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DESCRIPCION ESTRUCTURA DE CUALIFICACION

La estructura de cualificaciéon 4-AFIR-REC-31390-E-003 — “Asistencia en parques de atracciones y temdticos” serd
el referente nacional para la oferta educativa que conduce al titulo de Técnico Laboral, correspondiente al Nivel 4
del Marco Nacional de Cualificaciones. El analisis que la fundamenta y justifica, se presenta a continuacion:

De acuerdo con la metodologia liderada por el Ministerio de Educacién de Colombia y teniendo en cuenta que se
desarrolla en 4 etapas basadas en el didlogo, la investigacion, consulta, verificacidén y aceptacion entre todos los
actores clave del Area de Cualificacién de las Actividades Fisicas, Deportivas y Recreativas, de ahora en adelante
AC AFIR, se presentan los aspectos relevantes que tienen como resultado esta cualificacion.

Inicialmente, se plantea la caracterizacion del Area que dejé como resultado en primera instancia, la
contextualizacién del AC AFIR, con la descripcion establecida por equipos técnicos del Marco Nacional de
Cualificaciones -MNC- del Ministerio de Educacidn Nacional y el Departamento Nacional de Estadistica -DANE- en
2020, que aporta una visidn actual e integrada con nuevos campos ocupacionales en la practica, gestion,
administraciéon y promocién de actividades fisicas, deportivas, recreativas, ampliando el espectro con el
esparcimiento en instalaciones y clubes deportivos, atracciones, parques publicos y tematicos. La identificacidon
de otras actividades de cardcter deportivo, competitivo, recreativo, asociativo y de esparcimiento con
perspectivas diferentes sobre escenarios de instalaciones deportivas, las actividades de recoleccion de boletos y
acomodacion, parques tematicos y de diversion mas actividades relacionadas con juegos de azar y apuestas,
pone al AFIR, en retos y desafios para su consolidacion.

A través de la consulta de fuentes documentales y expertos del sector, se conformé el sistema de valor que
muestra la integracién del Area con sus nuevos eslabones que se integran al Area relacionados con bienestar, la
incidencia de la Inteligencia Artificial IA, la ludo-diversidad, el multiverso, los juegos ancestrales, la comprension
del tiempo en relacién al ocio, la reinvencion del esparcimiento, la relacién con el desarrollo del ser, el turismo y
la cultura, lo que confirma porque es una de las areas priorizadas en el Plan Nacional de Desarrollo. Para cerrar
esta Etapa, se presentd la caracterizacion del sector a través de los entornos socioeconémico, tecnoldgico,
ambiental, organizacional y normativo que dio paso a uno nuevo de acuerdo con la identidad de AC AFIR, que fue
el entorno de bienestar encontrando que desde esta drea se promueve la calidad de vida, el desarrollo social y
economico, beneficia la salud, mejora las relaciones interpersonales, promueve los valores con el objetivo de dar
armonia individual, social y ecoldgica.

En la Etapa B, los resultados de las Brechas de Capital Humano BKH, se presentan de acuerdo con el analisis de la
demanda laboral y la oferta educativa de AC AFIR, que se presenta cuando las empresas requieren conocimientos
o habilidades que son de dificil consecucién en el mercado laboral o cuando la cantidad de trabajadores es
insuficiente impactando la economia y la productividad y por ende de fortalecimiento y desarrollo. Se resalta el
hecho de que ocupaciones relacionadas con esta cualificacidn como la 31390 de Técnicos en control de procesos
no clasificados en otras ocupaciones que permitidé el andlisis de operadores de atracciones mecanicas, se
identifica como cargo critico debido a que los candidatos a menudo no cuentan con las competencias requeridas
por las empresas, lo que se ve agravado por la falta de experiencia laboral. Este déficit de habilidades y
experiencia representa un desafio significativo para las empresas al intentar llenar vacantes, ademas, el trabajo
en este sector implica un alto desgaste o esfuerzo fisico, lo cual puede desincentivar a potenciales candidatos y
aumentar la rotacién de personal.

Se analizd entre otros factores las tendencias, por ejemplo, las tecnoldgicas que resultaron ser las de mas alta
aceptacion sobre todo en el incremento del uso de plataformas digitales y aplicaciones moviles con un 99 % para
AC AFIR y muestra los estudios respectivos a la importancia de ellas en el desempefio de esta cualificacion
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referida a parques y atracciones que proyecta un crecimiento importante en el pais y en el mundo. Segun
informacién de datos cuantitativos de todos los programas del Area, desde nivel superior, Educacién para el
Trabajo y el Desarrollo Humano, Formacion Profesional SENA, educacion informal, se determiné que el de mayor
oferta educativa en todos los niveles de formacion corresponde a las Actividades Deportivas con 725 programas
y un 50% representativo, seguido de programas que tienen transversalidad entre los campos de accidn en
actividades fisicas, deportivas y recreativas al tiempo con 399 programas que ocupan el 28%. (aqui pueden
agregar otros datos de la cualificacién correspondiente)

Lo anterior, llevé a las tendencias formativas educativas necesarias para la materializacién e impacto curricular a
futuro. Este estudio verificado por actores clave, aporté conclusiones del estado real del Area en muchas facetas
y coincide no solo con los desafios de la disparidad regional, las tendencias educativas en crecimiento hacia la
mediacion virtual, la atencidn a las regiones buscando calidad y pertinencia, entre otros.

La prospectiva laboral y educativa — formativa, expresada en tendencias de contexto productivo tecnoldgicas,
organizacionales, ambientales, creativas y de bienestar, dio como resultado la descripcion de las brechas de
cantidad, calidad y pertinencia con indicadores de orden cuantitativo y mostrd el potencial de demanda,
desbalance de oferta y la baja atraccion de empleos por ingreso salarial; las de contexto educativo de orden
curricular, pedagdgica y tecnoldgica identifican la falta de pertinencia y el abismo entre los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios en para el perfil del AC AFIR y los procesos educativos y programas que los
desarrollan en ocasiones sin apuntarles.

Las estadisticas del Area y para el caso de la cualificacidn “Asistencia en parques de atracciones y teméaticos”
muestran que hay un desarrollo importante de las empresas de parque de atracciones, tematicos y actividades al
aire libre en Colombia que ha crecido desde antes de la pandemia y que pueden ser 400 en todo el pais
convirtiéndose en posibilidad de negocio y un mercado en crecimiento aunque, se reconoce no accesible a
muchas familias debido a costos de ingreso, por lo que hay estrategia de tiempo libre en crecimiento en
escenarios como parques de aventura, parques de localidades, parques distritales y otros escenarios a campo
abierto o escenarios cerrados caso centros vacacionales. Sobre los referentes internacionales hay un marcado
estilo norteamericano por empresas poderosas como The Walt Disney World, Universal Studios posicionados en
todo el mundo y que tiene un crecimiento amplio y reconocido afio tras afio, con capacidad de contratacion en
todas partes del mundo cuya principal habilidad es dominar el inglés, lo que puede ayudar a la exportacion de
talento humano cualificado.

Colombia, avanza en normativa, reglamentacidon y consolidacion de insumos que contribuyan a visibilizar la
necesidad de la cualificacion, asi como en la propuesta de mercados que puedan dinamizar las actividades en
parques, los juegos de suerte y azar y la relacién con el turismo.

Finalmente, la cualificacion Nivel 4 del Técnico Laboral “Asistencia en parques de atracciones y tematicos”,
desarrolla competencias aportadas por el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA como operacién de equipos,
asistencia en la organizacion de instalaciones, promocion servicios de los parques de atracciones y tematicos
aporta al mantenimiento y limpieza de maquinas, dispositivos, piezas moviles y equipos o en espacios,
atracciones, juegos comprendiendo que este es un aporte en la educacidn y la cultura de las comunidades y
organizaciones; internacionalmente, ESCO de la Unidn Europea aporta el manejo y organizacion de areas y la
vision sostenible y amplia de la importancia de los parques. Lo anterior, aporta a las personas, las familias, las
organizaciones, al territorio y al pais con personal cualificado en un area de crecimiento con proyeccion nacional.
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1. IDENTIFICACION DE LA CUALIFICACION

1.1 Denominacion

Asistencia en Parques de Atracciones y Tematicos

1.2 Cdodigo de la
cualificacion

4-AFIR-REC-31390-E-003 Versién: 01 - 2024

1.3 Nivel del MNC

1.4 Area de
cualificacion

AFIR

1.5 Duracion

(horas-créditos)

Rango total sugerido para el nivel : 1400 - 1800 horas

1.6 Organismo que
autoriza la
cualificacion

1.7 Institucion que
otorga la
cualificacién

1.8 Referente de
cualificacion para:

Certificado de Técnico Laboral IV

2. PERFIL DE COMPETENCIAS

Operar equipos, asistir organizacién de instalaciones, promocionar servicios de los
parques de atracciones y tematicos teniendo en cuenta el control de riesgos, el
cumplimiento de normas legales, el mantenimiento y limpieza de espacios, atracciones,

2.1 Competencia | . . . . . L .

General juegos, asegurando la calidad, el compromiso medioambiental y la atencidn al usuario con
el propdsito de fortalecer y elevar la calidad de vida, el bienestar, el esparcimiento, el
aprovechamiento del ocio y el tiempo libre y aportar en la educacion y la cultura de las
comunidades y organizaciones.

2.2 Ambito

(Productivo,
Laboral, Social)

Esquema cadena de valor:
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PARTICIPACION ACTIVA

Sector productivo:
Area de Cualificacién de las Actividades Fisicas, Deportivas y Recreativas.
Subarea: recreacion.

Contexto de accion:

Se desempefia en parques de atracciones, de diversiones y juegos mecanicos y no
mecanicos, juegos de destreza, parques infantiles con maquinas, dispositivos, piezas
moviles y equipos que funcionan principalmente con base en principios mecanicos (no
electrdnicos), espacios con servicios de recreacion y divertimento familiar, centros de
entretenimiento y centros vacacionales, instalaciones comerciales, conjuntos
residenciales, parques publicos, restaurantes, clubes, colegios, escenarios de asistencia
tematica o especifico e interactivo, con presencia a nivel nacional, permanentes o
itinerantes.

Ocupaciones relacionadas:

31390 Técnicos en control de procesos no clasificados en otras ocupaciones
31.390.003 Operador de atracciones mecanicas
31.390.014 Operador de juegos mecdanicos
31.390.025 Operador juegos mecanicos y de salén

96291 Auxiliares de servicios de recreacion y deporte
96.291.008 Auxiliar parque de diversiones
96.291.013 Guarda de parque de atracciones
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Otras denominaciones:
NCP Auxiliar de parque tematico

CE01-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Operar equipos y madquinas segin manual técnico y
norma de seguridad. '

CE02-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Mantener equipos y mdaquinas segun manual de uso y
norma de seguridad.’

2.3 Competencias | CE03-4-AFIR-REC-31390-E-003 - Organizar dreas y espacios de servicios segun
Especificas procedimiento técnico y norma medioambiental. *

CE04-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Atender usuarios de acuerdo con procedimiento de
servicio y normativa. (Transversal)*

CE05-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Comercializar productos y servicios teniendo en cuenta
politica de la empresa y norma legal. (Transversal). °

COMPETENCIA CE01-4-AFIR-REC-96291-E-004 — Operar equipos y mdquinas segin manual técnico y
ESPECIFICA norma de seguridad. °

Elemento de competencia 1. Establecer requerimientos técnicos de operacién de equipos y maquinas segun
manual operativo y orden de trabajo.

Criterios de desempeiio

® Lainterpretacion del manual esta acorde con técnica de lectura y orden de trabajo.

® Laorganizacion de actividades y tareas corresponde con orden de trabajo y gestion de tiempo.

e La identificacion de equipos, herramientas y materiales corresponde con requerimiento técnico y orden de
trabajo.

® La determinacidén de plan de accién corresponde con manual operativo y orden de trabajo.

e Lasolicitud de herramientas y materiales esta acorde con plan de accién y politica organizacional.

Elemento de competencia 2. Realizar operaciones de equipos y maquinas de acuerdo con manual técnico y

Protocolo de Proteccion Personal.

Criterios de desempefio

e Eluso del Equipo de Proteccién Personal o EPP cumple con normas de seguridad y salud en el trabajo.

® La revisién del funcionamiento de equipos y maquinas estd acorde con manual operativo y alcance
procedimental.

El manejo operativo de equipos y maquinas cumple con manual técnico y norma de seguridad.

El seguimiento de instrucciones operativas corresponde con manual técnico y condiciones fisicas.

La revision del funcionamiento de equipos y maquinas esta acorde con manual técnico.

El cierre del funcionamiento del equipo esta acorde con manual operativo y orden de trabajo.

Elemento de competencia 3. Reportar fallas de operacidon de equipos y maquinas segin norma de seguridad y
procedimiento técnico.

"Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].
2 Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].
® Norma adaptada de: ESCO. Data set V1 2.0. [en ||nea]

[Consultado 06/05/2024]

* Norma adaptada de: SENA. NSCL 210601020_V2_ [en linea]. [Consultado 23/04/2024]. Colombia.
® Norma adaptada de: SENA. NSCL 260101047 [en linea]. [Consultado 14/05/2024]. Colombia.

® Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].
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Criterios de desempeiio

La identificacidon de fallas de operacion corresponde con procedimiento técnico y norma de seguridad.

La categorizacion de gravedad de falla técnica corresponde con procedimiento técnico e interpretacion de
manual.

El manejo de informacién del funcionamiento operativo cumple con técnica de comunicacién y politica
empresarial.

El abordaje de fallas presentadas cumple con manual y norma de seguridad.

El escalamiento de solicitudes de arreglo o cambio mecanico corresponde con normas de seguridad y
procedimiento técnico.

La devolucion de herramientas y materiales corresponde con manual de uso y formato.

Elemento de competencia 4. Prevenir riesgos en operacién de equipos y maquinas segin norma de seguridad y
manual de uso.

Criterios de desempeiio

El seguimiento de recomendaciones del manual corresponde con técnica de lectura y protocolo de servicio.
La medicidn de parametros objetivos cumple con manual y norma de seguridad.

La sincronizacién de operaciones corresponde con manual de uso y criterio técnico.

La evasidn de golpes o lesiones corresponde con riesgos y protocolo organizacional.

El control de riesgos esta acorde con Tecnologia de Informacién y la Comunicacién.

Contexto de la competencia.

Recursos utilizados:

Juego de herramientas

Mandmetro de compresion

Radios de comunicacién

Elementos e insumos de limpieza
Elementos de Proteccidon Personal, EPP
Insumos, materiales, utensilios y equipos
Avisos, sefiales de orientacidn

Recursos de tecnologia

Productos y resultados (evidencias):

Fichas técnicas de equipos, herramientas, espacios

Mapas de escenarios, trayectos, espacios

Listados de verificacidn e inspeccion

Pruebas de funcionamiento

Inventario de herramientas, estado de escenarios, insumos, equipos

Formatos de solicitud, entrega y reporte de dafos o faltantes, de incidentes de seguridad
Reglamento de seguridad y programa de prevencion

Casos de situaciones problema: Operacion y mantenimiento

Tipos de usuario y atencién de necesidades

Procedimientos

Informacion requerida (referentes):

Técnicas de servicio y atencidn al usuario
Manuales

Normativa de seguridad y primer respondiente
Procedimientos y protocolos organizacionales
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e Documentos técnicos
e Directorios de entidades y plan de riesgos
COMPETENCIA CE02-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Mantener equipos y mdaquinas seglin manual de uso y

ESPECIFICA norma de seguridad.’

Elemento de competencia 1. Adelantar acciones de mantenimiento de acuerdo con reporte y alcance operativo

Criterios de desempeiio

® La determinacion de acciones de mantenimiento corresponde con politica empresarial y procedimiento
técnico.

El manejo de herramientas esta acorde con tipo de mantenimiento y norma de seguridad.

La identificacidon del estado y mantenimiento corresponde con falla reportada y manual de uso.

El mantenimiento del equipo o maquina cumple con reporte y manual de uso.

El seguimiento de equipos y maquinas corresponde con reporte de mantenimiento y alcance operativo.

La presentacion del informe corresponde con técnicas de comunicacion y plan de mantenimiento.

Elemento de competencia 2. Ejecutar orden de mantenimiento integral segin normas de seguridad vy
sostenibilidad.

Criterios de desempeiio

El manejo de inconsistencias estd acorde con normas de seguridad y sostenibilidad.

El ajuste de equipos y maquinas cumple con sostenibilidad y norma de seguridad.

La aplicacion normativa de seguridad y sostenibilidad corresponde con politica organizacional.
La integracion de acciones de seguridad y sostenibilidad corresponde con gestion de calidad.
La verificacidn de resultados corresponde con procedimiento técnico.

Elemento de competencia 3. Controlar riesgos de mantenimiento a equipos y maquinas de acuerdo con manual
de uso y alcance operativo.

Criterios de desempeiio

El cuidado de herramientas corresponde con alcance operativo y programa de prevencién de riesgos.
La tipificacion de riesgo corresponde con manual de uso y alcance operativo.

La resolucién del riesgo corresponde con manual de uso y orden de mantenimiento.

El manejo de accidente corresponde con tipo de riesgo y primeros auxilios.

El registro de riesgos corresponde con protocolo organizacional y técnicas de comunicacion.

Contexto de la competencia

Recursos utilizados:

Recursos de tecnologia

Juego de herramientas

Refacciones

Radios de comunicacion

Elementos e insumos de limpieza
Lubricantes, materiales y utensilios
Elementos de Proteccidon Personal, EPP
Insumos, materiales, utensilios y equipos
Avisos, sefiales de orientacidn
Directorio de fabricante

’ Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].
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Productos y resultados (evidencias):

Orden de trabajo

Procedimientos técnicos, requisitos de operacion y mantenimiento
Reportes de mantenimiento y almacenamiento

Inventario de insumos, materiales, piezas de equipos, refacciones
Ficha de manejo medioambiental desechos

Soluciéon y recomendaciones de problemas

Ejercicio practico de arreglo y manejo de emergencias

Uso de técnicas de montaje y desmontaje

Cronograma de mantenimiento

Informacion requerida (referentes):

Normas legales, instructivos, manuales de uso, procedimiento técnico
Procedimiento organizacional

Procesos de mantenimiento

Manuales de fabricante, de primer respondiente, boletines de aviso, sefialética

COMPETENCIA CE03-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Organizar dreas y espacios de servicios segun
ESPECIFICA procedimiento técnico y norma medioambiental. ®

Elemento de competencia 1. Ejecutar plan de limpieza, seguridad de espacios y areas de servicios segun
procedimiento técnico y sostenibilidad.

Criterios de desempeiio

La verificacidn del estado de dreas de operacidn estd acorde con orden de trabajo y procedimiento técnico.
El seguimiento a orden de trabajo y manual de limpieza corresponde con criterio técnico y protocolo
organizacional.

La solicitud de insumos y materiales de aseo y limpieza corresponde con orden de trabajo y procedimiento
técnico.

La aplicacion de técnicas de limpieza estd acorde con el procedimiento de manejo de residuos y
sostenibilidad.

El manejo de residuos corresponde con gestion de calidad y sostenibilidad.

Elemento de competencia 2. Verificar estado de zonas de informacién y protocolo de usuario teniendo en
cuenta politica de inclusién y técnicas de comunicacion.

Criterios de desempeiio

La confirmacion de informacion visual y auditiva en espacios de servicio estd acorde con politica de inclusion
y técnicas de comunicacion.

La revision de protocolos de usuarios estd acorde con politica de inclusidon y normativa.

El manejo de Tecnologia en caso de emergencia corresponde con protocolo organizacional y gestion del
riesgo.

El cumplimiento de requisitos y protocolos esta acorde con politica de inclusién y normativa.

La vigilancia a restricciones de altura, peso y edad esta acorde con reglamento de juegos y atracciones.

La gestion del protocolo de filas y control del publico corresponde con procedimiento técnico y norma de
seguridad.

8 Norma adaptada de: ESCO. Data set V1.2.0. [en linea] -

NCCE J Pd
[Consultado 06/05/2024].
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Elemento de competencia 3. Brindar calidad y seguridad al usuario de acuerdo con area y protocolo de servicio.

Criterios de desempefio

El seguimiento al plan de trabajo corresponde con criterio técnico y sostenibilidad.

La ubicacién de usuarios en las atracciones esta acorde con protocolo y norma de seguridad.

El acompaifiamiento oportuno cumple con protocolo de servicio y procedimiento técnico.

El asesoramiento de servicios y productos corresponde con técnicas de comunicacion y portafolio de la
empresa.

La orientacién al reglamento en uso de dreas y servicios cumple con Tecnologia de la Informacion vy
Comunicacion.

La determinacién de acciones rutinarias del mantenimiento en areas y espacios cumple con procedimiento y
protocolo de servicio.

Contexto de la competencia

Recursos utilizados:

Mobiliario, utensilios y materiales de escenarios y espacios

Ordenes de trabajo, hojas de pedido de material, control de consumos, partes de averias
Equipos y productos de limpieza y tratamiento de superficies

Dotacién de Elementos de Proteccién Personal

Productos y souvenirs para usuarios

Magquinaria (aspiradoras, enceradoras, cortadoras de césped)

Instalaciones de office

Mobiliario, otros enseres

Escaleras de mano

Kit de primeros auxilios

Productos y resultados (evidencias):

Inventarios de equipos e insumos

Procedimiento de limpieza y sostenimiento de diferentes ambientes
Técnicas de manejo de incidentes y reportes

Verificacion y organizacidén de escenarios y espacios

Listas de chequeo y verificacion de procedimientos

Informes

Informacion requerida (referentes):

e Manuales técnicos y de procedimientos cuidado de materiales, instruccionales de cuidado y manejo de
emergencias

e Manuales sobre el uso y conservacién de equipos

® Manuales de técnicas de limpieza

e Normas de uso y aplicacion y productos de limpieza

® Impresos y documentacién especificos de operacién de servicios y protocolos

e Normativas aplicables higiénico sanitarias, medioambientales y de seguridad referidas a escenarios, locales,
instalaciones

e Informacion interna referente a procesos, métodos y planes de calidad de la organizacién

COMPETENCIA CE04-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Atender usuarios de acuerdo con procedimiento de

ESPECIFICA servicio y normativa. (Transversal)®

° Norma adaptada de: SENA. NSCL 210601020_V2_ [en linea]. [Consultado 23/04/2024]. Colombia.
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Elemento de competencia 1. Interactuar con personas segun técnicas de comunicacién y tipo de usuario.

Criterios de desempefio

La posicion corporal corresponde con técnica de comunicacion y protocolo de servicio.

El empleo de vocabulario técnico esta acorde con protocolo de servicio y técnica de comunicacion.
La moderacion del tono de voz esta acorde con tipo de usuario y técnica de comunicacion.

El manejo de preguntas estd acorde con técnica de comunicacidn y procedimiento de servicio.

La respuesta corresponde con indicadores de gestidn y normativa.

El acompafiamiento al usuario cumple con tiempo asignado y calidad del servicio.

Elemento de competencia 2. Tratar informacidn teniendo en cuenta normativa y manejo de datos.

Criterios de desempefio

La confirmacion de datos estd acorde con sistema de registro y manejo de datos.

El enrutamiento de informacidn corresponde con procedimiento técnico y de servicio.

La disposicion de datos corresponde con manejo de Tecnologia de la Informacién y la Comunicacién.
La fiabilidad del registro estd acorde con procedimiento técnico y normativa.

Elemento de competencia 3. Emitir respuesta segin requerimiento del usuario y procedimiento organizacional.

Criterios de desempefio

La categorizacion de solicitudes esta acorde con protocolo de servicio y tipo de requerimiento.

La solucion estd acorde con procedimiento organizacional y tipo de requerimiento.

La notificacién de novedades cumple con requerimiento del usuario y procedimiento organizacional.
La respuesta al usuario corresponde con procedimiento técnico y manejo de datos.

El cierre de respuesta esta acorde con procedimiento técnico y tipo de requerimiento.

Contexto de la competencia

Recursos utilizados:

Recursos tecnoldgicos, equipos de comunicacion, software de atencidn al usuario
Espacios de atencion directa

Guion de preguntas, dudas, inquietudes y respuestas con normativa de tiempo
Informacidn de servicios, valores, contactos, reservas, pagos

Encuestas de satisfaccién

Manuales de servicio, tipos y protocolos presencial, telefénico y en linea

Productos y resultados (evidencias):

Listado de equipos, herramientas y medios de comunicacién, cuadro de uso y mantenimiento
Esquema de procedimiento de servicio

Proceso de comunicacion y manejo al cliente, respuesta a quejas y proteccién de datos
Clasificacion de tipo de clientes

Laboratorios de respuestas en atencién directa, telefénica o en linea

Casos resueltos de problemas de atencion a usuarios

Informacidn requerida (referentes):

Normativas y leyes

Documentos de servicio y atencién al cliente, tipos

Manuales y procedimientos organizacionales

Datos de consulta de tendencias, clientes, gustos, horas de atencidn, tipologias de clientes
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COMPETENCIA CE05-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Comercializar productos y servicios teniendo en cuenta
ESPECIFICA politica de la empresa y norma legal.(Transversal)™°
Elemento de competencia 1. Alistar proceso de venta teniendo en cuenta habilidades y procedimiento técnico.

Criterios de desempeiio

La organizacién del proceso de venta corresponde con procedimiento técnico.

El control de productos y servicios esta acorde con procedimiento técnico e inventario.

La aplicacién de habilidad matematica esta acorde con venta de productos o servicios.

El conteo de inventario esta acorde con habilidad matematica y criterio técnico.

La preparacion fisica para el servicio cumple con normas de salud y seguridad en el trabajo.

Elemento de competencia 2. Aplicar técnicas de promocion e informacion teniendo en cuenta tipo de usuario y
protocolo organizacional.

Criterios de desempeiio

La elaboracion del listado de precios corresponde con productos y servicios ofertados.

La organizacién de actividades promocionales cumple con politica organizacional y plan de venta.

El saludo y contacto con usuario corresponde con protocolo y técnicas de comunicacion.

La presentacién de productos y servicios esta acorde con técnicas de venta y tipo de usuario.

La argumentacion y ventajas de servicio y productos corresponde con técnicas de venta y tipo de usuario.
La atencidn al usuario cumple con protocolo organizacional.

Elemento de competencia 3. Vender productos y servicios segtin protocolo de venta y criterio técnico.™

Criterios de desempeiio

La obtencidn de informacién del usuario estd acorde con técnica de venta y tipo de usuario.

El cobro de mercancia o servicio cumple con el protocolo de venta y modo de pago.

El empaque corresponde con tipo de producto y sostenibilidad.

La entrega de productos o servicios estd acorde con venta y procedimiento técnico.

La impresion y entrega de recibo de compra cumple con procedimiento técnico y normativa legal.

El cierre de transaccion cumple con protocolo de venta y procedimiento técnico.

Elemento de competencia 4. Informar resultado de cierre de ventas teniendo en cuenta habilidades
matematicas y procedimiento técnico.

Criterios de desempeiio

La evaluacion del servicio al usuario corresponde con politica organizacional y cierre de venta.

El cierre de venta corresponde con habilidad matematica y procedimiento técnico.

El cumplimiento del habeas data y proteccion de datos corresponde con normativa y procedimiento técnico.
La verificacién de datos corresponde con Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

La presentacién del informe corresponde con técnica de comunicacion y procedimiento técnico.

Contexto de la competencia

Recursos utilizados:

e (Catdlogos de productos y servicios, listado de precios y ofertas, orden de pedido, soportes publicitarios
online/offline: folletos, banners, pop ups

1 Norma adaptada de: SENA. NSCL 260101047 [en linea]. [Consultado 14/05/2024]. Colombia.

' Norma adaptada de: ESCO. Data set V1.2.0. S.1.6.1 [en linea] -
://esco.ec.europa.e e ://data.
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Inventario de Productos y servicios

Empaque y elementos de empaquetado: cajas, envases, papeles, cartones, separadores, bolsas
Herramientas, equipos y recursos tecnoldgicos

Mdquinas y equipos

Caja de dinero

Productos y resultados (evidencias):

e Esquema del procedimiento de venta de productos y servicios: upselling, cross-selling

Formatos diligenciados de medios de cobro: efectivo, tarjetas, medios electronicos, terminales de telefonia
movil, pagos con tecnologia, aplicaciones informaticas especificas

Listado de posibles preguntas y expectativas del usuario

Casos de formatos de queja o reclamos

Inventarios

Registro de caja y cambios

Informe técnico de ventas

Listado de productos y servicios y canales de ventas

Listado descriptivo de problemas o situaciones o estado de productos

Casos sobre técnicas de venta, manejo de datos personales, manejo de dinero y caja

Soluciones de tecnologia aplicada en venta y uso de aplicaciones de la organizacion

Técnicas de contacto segun canal: publicidad en el punto de venta, telefonia, e-mail, SMS, pagina Web,
networking, e-commerce, website, chats, e-CRM, e-newsletter, redes sociales y otros canales digitales
Informacion requerida (referentes):

e Normativas de comercio y ventas, documentos sobre comercializacidn, ventas y servicio al cliente, catdlogos
de marcas, precios, gustos, preferencias, proteccion al consumidor, competencia comercial

e Documentos técnicos y organizacionales de venta y transacciones, caja, cobro, manejo de efectivo, ofertas

de productos o servicios, seguridad

Guia de ventas y promociones, tipos de usuarios

Instruccional de: contratos, pedido, factura, garantia

Politica de la organizacion

Procedimientos relacionados con ventas, inventarios y seguridad

Competencias Basicas: 336 Horas

Competencia Comunicacion (oral y escrita en lengua materna Duracién
y una segunda lengua)

® Produccion textual.
. e Comprension e interpretacion textual.

2.4 Competencias p . p. . . AT

e Medios de comunicacidn y otros sistemas simbdlicos.
Clave . . 48 horas

‘- e Etica de la comunicacion.

(Basicas y , . . -

e Inglés - nivel A2: corresponde al nivel basico del Marco
transversales) ,

Comun Europeo.
Competencias en matematicas Duracion

® Pensamiento y sistemas numeéricos.
® Pensamiento espacial y sistemas geométricos. 96 horas
® Pensamiento métrico y sistemas de medidas.

Competencias en ciencias sociales y ciencias naturales Duracién
- Marco ) 12
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Entorno vivo.
Entorno fisico

Relaciones con la historia y la cultura.
Relaciones espaciales y ambientales.

96 horas

Competencias ciudadanas

Duracion

Convivencia y paz.

e Participacion y responsabilidad democratica.
e Pluralidad, identidad y valoracidn de las diferencias

48 horas

Competencias Transversales: 240 Horas

Habilidades en el uso de las TIC

Modulo

Referente para el aprendizaje

Duracion

Manejo de herramientas
informaticas

RA1l: Manipula comandos de la
herramienta o] equipo
computacional y de su sistema
operativo a partir de tareas
especificas de procesamiento de
informacién.

RA2: Usa redes informaticas en
actividades de gestion de la
informacién y  comunicacion
organizacional.

RA3: Utiliza las herramientas
informaticas bdsicas de acuerdo
con la naturaleza de la
informacién.

RA4: Manipula las bases de datos
a partir de los requerimientos de
informacién relacionada con su
campo profesional.

48 horas

Proteccion de Salud y el medio ambiente

Moddulo

Referente para el aprendizaje

Duracion

Conservacion del medio
ambiente

RA1: Realiza actividades de apoyo
a la ejecucion de los planes de
proteccién ambientales segun los
riesgos identificados y las
necesidades de la organizacion.
RA2: Aplica las medidas de
prevencién y proteccion, del
medio ambiente analizando las
situaciones de riesgo en el
entorno laboral

RA3: Conoce el plan de
proteccion ambiental de Ia
organizacion y lo tiene en cuenta

48 horas

/ - Marco
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para minimizar los riesgos que se
generan de su actividad laboral.
RA4: Determina los riesgos
ambientales de sus actividades
segun el tipo de organizacién y la
normativa vigente.

Cultura emprendedora y empresarial

Mdédulo Referente para el aprendizaje Duracion

RA1: Busca proactivamente
oportunidades de creacién de
valor teniendo en cuenta
diferentes  organizaciones o
nuevas empresas.

RA2: Usa las habilidades vy
competencias en la decision de
cambio de carrera profesional
Manejar recursos como resultado de nuevas
oportunidades o por necesidad, y
gestiona y administra los recursos
necesarios.

RA3: Revisa estados de resultados
y balances y emite juicios sobre
Pasar a la acciéon las necesidades de flujo de
fondos a partir de una actividad
de creacién de valor.

RA4: Define objetivos de corto
Manejar la plazo sobre los que se puede
incertidumbre, la actuar y establece el plan de
ambigiiedad y el riesgo accién teniendo en cuenta
contextos, intereses y logros.

Proponer ideas y buscar
oportunidades

72 horas

Capacidad de innovacion e investigacion

Moédulo Referente para el aprendizaje Duracion

RA1: Fortalece sus conocimientos
a partir de lecturas vy
capacitaciones con el fin de
realizar adecuaciones pertinentes
en su campo técnico profesional.
RA2: Contribuye con la solucién
Habilidad para solucionar | de problemas de su entorno
problemas concretos laboral teniendo en cuenta
orientaciones técnicas y
necesidades especificas de su
campo

RA3: Emplea herramientas
tecnoldgicas % equipo
especializado para realizar tareas

72 horas
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propias de su campo técnico en
contextos especificos.

3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

CE01-4-AFIR-REC-96291-E-004 — Operar equipos y maquinas segiin manual técnico y norma de seguridad. *

Duracién créditos: | Duracién en horas: 192

Resultado de aprendizaje 1. Accionar equipos y maquinas teniendo en cuenta Protocolo de Proteccién personal
y manual operativo.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Interpreta instrucciones, técnicas y graficas de manuales operativos segun lectura interpretativa y orden de
trabajo.

CE 2: Sigue Protocolo de Proteccidn Personal segun la normativa y manual técnico.

CE 3: Ejecuta operaciones con equipos y maquinas segun plan de accién y normativa.

CE4: Pone en marcha equipos y maquinas de acuerdo con plan de accién y normativa.

CE5: Manipula herramientas teniendo en cuenta manual operativo y requerimiento técnico.

Resultado de Aprendizaje 2. Arreglar equipos y maquinas en condiciones dptimas de funcionamiento segin
normativa de seguridad y procedimiento técnico.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Controla funcionamiento y fallas de equipos y maquinas de acuerdo con procedimiento técnico y manual
operativo.

CE 2: Implementa mejoras de funcionamiento seglin manual operativo y procedimiento técnico.

CE 3: Confirma estado de equipos y maquinas teniendo en cuenta orden de trabajo y manual operativo.

CE 4: Instala componentes o piezas segin norma de seguridad y orden de trabajo.

CE 5: Desmonta piezas de acuerdo con manual operativo y normas de seguridad.

CE 6: Repara equipos y maquinas segun alcance de falla y procedimiento técnico.

Resultado de Aprendizaje 3. Seguir normativa y procedimiento técnico teniendo en cuenta riesgos y normativa
de seguridad.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Monitorea funcionamiento y operacion de maquinas y equipos segin manual técnico y norma de
seguridad.

CE 2: Registra intervencién o ajuste en maquinas y equipos de acuerdo con procedimiento técnico y control.

CE 3: Informa control de riesgos segun protocolo organizacional y manual de uso.

CE4: Vela por seguridad de acuerdo con normas y técnicas de comunicacion.

CE6: Actua de forma agil y segura teniendo en cuenta manual de riesgos y criterio ético.

2 Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en lineal].
<https://competencias.sena.edu.co/page?3,plantilla,productos-aprobados,0,es,0> [Consultado 03/05/2024].
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CE02-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Mantener equipos y maquinas segiin manual de uso y norma de seguridad.®

Duracion créditos: | Duracion en horas: 144

Resultado de aprendizaje 1. Cuidar equipos y herramientas seglin procedimiento técnico y criterios de
sostenibilidad.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Valora los equipos y herramientas en nimero y estado segun inventario y procedimiento técnico.
CE 2: Limpia herramientas y equipos segun procedimiento técnico y manual de uso.

CE 3: Asegura limpieza y secado teniendo en cuenta manual de uso y procedimiento técnico.

CE 4: Evita limpiadores inflamables de acuerdo con normativa de seguridad y manual de uso.

CE 5: Verifica funcionamiento eléctrico teniendo en cuenta normativa y criterios de sostenibilidad.

Resultado de Aprendizaje 2. Conservar herramientas y equipos teniendo en cuenta riesgos y manual de uso.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Mantiene herramientas y equipos protegidos segun técnicas de almacenamiento y manual de uso.
CE 2: Almacena equipos y herramientas teniendo en cuenta técnicas de proteccion y criterio técnico.

CE 3: Dispone equipos y herramientas de acuerdo con espacios asignados y manual de uso.

Resultado de Aprendizaje 3. Inspeccionar con seguridad herramientas y equipos segin manual de uso y
normativa.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Selecciona herramientas teniendo en cuenta orden de trabajo y normativa de seguridad.

CE 2: Evita alterar o modificar herramientas segiin normativa y manual de uso.

CE 3: Ajusta con seguridad el deterioro de herramienta o equipo segun riesgos y normativa de seguridad.

CE03-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Organizar areas y espacios de servicios seglin procedimiento técnico y norma
medioambiental. **

Duracion créditos: | Duracion en horas: 96

Resultado de aprendizaje 1. Mantener organizacion y limpieza en dreas segun procedimiento técnico y norma
medioambiental.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Usa técnicas de limpieza a mano de acuerdo con superficies y tipo de espacio.
CE 2: Realiza actividad de limpieza de acuerdo con técnica para exteriores o interiores.
CE 3: Repara equipos menores de limpieza segln normativa y procedimiento técnico.
CE 4: Desarrolla actividades segun plan de trabajo y procedimiento organizacional.

Resultado de Aprendizaje 2. Manipular elementos de aseo y limpieza de acuerdo con seguridad en espacios y
escenarios de parques.

Criterios de evaluacion:

13 Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en lineal.
<https://competencias.sena.edu.co/page?3.plantilla,productos-aprobados,0,es,0> [Consultado 03/05/2024].

4 Norma adaptada de: ESCO. Data set V1 2.0. [en Ilnea]

[Consultado 06/05/2024
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CE 1: Solicita productos de limpieza de acuerdo con espacios y escenarios de parques.

CE 2: Emplea productos quimicos segun tipo de escenario o espacio en parques de atracciones.

CE 3: Aplica normativa de seguridad y manejo de residuos seglin procedimiento técnico y orden de trabajo.
CE4: Diligencia informe de procedimiento de acuerdo con técnicas de comunicacion y protocolo organizacional.

Resultado de Aprendizaje 3. Cumplir procedimiento de limpieza segin normas de seguridad y riesgos laborales.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Protege objetos, zonas y espacios de acuerdo con normas de seguridad y organizacion de areas.

CE 2: Vela por cuidado y cumplimento de normas de seguridad de acuerdo con Elementos de Proteccién Personal
y riesgos laborales.

CE 3: Orienta a personal y usuarios de acuerdo con normas de seguridad y protocolo organizacional.

CE04-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Atender usuarios de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.
(Transversal)™

Duracion créditos: | Duracion en horas: 96

Resultado de Aprendizaje 1. Preparar informacién teniendo en cuenta normativa y procedimiento de servicio.

Criterios de evaluacion:

CE1: Organiza secuencia de atencion a usuarios de acuerdo con protocolo organizacional y normativa.

CE2: Identifica posibles necesidades de usuarios segtin informes y procedimiento de servicio.

CE3: Esboza informacion de servicios teniendo en cuenta protocolo organizacional y procedimiento.

CE4: Identifica posibles obstaculos informativos de acuerdo con técnicas de comunicacion y procedimiento de
servicio.

CE5: Verifica informacién de servicios y procedimientos teniendo en cuenta protocolo organizacional y
contingencias.

Resultado de Aprendizaje 2. Facilitar informacién de servicios teniendo en cuenta necesidades del usuario y
procedimiento técnico.

Criterios de evaluacion:

CE1: Brinda informacion teniendo en cuenta técnicas de comunicacién y protocolo organizacional.

CE2: Realiza acompafiamiento a usuarios teniendo en cuenta procedimiento técnico y necesidades del usuario.
CE3: Aplica técnicas de comunicacion segun ruta de informacidn y criterio técnico.

CE4: Maneja tiempos de respuesta acorde con servicios y protocolo organizacional.

Resultado de Aprendizaje 3. Resolver inquietudes o situaciones de los usuarios teniendo en cuenta
requerimientos de usuarios y protocolo organizacional.

Criterios de evaluacion:

CE1: Sigue procedimiento de solucidn o respuesta segun tipo de requerimiento y criterio técnico.

CE2: Ejecuta procedimiento de resolucién de inquietudes teniendo en cuenta protocolo organizacional y
requerimiento de usuarios.

CE3: Actua con transparencia teniendo en cuenta protocolo organizacional y servicio a usuarios.

CE4: Maneja técnicas de comunicacidn segun usuario y protocolo organizacional.

> Norma adaptada de: SENA. NSCL 210601020_V2_ [en lineal.
<h : m nci n ?3.plantilla,pr -apr > [Consultado 23/04/2024]. Colombia.
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CE05-4-AFIR-REC-31390-E-003 — Comercializar productos y servicios teniendo en cuenta politica de la empresa y
norma legal.(Transversal)'®

Duracion créditos: | Duracion en horas: 96

Resultado de aprendizaje 1. Satisfacer necesidades de usuarios de acuerdo con norma legal y politica
organizacional.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Caracteriza los productos y servicios de acuerdo con cualidades fisicas o intangibles.

CE 2: Identifica expectativas del usuario segun oferta de productos y servicios.

CE 3: Establece relacidn y empatia con usuario segun protocolo de venta y técnicas de venta.
CE 4: Proporciona experiencia y seguridad al usuario segin norma legal y politica empresarial.
CE 5: Integra atencidn con tecnologia segiin norma legal y politica organizacional.

Resultado de Aprendizaje 2. Seguir protocolo de promocidn y venta de servicios y productos teniendo en cuenta
técnicas de comunicacién y criterio técnico.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Escucha al cliente de acuerdo con protocolo y técnicas de comunicacion.

CE 2: Actua en preventa, venta o posventa de acuerdo con la etapa cliente y técnica de servicio.
CE 3: Sigue manual de buenas practicas segun técnicas de venta y atencién al cliente.

CE4: Maneja imprevistos y contingencias segun protocolo y criterio técnico.

CE 5: Realiza transacciones de acuerdo con protocolos y medio de pago.

Resultado de Aprendizaje 3. Despachar mercancia, productos, servicios teniendo en cuenta técnica de ventas y
habilidades comunicativas.

Criterios de evaluacion:

CE 1: Verifica protocolo de venta teniendo en cuenta criterio técnico y habilidades comunicativas.

CE2: Soluciona dudas y preguntas de usuarios teniendo en cuenta protocolo de venta y habilidades
comunicativas.

CE 3: Cierra venta de producto o servicio segln tratamiento de datos y procedimiento de caja.

CE 4: Tramita entrega de mercancia o servicios segun criterio técnico y protocolo organizacional.

CE 5: Reporta novedades de venta o devoluciones segiin norma legal y habilidades comunicativas.

Duracién

FORMACION EN EL CENTRO DE TRABAJO 312 h/c

RA 1. Accionar equipos y maquinas teniendo en cuenta Protocolo de Proteccidn
CE01-4-AFIR-REC-96291 | Ppersonal y manual operativo.

-E-004 — Operar equipos | CE 2 Sigue Protocolo de Proteccion Personal seglin la normativa y manual técnico.

y maquinas  segun CE 3: Ejecuta operaciones con equipos y maquinas segun plan de accién y normativa.
manual técnico y norma CE4: Pone en marcha equipos y maquinas de acuerdo con plan de acciény

de seguridad. normativa.

CE5: Manipula herramientas teniendo en cuenta manual operativo y requerimiento
técnico.

* Norma adaptada de: SENA. NSCL 260101047 [en linea].
<https://competencias.sena.edu.co/page?3,plantilla,productos-aprobados,0,es,0> [Consultado 14/05/2024]. Colombia.
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RA 2. Arreglar equipos y maquinas en condiciones éptimas de funcionamiento segun
normativa de seguridad y procedimiento técnico.

CE 1: Controla funcionamiento y fallas de equipos y maquinas de acuerdo con
procedimiento técnico y manual operativo.

CE 2: Implementa mejoras de funcionamiento segin manual operativo y
procedimiento técnico.

CE 3: Confirma estado de equipos y maquinas teniendo en cuenta orden de trabajo y
manual operativo.

CE 6: Repara equipos y maquinas segun alcance de falla y procedimiento técnico.

RA 3. Seguir normativa y procedimiento técnico teniendo en cuenta riesgos y
normativa de seguridad.

CE 1: Monitorea funcionamiento y operacion de maquinas y equipos segin manual
técnico y norma de seguridad.

CE 2: Registra intervencidn o ajuste en maquinas y equipos de acuerdo con
procedimiento técnico y control.

CE 3: Informa control de riesgos segun protocolo organizacional y manual de uso.
CE4: Vela por seguridad de acuerdo con normas y técnicas de comunicacion.

CE6: Actua de forma agil y segura teniendo en cuenta manual de riesgos y criterio
ético.

CE02-4-AFIR-REC-31390
-E-003 -  Mantener
equipos 'y maquinas
seglun manual de uso y
norma de seguridad.*®

RA 3. Inspeccionar con seguridad herramientas y equipos segin manual de uso y
normativa.

CE 1: Selecciona herramientas teniendo en cuenta orden de trabajo y normativa de
seguridad.

CE 2: Evita alterar o modificar herramientas segiin normativa y manual de uso.

CE 3: Ajusta con seguridad el deterioro de herramienta o equipo segun riesgos y
normativa de seguridad.

CE03-4-AFIR-REC-31390
-E-003 — Organizar areas
y espacios de servicios
segun procedimiento
técnico y norma
medioambiental. *°

RA 1. Mantener organizacion y limpieza en areas segun procedimiento técnico y
norma medioambiental.

CE 1: Usa técnicas de limpieza a mano de acuerdo con superficies y tipo de espacio.
CE 2: Realiza actividad de limpieza de acuerdo con técnica para exteriores o
interiores.

CE 3: Repara equipos menores de limpieza segin normativa y procedimiento
técnico.

CE 4: Desarrolla actividades seglin plan de trabajo y procedimiento organizacional.

RA 2. Manipula elementos de aseo y limpieza de acuerdo con seguridad en espacios
y escenarios de parques.

CE 2: Emplea productos quimicos segun tipo de escenario o espacio en parques de
atracciones.

CE 3: Aplica normativa de seguridad y manejo de residuos segun procedimiento
técnico y orden de trabajo.

' Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].
'8 Norma adaptada de: SENA. NSCL 280301176_V2_ [en linea]. [Consultado 03/05/2024].

NP J Pd J
[Consultado 06/05/2024].
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CE04-4-AFIR-REC-31390
-E-003 - Atender
usuarios de acuerdo con
procedimiento de
servicio 'y normativa.
(Transversal)®

RA 3. Resolver inquietudes o situaciones de los usuarios teniendo en cuenta
requerimientos de usuarios y protocolo organizacional.

CE1: Sigue procedimiento de solucion o respuesta segun tipo de requerimiento y
criterio técnico.

CE2: Ejecuta procedimiento de resolucion de inquietudes teniendo en cuenta
protocolo organizacional y requerimiento de usuarios.

CE3: Actua con transparencia teniendo en cuenta protocolo organizacional y servicio
a usuarios.

CE4: Maneja técnicas de comunicacidn segun usuario y protocolo organizacional.

CE05-4-AFIR-REC-31390

-E-003 - Comercializar
productos y servicios
teniendo en cuenta

politica de la empresa y

RA 2. Seguir protocolo de promocién y venta de servicios y productos teniendo en
cuenta técnicas de comunicacion y criterio técnico.

CE 1: Escucha al cliente de acuerdo con protocolo y técnicas de comunicacion.

CE 2: Actla en preventa, venta o posventa de acuerdo con la etapa cliente y técnica
de servicio.

norma ”n legal. CE 3: Sigue manual de buenas practicas segun técnicas de venta y atencién al
(Transversal) .
cliente.
CE4: Maneja imprevistos y contingencias segun protocolo y criterio técnico.
CE 5: Realiza transacciones de acuerdo con protocolos y medio de pago.
RA 3. Despachar mercancia, productos, servicios teniendo en cuenta técnica de
ventas y habilidades comunicativas.
CE 1: Verifica protocolo de venta teniendo en cuenta criterio técnico y habilidades
comunicativas.
CE 2: Soluciona dudas y preguntas de usuarios teniendo en cuenta protocolo de
venta y habilidades comunicativas.
CE 3: Cierra venta de producto o servicio segun tratamiento de datos y
procedimiento de caja.
CE 4: Realiza tramites de entrega de mercancia o servicios segun criterio técnico y
protocolo organizacional.
CE 5: Reporta novedades de venta o devoluciones segin norma legal y habilidades
comunicativas.
4. PARAMETROS DE CALIDAD
Los docentes que desarrollen el proceso de ensefianza — aprendizaje de las
competencias especificas deben tener una cualificacion de nivel 4 o superior del
area de cualificacién relacionada con AFIR y dreas afines.
4.1 Docentes- L . L
formadores- tutores — Deben demostrar experiencia de por lo menos cuatro (4) afios en el ejercicio laboral

personal administrativo

de las ocupaciones asociadas a la cualificacion. Deberan estar acreditados para
impartir formacion o demostrar una experiencia como docente de por lo menos tres
(3) afios en las fases de programacion, desarrollo y evaluacion del proceso
ensefianza.

20 Norma adaptada de: SENA. NSCL 210601020_V2_ [en linea]. [Consultado 23/04/2024]. Colombia.
2 Norma adaptada de: SENA. NSCL 260101047 [en linea]. [Consultado 14/05/2024]. Colombia.
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Deberan demostrar dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con
cada competencia especifica, ademas de competencias pedagdgicas, creativas y
competencias basicas y transversales asociadas en esta cualificacion.

4.2 Ambientes de
formacion o de
aprendizaje

a. Descripcidn especifica:

Ambientes:

1) Pluritecnoldgico y polivalente disefiado para el aprendizaje significativo para
desarrollo de habilidades y destrezas al mismo tiempo de conocimiento aplicado
gracias a los espacios abiertos para la interaccion, el manejo de informacion, de
produccion y de exhibicidn o exposicion comparativa y lo mas similar al espacio real
de trabajo.

2) Entornos personales de aprendizajes (EPA).

3) Formales: aulas presenciales — virtuales. Bibliotecas. Centros de trabajo o lugar

de trabajo.

4) Informales participativos o no.

Equipos o maquinaria:

Computadores, televisor, tablero de comunicacion, mesas, sillas. Equipos
especializados de entrenamiento de acuerdo con clasificacién funcional y deporte.
Medios de produccion:

Herramientas o instrumentos: requeridos que incluye los utensilios, de medicion,
ofimaticas, software especializado.

Materiales o insumos: Dispositivos de reproduccion musical, manuales de uso de
equipos, marcadores, portafolios, papeleria basica, internet.

b. Descripcion general:

Ambiente disefiado para la formacién técnica relacionada con Actividad fisica con
soporte musical, dotado de equipos de sonido, computadores con conexién a
internet y software especializado, televisor, escritorios, sillas, tablero, mesas de
trabajo y sus correspondientes materiales de formaciéon para desarrollo de las
competencias especificas.

c. Herramientas especializadas:

Sistemas de manejo de inventarios y salones, registro de participacion.

4.3. Requisitos de
ingreso o acceso

Titulo de basica secundaria, conferido por instituciones de educacién legalmente
autorizadas o certificado equivalente en otros paises. Mayor de 16 afios.

4.4. Regulacion de la
Profesion

Realizada la revision legal, sobre la regulacion del desempefio en este perfil
ocupacional, se debe tener en cuenta la siguiente normativa: Ley 2210 DE 2022,
resolucion 1962 del 09 de mayo de 2006 del Ministerio de Educacién Nacional y las
reformas.
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