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EC0305
Perfildel Estandar de Competencia

Estandar de Competencia Elemento 1de 3

Prestacion de servicios de atencion a clientes Atender los requerimientos del cliente

. Habilita el area de atencion al cliente
Inicia el contacto con el cliente
Identifica el tipo de atencidn y/o servicio requerido
Selecciona el medio de comunicacidn por el cual se atendra al cliente

Elemento2de 3

Duracién estimada de la evaluacion Gestionar el servicio requerido por el cliente

1. Solicita la informacion para la atencién de los requerimientos del cliente
Evaluacion en campo y/o simulada 2 horas. 2. Registra la informacién y/o documentos

. . . 3. Proporciona la informacién requerida por el cliente
Evaluacionen gabmete 3 horas. 4. Opera el equipo determinado por la organizacién

5. Mantiene la integridad de los documentos fisicos y/o electrénicos.

Elemento3de 3

Obtener la satisfacciéon del servicio al cliente

1. Verifica el grado de satisfaccién del cliente
2. Cierra el servicio requerido del cliente

Conocimientos, Habilidades (Productos y Desempefios), Actitudes-Habitos —Valores.
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Proceso de Certificacion en Estandar de Competencia Laboral

Formacion-Capacitacion-Alineacion / Evaluacion / Dictamen / Certificacion

30 horas 16 horas 4 horas Evaluacion en 4 horas 90 dias
campo y/o
simulada 2 horas.
Evaluacion en
gabinete 3 horas. Juan Carlos Covarrubias Cabrera
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Proceso de Certificacion en Estandar de Competencia Laboral
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PROCESO DE EVALUACION

INICIO

1. BRINDAR
INFORMACION AL
USUARIO

2 APLICAR
DIAGNOSTICO

3. REGISTRAR
CANDIDATOS,
IMPRIMIR LA FICHA
DE REGISTRO "SII"

4. ASIGNACION DEL
PROCESO DE

EVALUACION

4.1.SOLICITARUSO
DE CLAVE DE
AUTORIZACION

v

4.2. REGISTRAR EL
PROCESO DE
EVALUACION

LAS FICHAS DE
ACEPTACION SE
FIRMAY ENVIAN
A LA ECE

ES LA FIRMA
ELECTRONICA
DEL CANDIDATO
SOLICITAR CON
ANTELACION
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4.3.SUBIR EL

DIAGNOSTICO EN PDF

ALSII

+

4.4 . REQUISITAR

ACUSE DE DERECHOS

Y OBLIGACIONES Sl

5. PROGRAMAR EL
PLAN DE EVALUACION

5.1.APLICARY
REQUISITAREL PLAN
DE EVALUACION

v

6. RECOPILAR LAS
EVIDENCIAS

=

Fuente: CONOCER

ES ASIGNAREL El
Y EL EC EN QUE
SE EVALUARA

6.1. APLICARY
CAPTURARLOS
RESULTADOS EN EL
INSTRUMENTOS DE
EVALUACION

APARTADO
1. DATOS DEL

6.1.1. APLICAR
.| CUESTIONARIO

CANDIDATO
COLOCAR LA
FIRMA
ELECTRONICA
Y SI SE CAPACITO|
ENTREGAR
ACUSE

ENTREGA COPIA
DEL PLAN

APARTADO

2.
RECOPILACION
DE EVIDENCIA

'

6.1.2. APLICARLISTAS
DE COTEJO Y GUIAS
DE OBSERVACION

+

6.1.3. ADJUNTAR
EVIDENCIAS

M

7. EMITIR EL JUICIO
DE COMPETENCIA

8. REQUISITAR
CEDULA DE

EVALUACION

9. REALIMENTAREL
RESULTADO AL
CANDIDATO

COMPETENTE O
TODAVIA NO
COMPETENTE

APARTADO

3. EMITIREL
JUICIODE
COMPETENCIA

APARTADO
4 CIERRE DE LA
EVALUACION

IMPRIMIRY DAR
UNA COPIAAL
CANDIDATO
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Dinamica:
Creacién de la Empresa (Area de
Prestacion de Servicios de Atencion a
Clientes)

Informacion en la
Plataforma



Formatos auxiliares
sugeridos en
plataforma del curso
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Cursos JCCC

Formacién por JCCC

Formatos para evaluacion
Dinamica: Empresa Ficticia

Entar a plataforma Mi Cuenta CursoEC0305 ~ Presentaciones Sesiones y videos ~ Biblioteca ~

Tabla de contenido A

1. Dinamica: Empresa Ficticia
1.1. Hoja de instrucciones
1.2. Proceso Atencidn a Clientes
1.3. Bitacora
1.4. Formato 02: Gafete
1.5, Catalogo https://crodecya.online/formatos-para-evaluacion/

1.6. Medios de contacto

1.7. Protocolo

1.8. Ordendes

2[VICIO

1.9. Verificacion de documentos del cliente
1.10. Satisfaccion del Cliente

1.11. Atencién a quejas

1.12. Proceso de Atencion a Quejas
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:Con que te quedas de esta sesion?
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