de teléfono especial para call center

conocimientos de normas y procedimientos necesarios para cumplir la competencia:
Manuales de procedimiento de acuerdo a plataforma

Normativa de la organizacion

Conocer el estilo de comunicacion de acuerdo a la cultura en la cual prestan servicios al cliente
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