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PRESENTACION

El objetivo de un Marco de Cualificaciones es articular y flexibilizar los sistemas de
educacién y formacion para dar respuestas, de manera oportuna y pertinente, a
las demandas que surgen desde el mundo del trabajo. Impulsar un Sistema de
Cualificaciones permite trasparentar y organizar los procesos de aprendizaje,
facilitando la construccién de trayectorias laborales a lo largo de la vida y
contribuyendo a una educacién inclusiva y de calidad.

Es asi que este marco enfrenta el desafio de promover la articulacion y vinculaciéon
entre el mundo educativo y el mundo productivo, otorgando mayor visibilidad y
valoracion a la formacion técnico profesional.

El Marco de Cualificaciones Técnico-Profesional (MCTP) es la matriz de resultados
de aprendizaje genéricos o transversales del ambito técnico profesional y
vocacional. Es universal, pues se aplica a las capacidades de las personas para
trabajar en cualquier sector productivo de la economia.

¢Qué relacion tiene el MCTP con el conjunto de Cualificaciones definidas por los
sectores productivos?

El poblamiento de un Marco de Cualificaciones se realiza en base a las
necesidades de un sector econdmico o de un pais con Cualificaciones propias. Las
Cualificaciones corresponden a aquellos conocimientos, habilidades y
competencias de una persona, que le permiten desempefarse en un ambito
profesional, en conformidad a un determinado nivel previamente establecido.

Las Cualificaciones se relacionan entre si configurando posibles trayectorias de
desarrollo de competencias denominadas Rutas Formativo Laborales. Una Ruta
Formativo Laboral es una herramienta que permite identificar graficamente las
Cualificaciones, los perfiles ocupacionales que las conforman, asi como las
relaciones verticales y horizontales existentes entre ellos. De esta manera las
rutas se pueden visualizar las posibilidades de movilidad a través del desarrollo
laboral y/o formativo de una persona.
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Las personas pueden desarrollar los resultados de aprendizaje de una
Cualificacidn de diversas maneras: por la via formal, no formal e informal. Esto
quiere decir que pueden haber logrado sus competencias mediante la
experiencia laboral, mediante la oferta de formacidn para el trabajo (programas
de oficios, cursos de capacitacion, etc.), mediante estudios de nivel secundario
otorgados en la Educacién Media Técnico- Profesional (EMTP), y/o a través de la
educacion terciaria. Por ello es importante que pueda obtener el
reconocimiento de las Cualificaciones que han conseguido. Ademads, esto debe
evidenciarse a través de algun tipo de credencial o certificacién.

Se espera que el desarrollo de una politica de cualificaciones impulse el aumento
de los mecanismos y procesos de reconocimiento de Cualificaciones con
caracter formal, de modo que se facilite a las personas continuar
desarrollandose a lo largo de la vida. Ello aumentaria la flexibilidad del sistema
educativo y favoreceria la movilidad de las personas.

Las Cualificaciones se presentan en un formato llamado
Ficha de Cualificacién y se encuentran ordenadas por Ruta
Formativo Laboral y por Sector.

Las Fichas pueden ser usadas como referencia con distintos propdsitos, entre
ellos para procesos de disefio curricular, para el disefio de procesos de
ensefianza aprendizaje y para procesos de evaluacion de esos aprendizajes:.

Esta Ficha de Cualificacion Operaciones Comerciales corresponde a la Ruta
Formativo Laboral de Procesos de Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico
del Sector Energia.

1 Para mayores referencias consultar pdgina web “Marco de Cualificaciones Técnico Profesional” Mineduc. Enlace
http://marcodecualificacionestp.mineduc.cl/
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Las personas que se ubican en este nivel pueden:

Reconocer y prevenir problemas de acuerdo a paradmetros
establecidos, identificar y aplicar procedimientos y técnicas
especificas, seleccionar y utilizar materiales, herramientas y
equipamiento para responder a una necesidad propia de una
actividad o funcion especializada en contextos conocidos



DESCRIPTORES
DEL NIVEL 3 DEL MCTP

HABILIDADES

Refiere a las capacidades para desarrollar practicas, aplicando el
conocimiento y la informacidn para resolver problemas e interactuar
con otros en un determinado contexto disciplinario o profesional.

Informacion:

¢ Analiza y utiliza informacién de acuerdo a parametros establecidos
para responder a las necesidades propias de sus actividades y
funciones.

e |dentifica y analiza informacion para fundamentar y responder a las
necesidades propias de sus actividades.

Resolucidn de Problemas:

e Reconoce y previene problemas de acuerdo a parametros
establecidos en contextos conocidos propios de su actividad o
funcién.

¢ Detecta las causas que originan problemas en contextos conocidos de
acuerdo a parametros establecidos.

e Aplica soluciones a problemas de acuerdo a parametros establecidos
en contextos conocidos propios de una funcion.

Uso de Recursos:

¢ Selecciona y utiliza materiales, herramientas y equipamiento para
responder a una necesidad propia de una actividad o funcién
especializada en contextos conocidos.

e Organiza y comprueba la disponibilidad de los materiales,
herramientas y equipamiento.

e Identifica y aplica procedimientos y técnicas especificas de una
funcién de acuerdo a parametros establecidos.

Comunicacion:
e Comunica y recibe informacion relacionada a su actividad o funcion, a
través de medios y soportes adecuados en contextos conocidos.

APLICACION EN CONTEXTO

Refiere a la capacidad del individuo para desempenarse en las
funciones propias de una actividad, disciplina o area profesional que
implica un nivel determinado de autonomia, responsabilidad y toma de
decisiones. Ademas, refiere a la capacidad de trabajar
colaborativamente con otros.

Trabajo con otros:
* Trabaja colaborativamente en actividades y funciones coordinandose
con otros en diversos contextos.



Autonomia:

¢ Se desempefia con autonomia en actividades y funciones especializadas
en diversos contextos con supervision directa.

* Toma decisiones en actividades propias y en aquellas que inciden en el
quehacer de otros en contextos conocidos.

e Evalla el proceso y el resultado de sus actividades y funciones de acuerdo
a parametros establecidos para mejorar sus practicas.

® Busca oportunidades y redes para el desarrollo de sus capacidades.

Etica y Responsabilidad:

e Actla de acuerdo a las normas y protocolos que guian su desempefio y
reconoce el impacto que la calidad de su trabajo tiene sobre el proceso
productivo o la entrega de servicios.

® Responde por el cumplimiento de los procedimientos y resultados de sus
actividades.

e Comprende y valora los efectos de sus acciones sobre la salud y la vida, la
organizacion, la sociedad y el medio ambiente.

e Actla acorde al marco de sus conocimientos, experiencia y alcance de sus
actividades y funciones.

CONOCIMIENTOS

Refiere al dominio de conceptos, simbolos y sistemas conceptuales sobre
objetos, hechos, principios, fendmenos, procedimientos, procesos y
operaciones, propios de un drea ocupacional disciplinaria. Consideran
integralmente la amplitud (general/especifico) o profundidad (basico/
especializado) que domina el sujeto en relacidn al objeto y el propdsito del
conocimiento para el desempefio, en un ambito laboral definido. Implica
ademas, el conocimiento de las tendencias de los avances provenientes del
ambito cientifico/ tecnoldgico que existen y que podrian afectar su
quehacer.

Conocimientos:
e Demuestra conocimientos especificos de su area y de las tendencias de
desarrollo para el desempefio de sus actividades y funciones.
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CUALIFICACION:

Operaciones Comerciales
de Nivel 3 MICTP

Este documento presenta la Cualificacion
Operaciones Comerciales que comprende
los perfiles ocupacionales, competencias,
contexto de desempefio, ocupaciones y
campo laboral.
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Competencias Laborales
gue Componen la Cualificacién

Desarrollada por Fundacidn Chile

Basado en Catalogo Nacional ChileValora

Nivel del MCTP 3

Sector Suministro de Gas, Electricidad y Agua
Subsector Distribucion y Comercializacion Eléctrica

Area productiva o proceso  Procesos de Comercializacidn Eléctrica y Soporte Técnico

Perfil(es) ocupacional(es) Analista de calidad de call center
(cédigo de perfil: P-3510-5222-001-V02)
Ejecutivo telefénico comercial
(cédigo de perfil: P-3510-5244-001-V01)
Ejecutivo de atencion telefénica
(coédigo de perfil: P-3510-4229-002-V02)

Unidades de Competencia  U-3510-5222-001-V02

Laboral (UCL) Evaluar calidad de atencidn telefénica, de acuerdo a
estandares de calidad y protocolos de atencidn a
Clientes.
U-3510-5222-003-V02
Implementar capacitaciones en ejecutivos de atencion
telefénica, de acuerdo a estandares de calidad, brechas
detectadas y planificacién técnica.
U-3510-5244-001-V01
Procesar requerimientos comerciales de clientes en
plataforma telefénica de acuerdo a protocolos y
procedimientos de atencién comercial.
U-3510-5244-002-V01
Entregar solucidn a requerimientos comerciales de clientes
de acuerdo a protocolos y procedimientos de atencién
comercial y normativa eléctrica vigente.
U-3510-4229-003-V02
Procesar requerimientos de clientes/usuarios en
plataforma telefénica, de acuerdo a protocolos y
procedimientos de atencion a clientes y normativa
legal vigente.
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U-3510-4229-004-V02

Solucionar requerimientos de clientes/usuarios, de
acuerdo a protocolos y procedimientos de atencion a

clientes.
Ocupaciones e Ejecutivo Comercial
correspondientes e Ejecutivo Telefénico
Numero Version 01

Fecha de Aprobacién

El detalle de los Perfiles Ocupacionales y sus UCL estdn disponibles en el Anexo de este
documento.
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Descripcion General de la Cualificacion:

Las personas que cuentan con esta Cualificacién pueden:

Evaluar la calidad de atencidn telefdnica en los procesos de atencion a clientes
y resolver requerimientos comerciales y de emergencia de en plataforma
telefdnica, de acuerdo a protocolos y procedimientos de atencion a clientes y
normativa legal vigente. Esta Cualificacién es relevante para personas cuyas
responsabilidades se focalizan en actividades de atencién de usuarios,
resolucidn de requerimientos via telefdnica, analisis de la calidad de atencién a
clientes y capacitacién de ejecutivos en la atencién comercial,
desempenandose en empresas de distribucidn eléctricas en sectores publicos y
privados.

Trabajan con autonomia en actividades especificas en contextos conocidos con
supervisién directa. Se desempefia colaborativamente con los ejecutivos de
atencién a clientes y supervisor de plataforma de call center. Trabaja bajo
supervisién directa de acuerdo a las normas que guian su desempefio y
reconoce el impacto que tiene su trabajo sobre la calidad final entregada a los
usuarios.
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Campo Laboral relacionado a la Cualificacion:

El campo laboral especifico de esta Cualificacion del sector productivo de la
Distribucion y Comercializacidn Eléctrica corresponde al drea Procesos de
Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico.

Contexto de Desempeio de la Cualificacion:

A continuacion, se presentan las caracteristicas generales del trabajo, asi como los
recursos e infraestructura asociados a esta Cualificacion.

Las personas que cuentan con esta Cualificacion se desempefian en oficinas
comerciales de atencidn a clientes o call center, principalmente para grandes
empresas que requieran de ejecutivos y analistas comerciales que sean capaces
de desempeifiarse en la identificacion de requerimientos, como también realizar
los trdmites correspondientes para su solucién y cierre. Monitorean la calidad de
las atenciones telefénicas y optimizan esos procesos, de modo que estas personas
no sélo resuelven los requerimientos, sino que también buscan oportunidades de
mejora para incorporarlos en los procesos que desarrolla.

Estas personas, que se desempefian como ejecutivos comerciales telefonicos
preparan los equipos telefénicos y computacionales con los que trabajan segin
software disponibles, identificando los casos a monitorear y los criterios de
calidad con que se abordaran. Consolida los reportes de desempefio con datos
recopilados en la evaluacién de atencién al cliente, de acuerdo a procedimientos y
estandares de calidad de la industria. Las acciones de apoyo y mejora al
desempeiio son acordadas con sus jefaturas, elaborando los informes de
evaluacidn de calidad, proponiendo y acordando con las acciones de capacitacion
que requiera la unidad. Todo ello, segun los procedimientos establecidos e
identificando y resguardando en todo momento las condiciones de seguridad de
las personas, equipos y medioambiente.

Los insumos que utilizan para realizar su trabajo involucran lineas telefdnicas,
computadores, software de especialidad, monitores de indicadores, conexion a
internet y articulos de escritorio en general, en contextos de oficina o call center
estandar del sector.
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Para realizar sus funciones interactlan principalmente con personas de forma oral
y escrita, con un lenguaje técnico, claro y preciso, utilizando entre otros medios
formatos administrativos, procedimientos y documentos de llenado de
actividades. Pueden trabajan colaborativamente con clientes internos, pares y
jefatura directa, especialmente en la recepcidon y comprension de los
requerimientos que deben responder.

Dado las altas exigencias requeridas en las atenciones comerciales, deben disefar
planes de capacitacidn en calidad de atencién a clientes, de acuerdo estandares
de calidad, brechas detectadas y planificaciones técnicas, facilitando asi los
procesos de aprendizaje en temdticas de atencién a clientes, de acuerdo al disefio
de los cursos establecidos. Para ello identifica las necesidades de capacitacién de
acuerdo a estandares de calidad, evaluaciones y planificacion técnica, elaborando
un cronograma, desarrollando los cursos y actividades en coordinacién con su
jefatura para su posterior capacitacion.

Ubicacion de la Cualificacion
en el Nivel 3 del MCTP:

La Cualificacién Operaciones Comerciales se ubica en el Nivel 3 del MCTP, ya que
sus competencias reflejan caracteristicas tanto de complejidad en las tareas,
acciones y contexto de desempefio, asi como el grado de autonomia de éstas, que
son acorde a los descriptores de este nivel.

Esto se pone de manifiesto en que para realizar sus labores deben resolver y
concluir requerimientos de clientes, asi como también facilitar los aprendizajes
del equipo técnico mediante planes de capacitacién de brechas detectadas en
evaluaciones de desempefio.

Estas personas, que se desempefian como ejecutivos comerciales telefénicos
deben ser capaces de demostrar conocimientos en analisis de calidad de atencién
a clientes, estdndares de calidad, interpretacion de datos entregados en sistema
de calidad, planificacién de estandares de calidad, procedimientos y protocolos de
atencién comercial, sistemas y programas computacionales de atencion al cliente,
sistemas y programas de grabacion y escucha de llamadas, tipos de pauta de
evaluacidn sistemas y programas telefénicos de atencion al cliente.
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Unido a lo anterior, estas personas deben ser capaces de seleccionar y utilizar los
materiales, herramientas y equipamientos especificos para realizar estas labores,
organizando los trabajos y comprobando la disponibilidad de la plataforma.

Asi mismo, deben trabajar colaborativamente en equipos de trabajo, en
actividades y funciones que exigen coordinarse con otros de acuerdo a pautas
establecidas, especialmente en reuniones de equipo y ampliadas, para la
coordinacion general de nuevos protocolos y si la unidad asi lo requiera, en la
bajada de informacién especifica o general de la compaiiia.
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Mapa de Proceso Productivo
asociado a la Cualificacion:

A continuacion, se presentan los mapas de los procesos
productivos de Comercializacién Eléctrica y Soporte
Técnico.

A fin de facilitar la comprension de este proceso, se
muestra previamente un esquema que refleja las areas
productivas o procesos presentes en el Sector Energia en
el que se encuentra este proceso (destacado en color
naranjo en la ilustracion N°1) (3).

[lustraciéon N° 1:
Esquema de las areas productivas/procesos presentes en el Sector de Energia.

SECTOR DE ENERGIA EN CHILE

Subsector Eléctrico Subsector Hidrocarburos / Combustibles |

L e e

H 1 1 - . . i 1 ] s H - o i
i Generacién | i Transmisién | ! Distribucién i | Areas | | Importacién | Produccién/ | | Almacenamiento ;
________________ ' L [ | | .. R |

[ [ “““““““““ Refinacion |

‘ [ | ‘ . ‘ 1

Energia Solar | | Energia Edlica ! Eficiencia | Generacién | . L
PO B St i (e R i i o o
Fotovoltaica | Energética | Distribuida ! ! Transporte | | Distribucién | | Comercializacién |

(3) Para referencias de otros
Poblamientos Sectoriales de Marco
de Cualificaciones Técnico-Profesional,
consultar en el siguiente enlace:
http://marcodecualificacionestp.mineduc.cl/
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Mapa del proceso de Proceso de Comercializacién Eléctrica y Soporte Técnico:

A continuacidn, se presenta el diagrama del drea de Comercializacion Eléctrica y Soporte
Técnico, que ilustra las principales etapas, ocupaciones y equipamientos, involucrados en
la refinacién del cobre. Unido a lo anterior, se presenta una descripcién de las principales
actividades que son desarrolladas en ella, asi como el objetivo del proceso mencionado.

Objetivo del Proceso de Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico:

Este es un proceso que consiste principalmente en la recepcidn, solucién y cierre de
requerimientos comerciales de los clientes/usuarios derivados de los servicios asociados a
la distribucion eléctrica. Una empresa distribuidora de electricidad es aquella compafiia
gue posee la infraestructura para hacer llegar la luz en baja o media tensiéon en una zona
determinada de distribucion, esto es, desde donde termina la red por la que se transporta
la electricidad a una zona concreta, hasta el punto de consumo donde se encuentra un
contador.

Descripcion de las principales actividades del proceso de Comercializacion Eléctrica 'y
Soporte Técnico:

Las principales actividades relacionadas con este proceso van desde mantenimiento de
las redes de media y baja tensién de distribucion de la que son dueias, garantizar la
calidad del servicio eléctrico, solucionar averias (por lo general se hacen cargo
Unicamente de las que tengan origen fuera del domicilio o local afectado), mantener los
equipos de medida, que estén en régimen de alquiler a los consumidores, realizar la
lectura de los contadores y facilitarla a la comercializadora de cada consumidor y hacer
efectivas altas y bajas de suministros, cambios de titular y cambios de potencia o tarifa a
peticidn del cliente/usuario, que a su vez lo solicita a la comercializadora.

19
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llustracion N° 2:
Mapa de Proceso de Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico, Sector Energia.

MAPA DE PROCESO “COMERCIALIZAC

@/ PERFILES NUEVOS o ANFITRION DE OFICINA COMERCIAL ° 3]
IDENTIFICADOS .

€ £iEcUTIVO TELEFONICO COMERCIAL (s I

@ PERFILES EN CATALOGO © ~vaustapecaupapeca center @) A

CHILE VALORA 0

9 La numeracién de cada perfil representa una secuencia légica de los
procesos presentes en el diagrama y buscan orientar su lectura en sentido o St
de izquierda a derecha. En ninglin caso representan el nivel MCTP. 0 st
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ION ELECTRICA Y SOPORTE TECNICO”

Cliente Residencial

- Lectura Domiciliaria

FLUJO COMUNICACIONAL

Flujo Cliente Soporte

Flujo Comercial Cliente

= e e

Flujo Interno Soporte Oficina Técnica
L2 2 B B B B B § § |

IECUTIVO DE ATENCION TELEFONICA 0 AYUDANTE CONDUCTOR

JPERVISOR DE OPERACIONES DE ATENCION COMERCIAL o MAESTRO DE CORTE Y REPOSICION

NALISTA DE LECTURA @ SUPERVISOR DE EMPALME

DORDINADOR DE LECTURA 0 MAESTRO DE EMPALME

DORDINADOR DE CORTE Y REPOSICION o LECTOR DE CONSUMO ELECTRICO

JPERVISOR DE PERDIDA DE CONSUMO ELECTRICO @ INSPECTOR DE LECTURA

JPERVISOR DE CORTE Y REPOSICION o INSPECTOR DE PERDIDA DE CONSUMO ELECTRICO
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Analisis Funcional

El andlisis funcional es una metodologia que consiste en la desagregacion
consecutiva de las funciones propias de un proceso productivo. Se representa en
forma de “arbol” (dispuesto horizontalmente) reflejando la metodologia seguida
para su elaboracién en la que, una vez definido el propdsito clave, éste se
desagrega consecutivamente en las funciones constitutivas (Vargas Zufiiga, F., 40
Preguntas sobre Competencia Laboral, Montevideo, CINTERFOR, 2004).

llustracion N° 3:

Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico
Comercializacién Eléctrica y Soporte
Técnico

El principal objetivo de la
Comercializacion Eléctrica y Soporte
Técnico es entregar soluciones
comerciales y técnicas de soporte en
distribucion eléctrica a sus clientes, de
acuerdo a estandares de la industria y
normativas vigentes.
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Evaluar calidad de atencién telefdnica, de acuerdo a estdndares de calidad y protocolos de
atencion a clientes

Implementar capacitaciones en ejecutivos de atencidn telefénica, de acuerdo a estandares de
calidad, brechas detectadas y planificacién técnica

Procesar requerimientos comerciales de clientes en plataforma telefénica de acuerdo a
protocolos y procedimientos de atencién comercial

Generar informacion de estado de lectura y normalizar de datos de lectura a facturar de acuerdo
a periodicidad, procedimientos de la empresa, planificaciones técnicas, normativa tarifaria
vigente e informacion de inspeccion de lectura

Orientar a clientes/usuarios, de acuerdo a protocolos y procedimientos de atencion comercial
Resolver requerimientos basicos de clientes/usuarios, de acuerdo a protocolos y procedimientos
de atencion comercial

Preparar y ejecutar plan operativo de corte y reposicion de acuerdo a planificacion técnica,
procedimientos de la empresa, normativa eléctrica vigente, lineamientos y politicas de
prevencion de riesgos y medio ambiente

Procesar requerimientos de clientes/usuarios en plataforma telefénica, de acuerdo a protocolos
y procedimientos de atencion a clientes y normativa legal vigente

Realizar ventas comerciales de productos nuevos o ampliacién de contratos vigentes con clientes,
de acuedo a normativa legal vigente.

Supervisar la atencién a clientes/usuarios, de acuerdo a planificacion técnica, procedimientos
comerciales y normativa legal vigente

Aplicar mejoras en el desempefio del equipo de trabajo, de acuerdo a planificacion técnica y
procedimientos comerciales

Entregar informacion y documentos de consumo eléctrico a clientes, de acuerdo a protocolos de
atencion y normativa legal vigente

Procesar requerimientos comerciales de clientes en plataforma telefénica de acuerdo a
protocolos y procedimientos de atencion comercial

Trasladar cuadrillas, verificar las condiciones del funcionamiento del vehiculo, disponer zona
de trabajo y apoyar entrega y recepcion de materiales

Ejecutar inspeccion de pérdida en empalmes y/o acometidas, de acuerdo a procedimientos de
la operacién y normativa legal vigente

Ejecutar corte y reposicion del suministro eléctrico de acuerdo a procedimientos de la
empresa, lineamientos y politicas de prevencidon de riesgos y medio ambiente, normativa
eléctrica vigente y condiciones existentes de terreno e infraestructura

Ejecutar el mantenimiento de la infraestructura de empalmes eléctricos, de acuerdo a
procedimientos de la operacion y normativa legal vigente

Ejecutar instalaciones de cableado y empalmes eléctricos, de acuerdo a planificacion técnica,
procedimientos de la operacidn y normativa legal vigente

Optimizar desempefio de equipo de instalaciéon y mantencion de empalmes, de acuerdo a
procedimientos de la operacidn y normativa legal vigente

Trasladar cuadrillas, verificar las condiciones del funcionamiento del vehiculo, disponer zona de
trabajo y apoyar entrega y recepcion de materiales

Generar informacion de estado de lectura y normalizar de datos de lectura a facturar de acuerdo
a periodicidad, procedimientos de la empresa, planificaciones técnicas, normativa tarifaria
vigente e informacién de inspeccién de lectura

Reportar hallazgos en el proceso de lectura en terreno de acuerdo a procedimientos de la
empresa

Verificar lecturas objetadas de acuerdo a procedimientos de la empresa, planificacion técnica,
normas de prevencidn de riesgos y caracteristicas del lugar de inspeccién

Preparar actividades de inspeccion de pérdida de consumo eléctrico, de acuerdo a
procedimientos de la operacion y normativa legal vigente

Reportar consumo eléctrico y condiciones irregulares, de acuerdo a procedimientos de la
operacion y normativa legal vigente

Preparar ruta de lectura del suministro eléctrico y de entrega de boletas y facturas de consumo
de acuerdo a planificaciones técnicas, procedimientos de la empresa, lineamientos y politicas de
prevencion de riesgos, caracteristicas geogréficas y del equipo de trabajo.

Diagnosticar y comunicar estado de datos de lectura a facturar y recabar informacion de datos
irregulares de acuerdo a planificaciones técnicas, informacion histérica de consumo, informacion
de inspeccion de lectura, procedimientos de la empresa y normativa tarifaria vigente
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Ruta Formativo Laboral

La siguiente ilustracién permite visualizar la secuencia de los perfiles
ocupacionales que componen la Ruta Formativo Laboral de
Comercializacion Eléctrica y Soporte Técnico.

Una Ruta Formativo Laboral es una herramienta que permite
identificar graficamente la secuencia y posible trayectoria entre las
Cualificaciones de un mismo proceso (y los Perfiles Ocupacionales
gue las componen), asi como visualizar las posibilidades de movilidad
de las personas a través del desarrollo laboral y/o formativo, ya sea
por el reconocimiento de su experiencia o por medio de procesos de
capacitacion y/o formacidn.

En el esquema se presenta destacada en un recuadro color naranja la
ubicacién de la presente Cualificacion en la Ruta Formativo Laboral
de Comercializacidn Eléctrica y Soporte Técnico.
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llustracion N° 4:

RUTA FORMATIVO-LABORAL: PROCESOS DE COMERCIALIZACION ELECTRICA Y SOPORTE TECNICO

NIVEL MCTP ®CUAL|F|CAC|5N

Titwila Profesional

Certificaciones equivalentes: PERFILES OCUPACIOMALES
5 Certificacian ChileWalora Nivel 5 ., -

= e
especializaciones u oficios
especializad os Mivel 5

. pmmm e e memmmm e memem—————a N
. N . .
Tituls Téenico Nivel Superior I . N | " (¥ GESTION PROCESO DE PERDIDA |
Certificacionés eguivalentes: :@ OPERACION COMERCIAL — ELECTRICA : : . :

t I Certificacitn Chilevalora Nivel 4 . AVANZADA i i CORTE ¥ REPOSICION DE CONSUMO
Certificacitn asociada & H 1 H INSPECTOR DE PERDIDA DE CONSUMO ELECTRICD. |
wspeciaacinnes U oficios | SUPERVISOR nmncn::anﬁu DEATENGION | | SUPERVISOR DE PERDIDA DE CONSUMO ELECTRICD 1

e pecializados Nivel 4 H o H H SUPERVISOR DE CORTE ¥ REPOSICIGN H

e e e e - LY #

-

COORDINADOR DE LECTURA
SUPERNIS0R DE EMPALME

Titula Téenica de Nivel Medio OPERACIONES COMERCIALES | CORTE Y REPOSICIGN DE CONSUMO !

3 Certificaciones egquivalentes: : :
Certificacicin ChileValara Nivel 3 ANALISTA DE CALIDAD DE CALL CENTER | INSPECTOR DE LECTURA i
Certificacian asociada a EIECLITIVE TELEFONICC COMERCIAL ! ANALISTA DE LECTUIRA !
Programas de Oficios Nivel 3 EJECUTIVO DE ATENCICON TELEFONICA. I COORDINADOR DE CORTE ¥ REPOSICION !

i |

[ ]

'@ EJECUCION DE PROCESO DE
EMPALME, CORTE ¥ REPOSICION DE

Certificacitimes eouivalenbes:

.
1) 1)
! | | |
1 1
Certificacian ChileValora Nivel 2 1 ! 1 !
E Centificacion asociada a . : ' CONSUMO :
Programas de Oficios Nivel 2 1 AMNFITRION DE OFICING COMERCIAL : | MAESTRO DE CORTE ' REPOSICICN :
: i : MAESTRO DE EMPALME i
1 ! 1 LECTOR DE CONSUMD ELECTRICO !
L T ____________ - e ——————— j ____________ -
Cartificacionés agquivalentes: P et e N
1 Certificacitn Chilealora Nivel 1 [ SOPORTE BASE A INSTALACIONES !
Certificacion asociada a ! & ]
i *
Programas de Dficios bdsicos | ELECTRICAS :
: AFYUDANTE CONDUCTOR 1
¢

*Esta cualificacion y perfil tambien estdn presentes en rutas formativo-
laborales: procesos de distribucidn eléctrica y procesos de transmision eléctrica.
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Anexo Organizacion de la informacion

de las Unidades de Competencias
Laborales (UCL) que constituyen

la Cualificacidn: “Operaciones Comerciales”



FICHA DE CUALIFICACION
OPERACIONES COMERCIALES

Informacion que constituye a la Cualificacion: “Operaciones Comerciales”

Nombre

Cualificacion

Enlace con
informacion

Nombre
Perfil
Ocupacional

Enlace con
informacion

Nombre
Unidad de Competencia Laboral (UCL)

Enlace con informacion

Operaciones
Comerciales

http://www.en
ergiamctp.cl/w
p-

content/upload

s/2021/03/C N
3 OPERACIONE

5=
COMERCIALES.
pdf

Analista de calidad
de call center

https://certific
acion.chileval

ora.cl/ChileVa
lora-

publica/perfile
sEdit.html?pa

ramRequest=
1710&bsearc

h=&bsector=-
1&bsubsector
=-1&barea=-
1&bcentro=-
1&bperfil=-
1&resultados
length=10

Evaluar calidad de atencion telefénica, de
acuerdo a estandares de calidad y protocolos de
atencidn a clientes

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-
publica/uclEdit.htm|?paramRequest=4217%
2C1710

Implementar capacitaciones en ejecutivos de
atencion telefénica, de acuerdo a estandares de
calidad, brechas detectadas y planificacion
técnica

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-

ublica/uclEdit.html?paramRequest=4218%
2C1710

Ejecutivo
telefdnico
comercial

https://certific
acion.chileval

ora.cl/ChilevVa
lora-

publica/perfile
sEdit.html?pa

ramRequest=
646&bsearch

=&bsector=-
1&bsubsector
=-1&barea=-
1&bcentro=-
1&bperfil=-

Procesar requerimientos comerciales de clientes
en plataforma telefénica de acuerdo a
protocolos y procedimientos de atencion
comercial

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-
publica/uclEdit.htm|?paramRequest=1515%
2C646

Entregar solucion a requerimientos comerciales
de clientes de acuerdo a protocolos y
procedimientos de atenciéon comercial y
normativa eléctrica vigente

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-

ublica/uclEdit.html?paramRequest=1516%
2C646
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https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1710&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4217%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4217%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4217%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4217%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4218%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4218%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4218%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4218%2C1710
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1515%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1515%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1515%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1515%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1516%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1516%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1516%2C646
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=1516%2C646
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1&resultados
length=10

Ejecutivo de
atencion
telefdnica

https://certific

ora.cl/ChileVa

lora-
publica/perfile
sEdit.html?pa

ramRequest=
1709&bsearc

h=&bsector=-
1&bsubsector
=-1&barea=-
1&bcentro=-

1&bperfil=-
1&resultados

length=10

Procesar requerimientos de clientes/usuarios en
plataforma telefénica, de acuerdo a protocolos y
procedimientos de atencion a clientes y
normativa legal vigente

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-
publica/uclEdit.htm|?paramRequest=4215%
2C1709

Solucionar requerimientos de clientes/usuarios,
de acuerdo a protocolos y procedimientos de
atencion a clientes

https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValor
a-

ublica/uclEdit.html?paramRequest=4216%
2C1709
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https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=646&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/perfilesEdit.html?paramRequest=1709&bsearch=&bsector=-1&bsubsector=-1&barea=-1&bcentro=-1&bperfil=-1&resultados_length=10
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4215%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4215%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4215%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4215%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4216%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4216%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4216%2C1709
https://certificacion.chilevalora.cl/ChileValora-publica/uclEdit.html?paramRequest=4216%2C1709
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