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PERFIL COMPETENCIA CUSTOMER SERVICE - SERVICIO AL CLIENTE

FICHA DE PERFIL OCUPACIONAL CUSTOMER SERVICE - SERVICIO AL CLIENTE

Nombre Perfil: CUSTOMER SERVICE - SERVICIO AL CLIENTE

Codigo: P-5220-4229-001-V03

Modalidad de certificacion: Parcial
Nivel cualificacion: 2

Fecha vigencia: 31/08/2021 Estado Actual: Vigente

Otros nombres

RECEPCIONISTA'Y CONTROLADOR.

ENTREGAR SERVICIO AL CLIENTE RESPECTO DEL ESTADO DE LA CARGA Y GENERAR REPORTES DE LA GESTION AL CLIENTE.

Ambito ocupacional

EMPRESAS PROVEEDORAS DE SERVICIOS LOGISTICOS, EMPRESAS DE TRANSPORTE, EMPRESAS MANUFACTURERAS E

INDUSTRIALES, DEPOSITOS DE CONTENEDORES, ALMACENES EXTRAPORTUARIOS Y EMPRESAS DE RETAIL.

SECTORES ASOCIADOS

Sector Subsector Area productiva

TRANSPORTE Y LOGISTICA LOGISTICA DISTRIBUCION

Organismos sectoriales

- LOGISTICA - Asociacion Logistica de Chile A.G.

UNIDADES DE COMPETENCIA

Cédigo UCL Nombre UCL

U-5220-4229-001-V03 ENTREGAR SERVICIO AL CLIENTE Y ENTREGAR INFORMACION,
SEGUN PROCEDIMIENTOS, ACUERDOS COMERCIALES Y
LEGISLACION VIGENTE

U-5220-4229-002-V03 GENERAR Y DISTRIBUIR INFORMES DE SERVICIOS, SEGUN
ACUERDOS COMERCIALES Y LEGISLACION VIGENTE

U-5220-4321-027-V01 APLICAR NORMAS DE SEGURIDAD, MEDIOAMBIENTE Y CALIDAD,
DE ACUERDO A LA LEGISLACION VIGENTE
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LISTA UNIDADES DE COMPETENCIA

Nombre UCL: ENTREGAR SERVICIO AL CLIENTE Y ENTREGAR INFORMACION, SEGUN PROCEDIMIENTOS, ACUERDOS COMERCIALES
Y LEGISLACION VIGENTE

Codigo: U-5220-4229-001-V03

Cédigo ClIU: 5220

Codigo CIUO: 4229

Tipo: Especifica

ACTIVIDADES CLAVE

Actividad clave

Criterios de desempefio

1.- GENERAR INFORMACION Y DOCUMENTACION PARA RETIRO
Y/O DISTRIBUCION DE LA CARGA EN FLUJO NORMAL O CON
ANOMALIAS, SEGUN PROCEDIMIENTOS, ACUERDOS
COMERCIALES CON LOS CLIENTES Y LEGISLACION TRIBUTARIA
VIGENTE.

2.- MONITOREAR E INFORMAR TRAZABILIDAD DE LA CARGA EN
FLUJO NORMAL O CON ANOMALIAS AL CLIENTE, DE ACUERDO A
PROCEDIMIENTOS, ACUERDOS COMERCIALES CON LOS
CLIENTES Y LEGISLACION VIGENTE.

. LAS SOLICITUDES DE LOS CLIENTES SON PROCESADAS Y

SOLUCIONADAS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y
ACUERDOS COMERCIALES CON LOS CLIENTES.

. LAS ORDENES DE SERVICIOS EN PROCESO SON

CONTROLADAS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y
ACUERDOS COMERCIALES CON LOS CLIENTES.

. LA INFORMACION Y DOCUMENTACION ES TRANSFERIDA AL

CLIENTE, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS
COMERCIALES CON LOS CLIENTES.

. LOS HORARIOS DE ENTREGA Y RETIRO DE CARGA SON

INFORMADOS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y
ACUERDOS COMERCIALES CON LOS CLIENTES.

. EL SERVICIO DE TRANSPORTE Y CARGA ES MONITOREADO

POR LOS MEDIOS .DISPONIBLES DE LA EMPRESA, DE
ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES
CON LOS CLIENTES

. EL CLIENTE ES INFORMADO DEL SERVICIO ENTREGADO, DE

ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES
CON LOS CLIENTES.

COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia

Indicadores

1.- COMUNICACION. COMPRENDE Y SE EXPRESA
VERBALMENTE, NO VERBALMENTE Y POR ESCRITO, CON|
DIVERSOS PROPOSITOS COMUNICATIVOS EN LA RELACION CON
OTROS

2.- CONDUCTA SEGURA Y AUTOCUIDADO. DESARROLLA SU
TRABAJO CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SEGURIDAD,
CON CUIDADO DE LA SALUD Y EL MEDIOAMBIENTE.
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1. COMPRENDE DIVERSOS MENSAJES ORALES
. EXPRESA SUS PENSAMIENTOS, OPINIONES Y SENTIMIENTOS

CON RESPETOS

. LEE Y COMPRENDE DIVERSOS MENSAJES ESCRITOS
. SE EXPRESA POR ESCRITO CON DIVERSOS PROPOSITOS

COMUNICATIVOS

. SE EXPRESA VERBALMENTE CON DIVERSOS PROPOSITOS

COMUNICATIVOS

. UTILIZA EL LENGUAJE NO VERBAL COMO HERRAMIENTA DE

EXPRESION Y COMPRENSION EN CONTEXTOS
COMUNICATIVOS

. ACTUA RESGUARDANDO LA SALUD Y SEGURIDAD PERSONAL

Y DE SU EQUIPO DE TRABAJO

. RESPETA NORMATIVAS MEDIOAMBIENTALES EN EL

DESARROLLO DE SU TRABAJO COTIDIANO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS DE INOCUIDAD E HIGIENE

ALIMENTARIA PROPIOS DEL LUGAR DE TRABAJO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS Y UTILIZA LOS ELEMENTOS DE

SEGURIDAD DEFINIDOS PARA EL TRABAJO

pagina 2



FECHA DE EMISION: 29/01/2020 11:35

chilesalora

COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia Indicadores

3.- EFECTIVIDAD PERSONAL. EJECUTA SU TRABAJO DE FORMA
RESPONSABLE Y AUTONOMA Y TRABAJA EN BASE A UNA 1. CUMPLE CON ASPECTOS FORMALES RELACIONADOS CON SU

PLANIFICACION PREVIA. TRABAJO
2. CUMPLE LAS TAREAS ASIGNADAS DE FORMA RESPONSABLE
3. MUESTRA UNA CONDUCTA RESPONSABLE DE ACUERDO A LAS
NORMAS ESTABLECIDAS
4. TRABAJA EN FORMA AUTONOMA DE ACUERDO A
PLANIFICACIONES E INSTRUCCIONES

4.- RESOLUCION DE PROBLEMAS. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE

PROBLEMAS Y UTILIZA FUENTES DE INFORMACION PARA 1. BUSCA Y SELECCIONA INFORMACION PERTINENTE PARA LA

IMPLEMENTAR ACCIONES PARA SU RESOLUCION RESOLUCION DE PROBLEMAS
2. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE PROBLEMAS Y SUS POSIBLES
CAUSAS
2 e e ARTICIPa XSTSLAJE’T_%A 1. GENERA VINCULOS Y AMBIENTES DE TRABAJO
CORRESPONDEN, ORIENTADO A OBJETIVOS COMUNES Y AL COLABORATIVOS Y DE CONFIANZA.
FORTALECIMIENTO DEL EQUIPO. 2. SOLICITA Y OFRECE COLABORACION PARA CUMPLIR CON LOS

OBJETIVOS DEL EQUIPO.

CONOCIMIENTOS

Basicos Técnicos

- OPERACIONES ARITMETICAS (SUMA, RESTA, MULTIPLICACION - ASPECTOS GENERALES DE LA LEY DE SUBCONTRATACION LEY
Y DIVISION) N° 20123

- CONOCIMIENTOS DE NIVELES DE SERVICIO AL CLIENTE

- CONOCIMIENTOS DE RIESGOS EN EL TRABAJO

- CONOCIMIENTOS DE SENALETICA DE CARGA GENERAL Y
PELIGROSA (NCH 2120, NCH 2190, CARGA IMO)

- CONOCIMIENTOS DE USO DE SISTEMAS DE ADMINISTRACION
LOGISTICA Y DE SERVICIO AL CLIENTE

- CONOCIMIENTOS SOBRE DOCUMENTACION TRIBUTARIA Y
CONTABLE (GUIAS DE DESPACHO, FACTURAS, ORDENES DE
COMPRA, NOTAS DE CREDITO)

- NOCIONES DE LA LEY DE MANEJO MANUAL DE CARGA N°20.001
(POSTURAS Y LIMITES DE CARGA HUMANA)

HERRAMIENTAS, EQUIPOS Y MATERIALES

- DOCUMENTOS DE TRANSPORTE, TRIBUTARIOS, CONTABLES Y DE IMPORTACION.

- SISTEMA DE ADMINISTRACION LOGISTICA Y GPS.

- ORDENES DE TRABAJO, DOCUMENTACION CONTABLE Y TRIBUTARIA, DOCUMENTOS INTERNOS.

- EMBALAJES Y MATERIALES PARA ALMACENAMIENTO E IDENTIFICACION DE CARGA (FILM, PALLETS, ETIQUETAS, SELLOS).
- EQUIPOS MECANICOS O ELECTRICOS DE TRASLADO DE CARGA (TRANSPALETAS, GRUAS, CARRETILLAS, CARROS, ETC).
- IMPRESORAS DE CODIGOS DE BARRA, LECTORES DE CODIGOS, ETIQUETAS DE IDENTIFICACION.
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Nombre UCL: GENERAR Y DISTRIBUIR INFORMES DE SERVICIOS, SEGUN ACUERDOS COMERCIALES Y LEGISLACION VIGENTE

Codigo: U-5220-4229-002-V03
Cédigo ClIU: 5220
Codigo CIUO: 4229

Tipo: Especifica

ACTIVIDADES CLAVE

Actividad clave Criterios de desempefio

1.- GENERAR Y ENTREGAR INFORMES DE GESTION, DE . .
ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES 1. LOS INFORMES DE GESTION Y ESTADISTICAS SON
CON LOS CLIENTES GENERADOS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS

COMERCIALES CON LOS CLIENTES

2. LAS ESTADISTICAS GENERADAS Y NIVELES DE SERVICIO SON
ANALIZADOS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS
COMERCIALES CON LOS CLIENTES

3. LOS INFORMES DE GESTION Y ESTADISTICAS SON
ENTREGADOS A LOS CLIENTES, DE ACUERDO A
PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES CON LOS
CLIENTES

2.- OPERAR SISTEMA DE ADMINISTRACION LOGISTICA, DE
ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES 1. LAS TRANSACCIONES DIGITALES SON REALIZADAS APOYADAS

CON LOS CLIENTES CON EQUIPO FIJO O MOVIL, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS

Y ACUERDOS COMERCIALES CON LOS CLIENTES

2. LOS RECLAMOS DE LOS CLIENTES SON INGRESADOS Y
MONITOREADOS EN EL SISTEMA DE ADMINISTRACION
LOGISTICA, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS
COMERCIALES CON LOS CLIENTES

3. LA INFORMACION SOLICITADA POR LOS CLIENTES ES
RECOPILADA A TRAVES DE ANALISIS DE TRAZABILIDAD, DE
ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES
CON LOS CLIENTES

4. LOS REPORTES E INFORMES DE GESTION SON GENERADOS
EN EL SISTEMA DE ADMINISTRACION LOGISTICA, Y FUENTES
SECUNDARIAS, DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS Y
ACUERDOS COMERCIALES CON LOS CLIENTES

COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia Indicadores

1.- COMUNICACION. COMPRENDE Y SE EXPRESA
VERBALMENTE, NO VERBALMENTE Y POR ESCRITO, CON_ 1. COMPRENDE DIVERSOS MENSAJES ORALES
DIVERSOS PROPOSITOS COMUNICATIVOS EN LA RELACION CON 2. EXPRESA SUS PENSAMIENTOS, OPINIONES Y SENTIMIENTOS

OTROS CON RESPETOS

3. LEE Y COMPRENDE DIVERSOS MENSAJES ESCRITOS

4. SE EXPRESA POR ESCRITO CON DIVERSOS PROPOSITOS
COMUNICATIVOS

5. SE EXPRESA VERBALMENTE CON DIVERSOS PROPOSITOS
COMUNICATIVOS

6. UTILIZA EL LENGUAJE NO VERBAL COMO HERRAMIENTA DE
EXPRESION Y COMPRENSION EN CONTEXTOS
COMUNICATIVOS
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COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia

Indicadores

2.- CONDUCTA SEGURA Y AUTOCUIDADO. DESARROLLA SU
TRABAJO CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SEGURIDAD,
CON CUIDADO DE LA SALUD Y EL MEDIOAMBIENTE.

3.- EFECTIVIDAD PERSONAL. EJECUTA SU TRABAJO DE FORMA
RESPONSABLE Y AUTONOMA Y TRABAJA EN BASE A UNA
PLANIFICACION PREVIA.

4.- RESOLUCION DE PROBLEMAS. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE
PROBLEMAS Y UTILIZA FUENTES DE INFORMACION PARA
IMPLEMENTAR ACCIONES PARA SU RESOLUCION

5.- TRABAJO EN EQUIPO. PARTICIPA Y TRABAJA
COLABORATIVAMENTE EN LAS TAREAS QUE LE
CORRESPONDEN, ORIENTADO A OBJETIVOS COMUNES Y AL
FORTALECIMIENTO DEL EQUIPO.

. ACTUA RESGUARDANDO LA SALUD Y SEGURIDAD PERSONAL

Y DE SU EQUIPO DE TRABAJO

. RESPETA NORMATIVAS MEDIOAMBIENTALES EN EL

DESARROLLO DE SU TRABAJO COTIDIANO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS DE INOCUIDAD E HIGIENE

ALIMENTARIA PROPIOS DEL LUGAR DE TRABAJO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS Y UTILIZA LOS ELEMENTOS DE

SEGURIDAD DEFINIDOS PARA EL TRABAJO

. CUMPLE CON ASPECTOS FORMALES RELACIONADOS CON SU

TRABAJO

. CUMPLE LAS TAREAS ASIGNADAS DE FORMA RESPONSABLE
. MUESTRA UNA CONDUCTA RESPONSABLE DE ACUERDO A LAS

NORMAS ESTABLECIDAS

. TRABAJA EN FORMA AUTONOMA DE ACUERDO A

PLANIFICACIONES E INSTRUCCIONES

. BUSCA Y SELECCIONA INFORMACION PERTINENTE PARA LA

RESOLUCION DE PROBLEMAS

. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE PROBLEMAS Y SUS POSIBLES

CAUSAS

. GENERA VINCULOS Y AMBIENTES DE TRABAJO

COLABORATIVOS Y DE CONFIANZA.

. SOLICITA Y OFRECE COLABORACION PARA CUMPLIR CON LOS

OBJETIVOS DEL EQUIPO.

CONOCIMIENTOS

Técnicos

Basicos

- ASPECTOS GENERALES DE LA LEY DE SUBCONTRATACION LEY
N° 20123

- CONOCIMIENTOS DE NIVELES DE SERVICIO AL CLIENTE

- CONOCIMIENTOS DE RIESGOS EN EL TRABAJO

- CONOCIMIENTOS DE SENALETICA DE CARGA GENERAL Y
PELIGROSA (NCH 2120, NCH 2190, CARGA IMO

- CONOCIMIENTOS DE USO DE SISTEMAS DE ADMINISTRACION
LOGISTICA Y DE SERVICIO AL CLIENTE

- CONOCIMIENTOS SOBRE DOCUMENTACION TRIBUTARIA Y
CONTABLE (GUIAS DE DESPACHO, FACTURAS, ORDENES DE
COMPRA, NOTAS DE CREDITO

- NOCIONES DE LA LEY DE MANEJO MANUAL DE CARGA N°20.001
(POSTURAS Y LIMITES DE CARGA HUMANA

HERRAMIENTAS, EQUIPOS Y MATERIALES

- DOCUMENTOS DE TRANSPORTE, TRIBUTARIOS, CONTABLES Y DE IMPORTACION.

- SISTEMA DE ADMINISTRACION LOGISTICA Y GPS.

- ORDENES DE TRABAJO, DOCUMENTACION CONTABLE Y TRIBUTARIA, DOCUMENTOS INTERNOS.

- EMBALAJES Y MATERIALES PARA ALMACENAMIENTO E IDENTIFICACION DE CARGA (FILM, PALLETS, ETIQUETAS, SELLOS)
- EQUIPOS MECANICOS O ELECTRICOS DE TRASLADO DE CARGA (TRANSPALETAS, GRUAS, CARRETILLAS, CARROS, ETC).
- IMPRESORAS DE CODIGOS DE BARRA, LECTORES DE CODIGOS, ETIQUETAS DE IDENTIFICACION.

- OPERACIONES ARITMETICAS (SUMA, RESTA, MULTIPLICACION
Y DIVISION
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Nombre UCL: APLICAR NORMAS DE SEGURIDAD, MEDIOAMBIENTE Y CALIDAD, DE ACUERDO A LA LEGISLACION VIGENTE

lora
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Codigo: U-5220-4321-027-V01

Cédigo ClIU: 5220

Cdédigo CIUO: 4321

Tipo: Transversal

ACTIVIDADES CLAVE

Actividad clave

Criterios de desempefio

1.- CUMPLIR LAS NORMAS DE HIGIENE Y SEGURIDAD, DE
ACUERDO A LA LEGISLACION VIGENTE.

2.- CUMPLIR REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO U OTROS METODOS, DE ACUERDO A
PROCEDIMIENTOS Y ACUERDOS COMERCIALES CON LOS
CLIENTES.

. Los elementos de proteccion personal son utilizados, de acuerdo a

los procedimientos y la legislacion vigente.

. Las cargas pesadas son movilizadas con equipos mecanicos o

eléctricas de carga y descarga, de acuerdo a los procedimientos y la
legislacion vigente.

. El desplazamiento al interior de la organizacion es realizado por

lugares autorizados para ello, de acuerdo a los procedimientos y la
legislacion vigente.

. Las instrucciones de los monitores de seguridad son seguidas, de

acuerdo a los procedimientos y la legislacion vigente.

. Las normas medioambientales son respetadas, de acuerdo a

procedimientos, acuerdos comerciales con clientes y legislacion
vigente.

. Los residuos son dispuestos en lugares asignados, de acuerdo a

procedimientos, acuerdos comerciales con clientes y legislacion
vigente.

. Las mejoras continuas realizadas por la organizacion son respetadas,

de acuerdo a procedimientos, acuerdos comerciales con clientes y
legislacién vigente.

. Las normas de calidad son aplicadas, de acuerdo a procedimientos

acuerdos comerciales con clientes y legislacion vigente.

COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia

Indicadores

1.- CONDUCTA SEGURA Y AUTOCUIDADO. DESARROLLA SU
TRABAJO CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SEGURIDAD,
CON CUIDADO DE LA SALUD Y EL MEDIOAMBIENTE.

2.- EFECTIVIDAD PERSONAL. EJECUTA SU TRABAJO DE FORMA
RESPONSABLE Y AUTONOMA Y TRABAJA EN BASE A UNA
PLANIFICACION PREVIA.

3.- RESOLUCION DE PROBLEMAS. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE
PROBLEMAS Y UTILIZA FUENTES DE INFORMACION PARA
IMPLEMENTAR ACCIONES PARA SU RESOLUCION
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. ACTUA RESGUARDANDO LA SALUD Y SEGURIDAD PERSONAL

Y DE SU EQUIPO DE TRABAJO

. RESPETA NORMATIVAS MEDIOAMBIENTALES EN EL

DESARROLLO DE SU TRABAJO COTIDIANO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS DE INOCUIDAD E HIGIENE

ALIMENTARIA PROPIOS DEL LUGAR DE TRABAJO

. SIGUE LOS PROTOCOLOS Y UTILIZA LOS ELEMENTOS DE

SEGURIDAD DEFINIDOS PARA EL TRABAJO

. CUMPLE CON ASPECTOS FORMALES RELACIONADOS CON SU

TRABAJO

. CUMPLE LAS TAREAS ASIGNADAS DE FORMA RESPONSABLE
. MUESTRA UNA CONDUCTA RESPONSABLE DE ACUERDO A LAS

NORMAS ESTABLECIDAS

. TRABAJA EN FORMA AUTONOMA DE ACUERDO A

PLANIFICACIONES E INSTRUCCIONES

. BUSCA Y SELECCIONA INFORMACION PERTINENTE PARA LA

RESOLUCION DE PROBLEMAS

. IDENTIFICA LA PRESENCIA DE PROBLEMAS Y SUS POSIBLES

CAUSAS

. IMPLEMENTA Y MONITOREA ACCIONES PARA LA RESOLUCION

DE PROBLEMAS, Y EVALUA SUS RESULTADOS
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COMPETENCIAS TRANSVERSALES PARA LA EMPLEABILIDAD

Competencia Indicadores

4.- TRABAJO EN EQUIPO. PARTICIPA'Y TRABAJA i
COLABORATIVAMENTE EN LAS TAREAS QUE LE 1. GENERA VINCULOS Y AMBIENTES DE TRABAJO

CORRESPONDEN, ORIENTADO A OBJETIVOS COMUNES Y AL COLABORATIVOS Y DE CONFIANZA.
FORTALECIMIENTO DEL EQUIPQ. 2. SOLICITA Y OFRECE COLABORACION PARA CUMPLIR CON LOS
OBJETIVOS DEL EQUIPO.

CONOCIMIENTOS

Basicos Técnicos

- OPERACIONES ARITMETICAS (SUMA, RESTA, MULTIPLICACION - CONOCIMIENTOS BASICOS DE NORMAS AMBIENTALES.
Y DIVISION) (CONTAMINACION DE AGUAS, AIRE Y DISPOSICION DE
RESIDUOS)
- CONOCIMIENTOS BASICOS DE PREVENCION DE RIESGOS,
ERGONOMIA Y SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL.
- CONOCIMIENTOS DE ESTANDARES DE CALIDAD Y NORMAS DE
CERTIFICACION NACIONAL E INTERNACIONAL.

HERRAMIENTAS, EQUIPOS Y MATERIALES

- DOCUMENTOS DE REGISTRO DE PROCESO E INFORMACION.
- DOCUMENTOS DE REGISTROS DE CAPACITACION, SEGURIDAD Y DERECHO A SABER.
- EQUIPOS MECANICOS O ELECTRICOS DE TRASLADO DE CARGA (TRANSPALETAS, GRUAS, CARRETILLAS, CARROS, ETC.).
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