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== Gestion Administrativa
—/
1. Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados al adecuado
manejo de atencidn al cliente, en niveles tanto internos como externos al interior de
una empresa u organizacion.

«Atencién de requerimientos por parte de agentes internos (compafrieros, jefes,
otros departamentos) al interior de la compafdia

«Atencion de requerimientos por parte de agentes externos y a través de canales
especificos (telefénico, presencial, escrito, correo electrénico)

«Clasificacién PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones) para
identificar el tipo de servicio requerido.

2. Organizar archivos de gestion de acuerdo con normativa

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con la
organizacién de archivos de gestién, en cumplimiento de la normatividad vigente,
partiendo de los lineamientos dispuestos por el Archivo General de la Nacién, ente
regulador de los procesos archivisticos y de gestion documental.

«Organizacién de archivos teniendo en cuenta la Tabla de Retencidon
Documental y diferentes formatos establecidos para efectos de realizacién de
transferencias documentales.

3. Elaborar documentos de acuerdo con normas técnicas

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con la
proyeccién y digitacién de textos.

*Manejo adecuado de la informacion, estructura del documento, buena
redaccidn, ortografia, técnicas de digitacion, y velocidad en la que se escriben los
textos.




4. Coordinar actividades de acuerdo con estrategias de gestiéon y proceso
administrativo

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con
elaboracién de estrategias y planes de accidn, para actividades que requieran
intervencidn y socializacion y que van encaminadas a la obtencioén de un logro o
resultado.

«Andlisis de actividades, mediciones de tiempo, manejo de cronogramas.
«Conocimiento de las herramientas de gestion para la medicidn y diagnésticos de
su drea como matrices y esquemas FODA. (Fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas)

E Gestion Documental

5. Tramitar correspondencia de acuerdo con procesos técnicos y hormativa

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con el
registro de informacién y radicaciéon de documentos.

*Registros de radicacién y entrega de correspondencia y bases de datos
electronicas: Registro de informacidn, datos basicos de correspondencia,
caracteristicas fisicas como documentos y muestras.

*Proceso de reparto de documentos: Distribucién, diligenciamiento y entrega de
correspondencia.
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@ Servicios a la Salud

6. Cuidar personas segun protocolos de actividades basicas cotidianas y grado
de autonomia

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con
la experiencia sobre el cuidado de otras personas con dependencia para la
realizacién de sus actividades diarias. Todas las labores se relacionan en un
formato aportado por el SENA. No aplica para cuidado de nifos.

*Proveer ayuda en el desarrollo de actividades como alimentarse, tomarse los
medicamentos, vestirse, ir al bafio, entre otras.




7. Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del cliente y
objetivos comerciales

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con
la venta de productos (tangibles) y servicios (intangibles).

*Presentacién de propuesta comercial y cierre satisfactoria de la compra.

«Perfil comercial con buena comunicacion y enfoque al cliente, adecuado
manejo de objeciones, conocimiento, persuasién, uso de estrategias de ventas
y negociacién y seguridad en el manejo de la informacién.

8. Surtir productos seguin plan y técnicas de mercadeo

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con el
alistamiento, abastecimiento y exhibicion de productos en almacenes de grandes
superficies, almacenes de cadenas, minimercados y tiendas.

*Manejo de inventarios, almacenamiento y manipulacién adecuada de mercancia,
verificaciéon de la calidad de los productos, organizacién de los espacios para la
ubicacién de los articulos y el material publicitario.

9. Impulsar productos de acuerdo con el plan promocional y protocolos de
campana

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con la
promocién de productos en puntos de ventas como: centros comerciales,
supermercados, almacenes de cadena, entre otros.

«Conocimiento de portafolio de servicios y utilizacion de material propio sobre el
producto a impulsar, reparticion de degustaciones y manipulaciéon adecuada del
producto.

*Suministro de informacién sobre las caracteristicas beneficios, formas de
preparaciéon del producto, entre otros.

*Registro de las actividades sobre productos: Lanzamiento de un nuevo producto o
campanas de promocidén de la misma linea del producto.




D@ Seguridad y Vigilancia Privada

10. Controlar accesos de acuerdo con normativa de seguridad privada

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con

el ejercicio de actividades de vigilancia mediante evidencia directa (en sitio o por
video) sobre procedimientos de control de acceso, tanto de entrada como de
salida de personas, materiales, equipos, herramientas o bienes.

«Verificacién y diligenciamiento de listas de chequeo, sobre aspectos como:

cumplimiento de consignas, validacion de informacién, procedimiento para el
reporte de novedades de acuerdo con protocolos técnicos y operativos.

oYl >
Construccion e Infraestructura

11. Realizar mantenimiento de acabados de acuerdo con normas, planos y
especificaciones

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos sobre el mantenimiento de
acabados existentes en una edificacion tales como:

» Enchapes, estucos, pinturas, molduras, cielos rasos falsos.
12. Preparar materiales seguin especificaciones de construccion

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos sobre preparaciéon de
materiales para ser utilizados en el sector de la construccion.

*Preparacion del concreto con uso adecuado de proporciones.
Seleccién de herramientas y seleccidn y preparacién de herramientas y aditivos
para elaboracién de mezclas bajo normas ambientales de seguridad y calidad.

13. Instalar aparatos sanitarios de acuerdo con planos y nhormativa técnica

Esta norma de competencia evaluard conocimientos sobre la instalacién de
aparatos sanitarios segln planos o normativa técnica.

sLectura de planos, uso adecuado y necesario de herramientas para la instalacion
de accesorios sanitarios seglin normas ambientales, de seguridad y calidad.

*Métodos de instalacion, pruebas de funcionamiento y diligenciamiento de
formatos segln requerimientos especificos.



14. Pintar superficie de acuerdo con procedimiento y ficha técnica

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos que abarcan desde el
alistamiento de herramientas y materiales que permitan un manejo adecuado de
la pintura, hasta el cubrimiento final de las superficies solicitadas.

«Compresioén de las fichas técnicas de los productos, tipos, usos, técnicas, aditivos,
disolventes, asi como también caracteristicas de las superficies, materiales que la
constituyen, técnicas de inspeccion, resanado, proteccién y limpieza para fijacién
uniforme de la pintura.

*Manipulacién de sustancias, dosificacion de mezcla, cubrimiento de las superficies
a través de criterios como delineado y distribucion de la pintura, manejo de
frecuencia de intervencion para garantizar la durabilidad de los tiempos de secado
y himero de capas de acuerdo a técnicas de acabado, ficha técnica y condiciones
locativas.

15. Reparar fachadas de acuerdo con planos y especificaciones técnicas

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos sobre reparacion de
fachadas de edificios, segun planos y especificaciones técnicas.
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Business Process Outsourcing - BPO

16. Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con procedimiento técnicoy
normativa de procesos de negocios

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos sobre la atencion de
solicitudes via telefénica o por medio de un Call Center.

*Manipulacién de herramientas para diligenciar, clasificar, consultar y comprobar
identidad de los clientes.

*Recepcidn, validacidn y solucién de solicitudes del cliente, notificacion de
resultados y cierre de requerimientos.

Caracterizacién de requerimientos (PQRS), con adecuada atencién e interaccion
con el cliente.
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@ ? Turismo

17. Repartir domicilios de acuerdo con estandares de servicio y normativa técnica

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con
el proceso integral de reparticién de domicilios, incluyendo:

*Monitoreo del estado del vehiculo en el que se transportan los pedidos,
cumplimiento de los requerimientos del cliente en cuanto al buen estado del
producto y distribucién de pedidos segun rutas y zonas de cobertura.

«Comunicacién constante con el cliente, manejo de comprobantes de entrega y
uso de medios de pago ofrecidos por los usuarios.

*Uso de elementos de proteccion y bioseguridad, higiene y limpieza del contenedor
donde se transportan los productos.




Procesamiento de Alimentos

18. Preparar alimentos de acuerdo con la orden de producciony
procedimiento técnico

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con la
preparacién de alimentos, normas generales sobre higiene y alistamiento de
alimentos, técnicas de preparacion, asi como también, conocimientos en
seguridad, salud en el trabajo y manejo de informacién.

*Manejo adecuado de utensilios y equipos usados para elaboracién de alimentos.

«Alistamiento y técnicas para el uso de materias primas y sus preparaciones.

19. Manipular alimentos de acuerdo con el procedimiento técnicoy
normativa de alimentos

Esta norma de competencia evaluard los conocimientos relacionados con la
aplicacién de buenas prdcticas en la manipulacién de alimentos, teniendo en

cuenta la normatividad vigente en Colombia (Resolucién 2674 de 2013), por el cual
se estipulan los estédndares de calidad sobre manipulacién de alimentos.

gﬁ Agua potable y saneamiento basico
20. Limpiar areas publicas de acuerdo con las normas técnicas

Esta norma de competencia evaluara los conocimientos sobre ejecucién de labores
de limpieza como:

*Evacuacion y limpieza de cestas y canastillas de residuos sélidos, asi como
reemplazo y ubicacién de bolsas para nuevos residuos.

*Ejecucidn de barrido manual en areas publicas.
Verificacion, pertinencia y uso adecuado de elementos de trabajo.
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