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.  Guia pedagodgica

1. Descripcion

La Guia Pedagédgica, es un documento que integra elementos técnico-metodoldgicos planteados de acuerdo con los principios y
lineamientos del Modelo Académico del CONALEP, para orientar la practica educativa del docente y el proceso de aprendizaje en el
alumnado en el desarrollo de habilidades previstas en los programas de estudio.

Tomando en consideracion el Marco Curricular Comun de la Educacién Media Superior (MCCEMS) el docente asume el rol de disefiador
didactico, innovador educativo, agente de transformacion social, el cual se rige por principios orientadores, acompafiando al estudiantado
hacia una participacion activa que potencialice su desarrollo; identificando los intereses y necesidades de aprendizaje que le lleven a
resolver desafios en su contexto, favoreciendo con ello el modelo de una escuela abierta, que atienda a la diversidad cultural, linguistica,
de género, a la interaccion entre grupos sociales, la coherencia entre los valores y objetivos de cada madulo.

Considerando al alumnado como protagonista para la transformacion social, a través del desarrollo de un pensamiento critico, analitico y
flexible, se busca acercarle elementos de apoyo que le muestren como desarrollar habilidades, conocimientos, actitudes y valores en
un contexto especifico. Mediante la guia pedagdégica el alumno podra autogestionar su aprendizaje por medio del uso de estrategias
flexibles y apropiadas que se puedan transferir y adoptar a huevas situaciones y contextos, e ir dando seguimiento a sus avances a traves
de la autoevaluacion, la coevaluacion y la evaluacion formativa.
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2. Generalidades pedagoégicas

Nuestro modelo académico se fundamenta en una base pedagdgica centrada en la teoria constructivista con un enfoque humanista,
gue reconoce la diversidad local, regional, nacional e internacional; combinado con el nuevo MCCEMS permite mantener una
didactica que apuesta por el desarrollo de la voluntad de aprender y por la conexién entre el contenido tedrico y la realidad.

Se pretende fomentar un aprendizaje, situado, profundo y significativo, que promueva la transversalidad mediante el desarrollo de
estrategias de ensefianza basadas en proyectos integradores, que articulen los conocimientos con las unidades de aprendizaje y
con los recursos socioemocionales, orientando a la formacion integral del estudiantado.

El alumnado asume un rol protagénico en el proceso educativo, involucrandose en la resolucién de problemas econémicos, politicos,
sociales y ambientales para contribuir a la construccion de un mundo mas justo, pacifico y sostenible, bajo el acompafiamiento,
orientacion y conduccion del docente, quien, basandose en su experiencia, buscara combinar estrategias didacticas que incorporen
materiales y recursos significativos para el aprendizaje del estudiante.

De acuerdo con lo anterior, se debe considerar que el papel que juega el alumnado y el personal docente en el marco del Modelo
Académico del CONALEP tenga, entre otras, las siguientes caracteristicas:

El alumnado:

+ Gestiona su aprendizaje permanente.

++ Mejora su capacidad para resolver problemas.

+ Trabaja de forma colaborativa.

+ Se comunica asertivamente.

+« Busca informacion actualizada de fuentes confiables.
% Construye su conocimiento.

+« Adopta una posicioén critica, autbnoma y propositiva.
+ Realiza responsablemente los procesos de autoevaluacion y coevaluacion.
% Se vuelve agente de transformacion social.

« Actla con valores y principios éticos.

+ Practica habitos saludables para el autocuidado.

< Construye un pensamiento critico, analitico y flexible.
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El personal docente:

+« Considera necesidades e intereses de los estudiantes que propicien la motivacion y participacion activa.

Domina y estructura los saberes para facilitar experiencias de aprendizaje.

Planifica los procesos de ensefianza dirigidos al logro de resultados de aprendizaje de manera efectiva, creativa e innovadora

aplicado a su contexto.

+» Evalla los aprendizajes con un enfoque formativo, retroalimentando para la busqueda de la mejora continua.

% Construye ambientes para el aprendizaje autbnomo y colaborativo.

« Contribuye a la generacién de un ambiente que facilite el desarrollo sano e integral de los estudiantes.

« Propone proyectos integradores en busqueda de la transversalidad, para la solucion de problematicas contextuales,
vinculadas a la comunidad generando el sentido de la experimentacion pedagdgica.

«» Utiliza tecnologias de la informacion y comunicacion, tecnologias de aprendizaje y conocimiento, tecnologias del
empoderamiento y participacion, como recursos didacticos.

+ Agente de transformacion social.

« Participa de forma colaborativa en el trabajo de academias.

®,
0.0

0
0‘0
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3. Orientaciones didacticas

Para el logro del propoésito de cada unidad de aprendizaje del médulo, se recomienda al personal docente lo siguiente:

o |dentificar los componentes basicos de los resultados de aprendizaje para realizar la planeacion didactica, seleccionando actividades
pertinentes y contextualizadas, considerando los elementos con los que se puede trabajar el contenido y que promuevan la reflexion,
el didlogo vy la discusion.

e Plantear el objetivo de cada actividad, asegurando su contextualizacion de acuerdo con las caracteristicas de la comunidad, municipio,
region y estados, y aplicando métodos y estrategias que favorezcan aprendizajes significativos.

e Abordar conocimientos previos a través de actividades disefiadas para explorar saberes e ideas precedentes, seleccionando aquellas
que activen la atencién del estudiantado y promuevan la participacion.

o Retroalimentar las actividades y trabajos del estudiantado para orientar sobre sus avances y areas de mejora, promoviendo la
coevaluacion, autoevaluacion y heteroevaluacion para favorecer una retroalimentacion formativa y asertiva.

e Plantear actividades dirigidas al trabajo directo con la comunidad, como complemento a lo revisado en clase, y fomentar el aprendizaje
practico fuera del aula, incluyendo dinamicas con la comunidad y familiares.

e Aplicar la transversalidad buscando proyectos que se interrelacionen de forma horizontal y vertical basado en el mapa curricular.

e Promover la coevaluacion, autoevaluacion y heteroevaluacion para favorecer la retroalimentacion formativa y asertiva

e Crear 0 mantener un repositorio de informacién digital donde el estudiantado pueda consultar los materiales necesarios.

o Ajustes razonables: Realizar adaptaciones en las practicas de instruccion y evaluacion para estudiantes con necesidades especiales,
eliminando barreras y permitiendo su plena participacion.

e Ambiente educativo inclusivo: Fomentar un entorno educativo inclusivo y accesible para todos los estudiantes, asegurando la
comunicacion efectiva entre docentes, padres y especialistas para atender las necesidades especificas de cada estudiante.

e Promover la transparencia, honestidad y responsabilidad en las acciones cotidianas de los estudiantes, desarrollando su pensamiento
critico a través de debates y analisis éticos.

e Motivar a los estudiantes a participar activamente en la vida comunitaria, comprender sus derechos y deberes, y realizar proyectos que

integren principios de derechos humanos y respeto mutuo.
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Igualdad: Mantener y promover una postura que fomente la inclusién y valoracién de la diversidad, integrando informacién sobre
igualdad y no discriminacion Asegurar entornos educativos inclusivos y seguros, especialmente para mujeres, nifias, adolescentes y

personas en situacion de vulnerabilidad, impulsando la cultura de paz y respeto en toda la comunidad escolar

Durante el desarrollo del médulo, se recomienda considerar la Didactica de la Formacion Socioemocional y los acuerdos del MCCEMS,
a fin de Integrar en sus préacticas educativas los Recursos Socioemocionales y Ambitos de la Formacion socioemocional del curriculum
ampliado, enfatizando la formacion de estudiantes responsables y comprometidos con su bienestar y el de su comunidad. Los acuerdos
se pueden encontrar en las siguientes ligas:
- Acuerdo numero 09/05/24 que modifica el diverso niumero 09/08/23 por el que se establece y regula el Marco
Curricular Comun de la Educacién Media Superior.
https://sep.gob.mx/work/models/sepl/Resource/26394/1/images/a09 05 24.pdf

- Acuerdo namero 09/08/23 por el que se establece y regula el Marco Curricular Comun de la Educacién Media Superior.
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5699835&fecha=25/08/2023#gsc.tab=0

- Anexo del Acuerdo numero 09/08/23 por el que se establece y regula el Marco Curricular Comun de la Educacién Media
Superior. https://www.dof.gob.mx/2023/SEP/ANEXO_ACUERDO MCCEMS.pdf
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4.

Estrategias de aprendizaje

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 1.1, se recomienda al alumnado:

Participar en una lluvia de ideas contestando la siguiente pregunta. ¢ Qué es atencion al cliente?
Elaborar un ensayo de dos cuartillas sobre la importancia de atencion al cliente.

Elaborar un mapa mental en e que se identifiquen los principios de atencién al cliente.

Elaborar un mapa de procesos que describa las etapas que intervienen en la atencion a clientes.

Realizar la actividad de evaluacion 1.1.1 considerando la rubrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 1.2, se recomienda al alumnado:

Participar en una lluvia de ideas grupal, hablando sobre los diferentes tipos de clientes que observan en su vida cotidiana, o incluso
el tipo de clientes que los mismos alumnos son.

Elaborar fichas bibliograficas explicando cada una los diferentes perfiles de clientes

Elaborar un cuadro sinéptico sobre el cliente al que prestan sus servicios y otro cuadro sobre el tipo de actividad que realizan.

Realizar la actividad de evaluacion 1.2.1 considerando la rabrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 1.3, se recomienda al alumnado:

Investigar acerca de los principios y las etapas del proceso que intervienen en la atencién a clientes, entregandola por medios
digitales.

Participar en la presentacion grupal con la investigacion realizada, acerca de los principios y las etapas del proceso que intervienen
en la atencion a clientes.

Realizar una investigacion sobre los perfiles de los clientes, describiendo las caracteristicas de cada uno de ellos, y elabora un
mapa conceptual.

Realizar en equipo una escenificacion donde se aprecien las caracteristicas de los clientes.
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¢ Realizar una investigacion sobre los perfiles de los vendedores, realizar un video de 3 minutos describiendo las caracteristicas de
cada uno de ellos

¢ Realizar en equipo, una escenificacion donde se aprecien las caracteristicas de los vendedores. Asume una actitud acorde a su
nivel académico y privilegia el didlogo como mecanismo para la solucién de conflictos.

e Realizar la actividad de evaluacién 1.3.1 considerando la rabrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 1.4, se recomienda al alumnado:

e Elaborar un resumen en medios digitales sobre los tipos de factores que afectan la relacién cliente-proveedor

e Participar en una discusion grupal sobre los factores que afectan la relacion cliente-proveedor en las etapas de recepcién del equipo,
prestacion del servicio al equipo, facturacion y servicio de post entrega.

e Realizar la actividad de evaluacion 1.4.1 considerando la rabrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 2.1, se recomienda al alumnado:

e Participar en una sesién de preguntas y respuestas, acerca de la comunicacion oral en la atencion a clientes,

Elaborar un diagrama acerca de la aplicacion de actitudes y técnicas en comunicacion oral, aptitudes del personal de acogida,

situaciones y roles de compra, reuniones y entrevistas, intercambio de informacion e informacion telefénica.
¢ Realizar una presentacion en PowerPoint sobre el tema asignado de comunicacion escrita.

¢ Realizar en equipo escenificaciones donde se apliquen las técnicas de comunicacion escrita y oral, en diferentes escenarios

o Realizar la actividad de evaluacion 2.1.1 considerando la rabrica correspondiente
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Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 2.2, se recomienda al alumnado:

Exponer por equipos el concepto de marketing y ventas
Elaborar un diagrama referente al departamento de telemarketing
Exponer mediante diapositivas en qué consisten las campafias telemarketing y dar ejemplos de la vida real

Elaborar un diagrama de procesos referente a la aplicacién del telemarketing

Realizar la actividad de evaluacion 2.2.1 considerando la ribrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 2.3, se recomienda al alumnado:

Prestar atencion a la exposicion y a la pelicula proyectada, sobre las caracteristicas de la atencion al cliente y realiza un resumen.
las relaciones publicas en la atencion a clientes, y realiza un resumen.

Participar en una lluvia de ideas discutiendo como la actitud dentro de su profesién puede contribuir a alcanzar un equilibrio entre
el bienestar individual y el interés general de la sociedad, para las relaciones publicas.

Realizar en equipo escenificaciones donde se apliquen las técnicas de relaciones publicas, en diferentes escenarios

Investigar en medios digitales casos de clientes y situaciones dificiles, exponerlos frente a grupo y buscar soluciones antes tal
situacion.

Realizar la actividad de evaluaciéon 2.3.1 considerando la rubrica correspondiente
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5. Autonomia didactica

De acuerdo con el MCCEMS, las y los docentes tienen la facultad de decidir estrategias pedagégicas basadas en el contexto y las
necesidades del estudiantado, utilizando el PAEC, las progresiones de aprendizaje, resultados de aprendizaje o competencias laborales,
para planificar y retroalimentar los procesos de ensefianza. La flexibilidad permite adaptar estos programas a la diversidad de contextos
educativos y caracteristicas tanto del estudiantado como del personal docente.

Con ello, se reconoce que la funcién del personal docente implica, ante todo, una labor de investigacion y promocién del autoaprendizaje;
fomentando actividades que consideren el aprendizaje contextualizado, colaborativo, participativo y lidico, asi como el didlogo, el trabajo
en equipo Yy la utilizacion pertinente, sostenible y responsable de las tecnologias de la informacién, comunicacién, conocimiento y
aprendizaje digital (TICCAD), en los procesos de la vida cotidiana con una perspectiva critica de los contenidos y materiales disponibles
en medios electrénicos, plataformas virtuales y redes sociales.

En este sentido, el personal docente seleccionara y realizara practicas y actividades transversales que garanticen un mayor desarrollo de
aprendizajes y habilidades, basadas en su experiencia, el contexto del grupo, la comunidad y el desempefio del estudiantado, priorizando
las corrientes pedagdgicas actuales y las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), las tecnologias del aprendizaje y conocimiento
(TAC) y las tecnologias del empoderamiento y la participacién (TEP) como herramientas de apoyo al proceso de ensefianza — aprendizaje.
De igual manera, se espera que el estudiantado asuma su responsabilidad y tome un papel activo en el proceso de desarrollo de
habilidades, conocimientos, actitudes y valores que le permitiran ingresar al mundo laboral y participar de manera destacada en la sociedad.
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Il. Guiade evaluacion

6. Descripcion

La guia de evaluacion es un documento que define el proceso de recoleccién y valoracion de las evidencias requeridas por el modulo
desarrollado y tiene el propésito de orientar en la evaluacion de las habilidades, conocimientos y actitudes adquiridos por el estudiantado,
asociados a los Resultados de Aprendizaje; en donde, ademas, se describen las técnicas y los instrumentos a utilizar, asi como la
ponderacion de cada actividad de evaluacion.

Durante el proceso de ensefianza - aprendizaje es importante considerar tres finalidades de evaluacion: diagnéstica, formativa y sumativa.

La evaluacion diagndstica nos permite establecer un punto de partida fundamentado en la deteccién de la situaciéon en la que se
encuentran nuestros estudiantes. Permite también establecer vinculos socio-afectivos entre el docente y su grupo. El estudiantado a su
vez podra obtener informacién sobre los aspectos donde deberd hacer énfasis en su dedicacion. El docente podra identificar intereses,
necesidades y caracteristicas del grupo para orientar adecuadamente sus estrategias. En esta etapa pueden utilizarse mecanismos
informales de recopilacion de informacién.

La evaluacion formativa se realiza durante todo el proceso de aprendizaje del estudiantado, de manera constante, ya sea al finalizar cada
actividad de aprendizaje o en la integracion de varias de éstas. Tiene como finalidad informar al estudiantado de sus avances con respecto
a los aprendizajes que deben alcanzar y advertirle sobre dénde y en qué aspectos tiene debilidades o dificultades para poder regular sus
procesos. Aqui se admiten errores, se identifican y se corrigen; es factible trabajar colaborativamente. Asimismo, el personal docente puede
asumir nuevas estrategias que contribuyan a mejorar los resultados del grupo, entendiendo que la evaluacion es un proceso que construye
para retroalimentar y tomar decisiones orientadas a la mejora continua, en distintos rubros.
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Finalmente, la evaluacion sumativa es adoptada basicamente por una funcion social, ya que mediante ella se asume una acreditacion,
una promocion, un fracaso escolar, indices de desercion, etc., a través de criterios estandarizados y claramente definidos. Las evidencias
se elaboran en forma individual, puesto que se esta asignando, convencionalmente, un criterio o valor. Manifiesta la sintesis de los logros
obtenidos por ciclo o periodo escolar.

Con respecto al agente o responsable de llevar a cabo la evaluacion, se distinguen tres categorias: la autoevaluacidon que se refiere a la
valoracion que hace el alumno sobre su propia actuacion, lo que le permite reconocer sus posibilidades, limitaciones y cambios necesarios
para mejorar su aprendizaje. Los roles de evaluador y evaluado coinciden en la misma persona.

La coevaluacion es aquella en la que las y los alumnos se evallan mutuamente, es decir, evaluadores y evaluados intercambian su papel
alternativamente; las y los alumnos en conjunto, participan en la valoracion de los aprendizajes logrados, ya sea por algunos de sus
miembros o del grupo en su conjunto; la coevaluacion permite al alumnado y al profesorado:

* Identificar los logros personales y grupales

+ Fomentar la participacion, reflexion y critica constructiva ante situaciones de aprendizaje

*  Opinar sobre su actuacion dentro del grupo

* Desarrollar actitudes que promuevan la integracion del grupo

*  Mejorar su responsabilidad e identificacion con el trabajo

«  Emitir juicios valorativos acerca de otros en un ambiente de libertad, compromiso y responsabilidad

La heteroevaluacion es el tipo de evaluaciéon que con mayor frecuencia se utiliza, donde el docente es quien evalla, su variante externa,
se da cuando agentes no integrantes del proceso ensefianza-aprendizaje son los evaluadores, otorgando cierta objetividad por su no
implicacion.

En dos rubricas diferentes de la guia de evaluacion se establece un indicador especifico para la autoevaluacion y coevaluacion; a su vez,
la heteroevaluacién queda establecida en una rabrica que podria ser evaluada por un experto o docente que no haya impartido el médulo
a ese grupo.

Cada uno de los Resultados de Aprendizaje (RA) tiene asignada al menos una actividad de evaluacién (AE), a la que se le ha determinado
una ponderacion con respecto a su complejidad y relevancia. Las ponderaciones de las AE deberan sumar 100%.
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7. Tabla de ponderacion

La ponderacion que se asigna en cada una de las actividades de evaluacion se representa en la Tabla de ponderacién que, ademas,
contiene los Resultados y Unidades de aprendizaje a las cuales pertenecen. La columna “Actividad de evaluaciéon” indica la codificacion
asignada a ésta desde el programa de estudios y que a su vez queda vinculada al Sistema de Evaluacion Escolar (SAE). Asimismo, la
columna “Peso especifico”, sefiala el porcentaje definido para cada actividad; la columna “Peso logrado” es el nivel que la o el alumno
alcanzé con base en las evidencias o desempefios demostrados; y la columna “Peso acumulado” se refiere a la suma de los porcentajes
alcanzados en las diversas actividades de evaluacion a lo largo del ciclo escolar.

: .. o Actividad de - % Peso % Peso % Peso
Unidad de aprendizaje Resultado de Aprendizaje Evaluacién - Especifico - Logrado = Acumulado
1.1 Identifica los principios de atencion al cliente, durante 111 10
la prestacién de servicios. o
e 1.2 Identifica perfiles de clientes y vendedores, como
L . o 1.21 5
1. Id(.ant.lfl.camon de IO_S, factor decisivo en el logro de su satisfaccion.
principios de atencion al
cliente. - o )
1.3 Identifica los requisitos del cliente, como factor
o . > 1.3.1 10
decisivo en el logro de su satisfaccion.
1.4 Identifica los factores que afectan la relacion cliente-
prestador de servicios, en el desempefio de sus 141 20
labores profesionales.
% PESO PARA LA UNIDAD 45%
2.1 Aplica la comunicacién oral y escrita, como una
s 7 . 2.1.1 15
técnica de atencion al cliente
2. Manejo de tecnicas dei2.2 Aplica técnicas de marketing y ventas, en la atencion 201 15
interaccion con el cliente. al cliente. e
2.3 Maneja técnicas de relaciones publicas, en la atencion
de sugerencias, quejas o reclamaciones del cliente. 2.3.1 25
% PESO PARA LA UNIDAD 55%

PESO TOTAL DEL MODULO
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8. Matriz de valoracion o rubrica

Otro elemento que complementa a la Tabla de ponderacion es la rubrica o matriz de valoracién, que establece los indicadores y criterios a
considerar para evaluar una habilidad, destreza o actitud. Una matriz de valoracion o ribrica es, como su nombre lo indica, una matriz de
doble entrada en la cual se establecen, por un lado, los indicadores o aspectos especificos que se deben tomar en cuenta como minimo
indispensable para evaluar si se ha logrado el resultado de aprendizaje esperado y, por otro, los criterios o niveles de calidad o satisfaccion
alcanzados. En las columnas centrales se describen los criterios que se van a utilizar para evaluar esos indicadores, explicando cuales son
las caracteristicas de cada uno. Los criterios que se han establecido son:

v' Excelente, ha alcanzado el resultado de aprendizaje, ademas de cumplir con los estandares o requisitos establecidos como
necesarios en el logro de la habilidad, destreza o actitud, es decir, va mas alla de lo que se solicita como minimo, aportando
elementos adicionales en pro del indicador.

v" Bueno, ha alcanzado el resultado de aprendizaje, es decir, cumple con los estandares o requisitos establecidos como
necesarios para demostrar el logro de la habilidad, destreza o actitud.

v' Suficiente, ha alcanzado el resultado de aprendizaje con areas de mejora.

v' Insuficiente, no ha logrado alcanzar el resultado de aprendizaje.
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Nombre del
moédulo:

MACL-20

Siglema:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

1.1 Identifica los principios de atencion al
cliente, durante la prestacion de servicios.

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

1.1.1 Elabora
e

un diagrama de procesos

xplicando los principios de atencién al cliente.

CRITERIOS

INDICADORES
Excelente Bueno Suficiente Insuficiente
Considera todos los | Considera parcialmente los | Omite  alguno de los | Omite considerar los
elementos: siguientes elementos: elementos: siguientes elementos:
Principios de e Importancia de la e Importancia de la e Importancia de la e Importancia de la
atencion a 35 atencion al cliente. atencion al cliente. atencion al cliente. atencion al cliente.
clientes e Principios de e Principios de e Principios de e Principios de
atencion a clientes. atencion a clientes. atencion a clientes. atencion a clientes.
Considera todos los | Considera parcialmente los | Omite  alguno de los | Omite considerar los
elementos: siguientes elementos: elementos: siguientes elementos:
e Recepcion del e Recepcion del e Recepcion del e Recepcion del
equipo. equipo. equipo. equipo.
Etapas del 35 e Prestacion del e Prestacion del e Prestacion del e Prestacion del
proceso servicio al equipo. servicio al equipo. servicio al equipo. servicio al equipo.
e Facturacion del e Facturacion del e Facturacion del e Facturacion del
equipo. equipo. equipo. equipo.
e Servicio postentrega. e Servicio postentrega. e Servicio postentrega. e Servicio postentrega.
El diagrama es facil de | El diagrama es claro, pero | El diagrama es comprensible, | EI diagrama es dificil de
entender para cualquier | podria beneficiarse de | pero tiene algunos errores en | entender debido a errores en
persona, utiliza simbolos y | algunos comentarios | el uso de simbolos o falta de | los simbolos y falta de
notaciones estandar y evita | adicionales. comentarios. comentarios.
Diagrama de ambig'yledades. I:a_secuencia es rpayormente La secuencia ti_e_ne varios L_a secuencia es’cqnfusa y no
procesos 20 EJ flujo de Ia_s flechas y Ioglcfa,_con pequefios errores. | errores  que dificultan el sigue un orden logico. _
simbolos sigue una | Es facil de leer, pero podria | seguimiento. Es dificil de leer debido a
secuencia ldgica y coherente | mejorar en presentacion. Es algo facil de leer, pero | problemas de presentacion.
de principio a fin. tiene problemas de
Es visualmente atractivo y presentacion.
facil de leer.
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INDICADORES

Desempefio

%

10

Excelente

El alumno muestra interés
durante la elaboracion del
trabajo solicitado, presenta
los ejercicios, actividades y
tareas en tiempo solicitado.
Siempre de forma correcta

CRITERIOS

Bueno

Presenta los  ejercicios,
actividades y tareas en
tiempo, en la mayoria de las
ocasiones realizado de forma
correcta.

Suficiente

Suele presentar los ejercicios,
actividades y tareas en
tiempo y forma. Entre un 50%
y 60% de las ocasiones de
forma correcta.

Insuficiente

Omite presentar los ejercicios,
actividades y tareas en tiempo
y forma. Casi siempre lo hace
de forma incorrecta.

100
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Siglema:

INDICADORES

MACL-20

Nombre del
moédulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

satisfaccion.

1.2 Identifica perfiles de clientes y vendedores,
como factor decisivo en el logro de su

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

clientes

51.2.1 Elabora un cuadro de doble entrada
| describiendo las caracteristicas de los perfiles de

CRITERIOS

Excelente
Considera todos los
elementos:

e Bajatecnologia
e Desinteresado
e Manitas

e Paranoico

e Apreciativo

@

Bueno

Considera parcialmente los
siguientes elementos:
e Bajatecnologia

e Desinteresado
e Manitas

e Paranoico

e Apreciativo

“w

Suficiente

Omite  alguno de los
elementos:

e Bajatecnologia

e Desinteresado

e Manitas

e Paranoico

e Apreciativo

@

Insuficiente

Omite considerar los
siguientes elementos:
e Bajatecnologia

e Desinteresado
e Manitas

e Paranoico

e Apreciativo

cliente

¢ Vendedores de mayoristas.
¢ Vendedores de minoristas
(al menudeo o detallistas.

¢ Vendedores de mayoristas.
¢ Vendedores de minoristas
(al menudeo o detallistas.

¢ Vendedores de mayoristas.
¢ VVendedores de minoristas
(al menudeo o detallistas.

Perfiles de los .« Cev o tev o eV . eV
: 25 . . . .
clientes e Con urgencia e Con urgencia e Con urgencia e Con urgencia
e (ue decide por e (ue decide por e (ue decide por e (ue decide por
comité comité comité comité
e Majo e Majo e Majo e Majo
e Con poco e Con poco e Con poco e Con poco
presupuesto presupuesto presupuesto presupuesto
e Del que deberias e Del que deberias e Del que deberias e Del que deberias
sentirte afortunado sentirte afortunado sentirte afortunado sentirte afortunado
Considera todos los | Considera parcialmente los | Omite  alguno de los | Omite considerar los
elementos: siguientes elementos: elementos: siguientes elementos:
¢ Vendedores de productores | e Vendedores de productores | ¢ Vendedores de productores | e Vendedores de productores
Segun el tipo de - o fabricantes. o fabricantes. o fabricantes. o fabricantes.

¢ Vendedores de mayoristas.
¢ Vendedores de minoristas
(al menudeo o detallistas.
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INDICADORES

Segun el tipo de

Excelente
Considera todos los
elementos:

¢ Vendedores repatrtidores.

¢ Vendedores internos o de
mostrador

¢ Vendedores externos o de
campo.

¢ Vendedores de promocion

CRITERIOS

Bueno

Considera parcialmente los
siguientes elementos:
¢ Vendedores repartidores.

¢ Vendedores internos o de
mostrador

¢ Vendedores externos o de
campo.

¢ Vendedores de promocion

Suficiente

Omite  alguno de los
elementos:
¢ Vendedores repatrtidores.

¢ Vendedores internos o de
mostrador

¢ Vendedores externos o de
campo.

¢ Vendedores de promocion

Insuficiente

Omite considerar los
siguientes elementos:
¢ Vendedores repartidores.

¢ Vendedores internos o de
mostrador

¢ Vendedores externos o de
campo.

¢ Vendedores de promocion

actividad 25 de ventas o itinerantes. de ventas o itinerantes. de ventas o itinerantes. de ventas o itinerantes.
¢ Vendedores técnicos o ¢ Vendedores técnicos o ¢ Vendedores técnicos o ¢ Vendedores técnicos o
ingenieros de ventas. ingenieros de ventas. ingenieros de ventas. ingenieros de ventas.
¢ Vendedores creativos o0 ¢ Vendedores creativos o0 ¢ Vendedores creativos o ¢ Vendedores creativos o
consejeros. consejeros. consejeros. consejeros.
¢ Vendedores ¢ Vendedores ¢ Vendedores ¢ Vendedores
comercializadores. comercializadores. comercializadores. comercializadores.
Descripcion clara y detallada | Descripcion clara, pero con | Descripcion ambigua con | Descripcion incorrecta o muy
del cuadro con informacion | algunos detalles faltantes. informacién incompleta. escasa.
completa y relevante. Cuadro organizado, pero con | Cuadro con organizacion | Cuadro  desorganizado vy
Cuadro bien organizado, facil | algunas &reas confusas. deficiente, dificil de seguir. confuso.
Cuadro de doble de seguir y entender. Disefio simple pero correcto, | Disefio poco atractivo con | Disefio deficiente con muchos
entrada 15 | Disefio atractivo y sin errores | con pocos errores de | varios errores de ortografia. errores de ortografia.
de ortografia. ortografia. Presentacion con algunos | Presentacion desordenada y
Presentacion limpia y en el | Presentacion limpia, pero con | errores y entregada fuera de | entregada fuera de tiempo.
formato establecido, | formato incorrecto o | tiempo.
entregada a tiempo. entregada fuera de tiempo.
El alumno muestra interés | Presenta los  ejercicios, | Suele presentar los ejercicios, | Omite presentar los ejercicios,
durante la elaboracion del | actividades y tareas en | actividades y tareas en | actividadesy tareas entiempo
Desempefio. 10 trabajo solicitado, presenta | tiempo, en la mayoria de las | tiempo y forma. Entre un 50% | y forma. Casi siempre lo hace
(COEVALUACION) los ejercicios, actividades y | ocasiones realizado de forma | y 60% de las ocasiones de | de forma incorrecta.
tareas en tiempo solicitado. | correcta. forma correcta.
Siempre de forma correcta
100
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Siglema: MACL-20

Docente evaluador:

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES %

Nombre del
moédulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

Grupo:

| 1.3 Identifica los requisitos del cliente, como
i factor decisivo en el logro de su satisfaccion

Excelente

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

1.3.1 Elabora un catalogo de clientes.

CRITERIOS

Bueno

Suficiente

Insuficiente

Considera todos Considera parcialmente los | Omite  alguno de los | Omite considerar los
elementos: siguientes elementos: elementos: siguientes elementos:
Requisitos del o5 e Necesidades. e Necesidades. . Necesic_ia(jes. e Necesidades.
cliente e Requerimientos. e Requerimientos. *  Requerimientos. e Requerimientos.
e Servicios. e Servicios. " Servicios. e Servicios.
Considera todos los | Considera parcialmente los | Omite  alguno de los | Omite considerar los
elementos: siguientes elementos: elementos: siguientes elementos:
e Recepcion del e Recepcion del e Recepcion del equipo. ¢ Recepcion del equipo.
equipo. equipo. e Prestacion del servicio e Prestacion del servicio
Requerimientos | ¢ o Prestacion del o Prestacion del al equipo. _ al equipo. _
del cliente servicio al equipo. servicio al equipo. . Factgrgcmn del equipo. . Factgrgaon del equipo.
e FEacturacion del e FEacturacion del e Servicio postentrega. e Servicio postentrega.
equipo. equipo.
e Servicio postentrega. e Servicio postentrega.
Realiza un listado de las | Realiza un listado de las | Omite alguna de las | Omite considerar los
caracteristicas de los clientes, | caracteristicas de los | siguientes actividades: siguientes elementos:
incluyendo  ejemplos, de | clientes, incluyendo | Realizar un listado de las | Realizar un listado de las
Descripcion de forma cIara_y orden;_ada. ejemplos, de forma clara y f:aracterl'sticas (_je los clientes, paracterl'sticas qle los clientes,
las caracteristicas | 30 Elat_>ora el hs}ado utilizando el | ordenada. . N incluyendo ejemplos, de | incluyendo ejemplos, de
de los clientes. equipo de cémputo. _ Elabor_a el Ilst,ado utilizando | forma clara y_ordenadfa_. forma clara y ordengda.
Incluye experiencias propias, | el equipo de computo. Elaborar el listado utilizando | Elaborar el listado utilizando el
recuperadas del entorno el equipo de coOmputo. equipo de computo.
social en que se desenvuelve.
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INDICADORES

%

Excelente
Elabora el catdlogo de
clientes utilizando un

procesador de textos Word y
lo entrega  organizado,
impreso y a tiempo.

Revisa que el catdlogo de

CRITERIOS

Bueno
Elabora el catadlogo de
clientes utilizando un

procesador de textos Word y
lo entrega  organizado,
impreso y a tiempo.

Revisa que el catdlogo de

Suficiente

Omite  alguna de las
siguientes actividades:

Elaborar el catidlogo de
clientes utilizando un
procesador de textos Word y
lo entrega organizado,

Insuficiente

Omite considerar los siguien-
tes elementos:

Elaborar el catalogo de
clientes utilizando un
procesador de textos Word y
lo entrega organizado,

Catalogo de 20 clientes no contenga faltas de | clientes no contenga faltas de | impreso y a tiempo. impreso y a tiempo.

clientes ortografia. ortografia. Revisa que el catdlogo de | Revisa que el catalogo de
Consulta diversas fuentes de clientes no contenga faltas de | clientes no contenga faltas de
informacion para elaborar el ortografia. ortografia.
catalogo de clientes vy
discrimina entre ellas de
acuerdo con su relevancia y
confiabilidad.

100
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Siglema:

Docente evaluador:

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES

MACL-20

%

Nombre del
moédulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

cliente-prestador de

1.4 Identifica los factores que afectan la relacion

desempefio de sus labores profesionales.

servicios, en el

Excelente

Nombre del
alumno:

Actividad de
evaluacion:

1.4.1 Elabora un ensayo mediante el
identifigues los factores que afectan la
relacién cliente- prestador de servicios a
magquinaria y/o sistemas.

cual

CRITERIOS

Bueno

Suficiente

Insuficiente

Elabora un
considerando lo siguiente:

ensayo,

Inicia el ensayo con un
planteamiento inicial respecto
a su postura en relacion con
los factores

Elabora un ensayo,
considerando lo siguiente:

Inicia el ensayo con un
planteamiento inicial
respecto a su postura en
relacion con los factores que

Omite  alguno de los
siguientes  aspectos, al
elaborar el ensayo:

Iniciar el ensayo con un

planteamiento inicial respecto
a su postura en relacion con

Omite considerar los
siguientes elementos:

Iniciar el ensayo con un
planteamiento inicial respecto
a su postura en relacion con
los factores que afectan la

gue afectan la relacién con el | afectan la relacion con el | los factores que afectan la | relacion con el cliente.
cliente. cliente. relacion con el cliente. Fundamentar su postura
Fundamenta su postura | Fundamenta su postura | Fundamentar su postura | citando al menos a dos
citando al menos a dos | citando al menos a dos | citando al menos a dos | autores reconocidos que
autores reconocidos que | autores reconocidos que | autores reconocidos que | presenten ideas similares.
Secuencia del 40 presenten ideas similares. presenten ideas similares. presenten ideas similares. Contrastar sus ideas con
ensayo. Contrasta sus ideas con | Contrasta sus ideas con | Contrastar sus ideas con | respecto a situaciones
respecto a  situaciones | respecto a  situaciones | respecto a  situaciones | ejemplo en donde se defina
ejemplo en donde se defina | ejemplo en donde se defina | ejemplo en donde se defina | con claridad la situacion.
con claridad la situacion. con claridad la situacion. con claridad la situacion. Reafirmar o declinar con
Reafirma o declina con | Reafirma o declina con | Reafirmar o declinar con | argumentos sélidos su
argumentos sélidos su | argumentos  sélidos  su | argumentos sélidos su | postura inicial.
postura inicial. postura inicial. postura inicial. Elaborar conclusiones del
Elabora conclusiones del | Elabora conclusiones del | Elaborar conclusiones del | ensayo.
ensayo. ensayo. ensayo.
Presenta la secuencia del
ensayo de forma clara,
coherente y sintética.
Alcancey Hace referencia a los temas | Hace referencia a los temas | Omite  alguno de los | Omite considerar los
pertinencia del 40 | que se van a tratar en el | que se van a tratar en el | siguientes aspectos: siguientes elementos:
ensayo. desarrollo de este. desarrollo de este.
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INDICADORES

%

Excelente
Plantea con ideas propias los
factores que afectan la

relacion cliente-prestador de
servicios, en las diferentes
etapas del proceso.

Aborda la relevancia de los
principios de atencion a
clientes en su formacion
profesional y personal.
Comparte informaciéon con
sus comparfieros y mantiene
una actitud respetuosa hacia
el grupo, mostrando
tolerancia a la diversidad de
creencias, valores, ideas y
practicas sociales, durante el
desarrollo de los trabajos.

CRITERIOS

Bueno
Plantea con ideas propias los
factores que afectan la

relacion cliente-prestador de
servicios, en las diferentes
etapas del proceso.

Aborda la relevancia de los
principios de atencion a
clientes en su formacion
profesional y personal.

Suficiente

Hacer referencia a los temas
gue se van a ftratar en el
desarrollo de este.

Plantear con ideas propias los
factores que afectan la
relacién cliente-prestador de
servicios, en las diferentes
etapas del proceso.

Abordar la relevancia de los
principios de atencibn a
clientes en su formacion
profesional y personal.

Insuficiente

Hacer referencia a los temas
que se van a tratar en el
desarrollo de este.

Plantear con ideas propias los
factores que afectan Ia
relacion cliente-prestador de
servicios, en las diferentes
etapas del proceso.

Abordar la relevancia de los
principios de atenciébn a
clientes en su formacion
profesional y personal.

Estructura del

Presenta de forma natural en
la estructura del ensayo un

planteamiento  inicial, el
andlisis situacional, la
contrastacion de

ideas, la reafirmacibn o

modificacién de
planteamientos iniciales y las
conclusiones.

Elabora el ensayo utilizando

Presenta de forma natural en
la estructura del ensayo un
planteamiento  inicial, el
analisis situacional, la
contrastacion de ideas, la
reafirmacion o madificaciéon
de planteamientos iniciales y
las conclusiones.

Elabora el ensayo utilizando
tecnologias tales como el

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:

Presentar de forma natural en
la estructura del ensayo un

planteamiento  inicial, el
andlisis situacional, la
contrastacion de ideas, la

reafirmacion o modificacion
de planteamientos iniciales y
las conclusiones.

Omite considerar los
siguientes elementos:

Presentar de forma natural en
la estructura del ensayo un

planteamiento  inicial, el
analisis situacional, la
contrastacion de ideas, la

reafirmacion o modificacion
de planteamientos iniciales y
las conclusiones.

ensayo 20 tecnologias tales como el | procesador de textos Word y | Elaborar el ensayo utilizando | Elaborar el ensayo utilizando
procesador de textos Word y | lo entrega de forma impresa. | tecnologias tales como el | tecnologias tales como el
lo entrega de forma impresa. | Cuida la redaccion y evita | procesador de textos Word y | procesador de textos Word y
Cuida la redaccién y evita | faltas de ortografia. entregar de forma impresa. entregar de forma impresa.
faltas de ortografia. Cuidar la redaccion y evita | Cuidar la redaccién y evita
Reconoce las fallas o faltas de ortografia. faltas de ortografia.
carencias del ensayo como
responsabilidad propia vy
aprovecha los errores para
mejorar su trabajo.

100
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Siglema:

Docente evaluador:

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES

MACL-20

Nombre del
modulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

I

i 2.1 Aplica la comunicacion oral y escrita, como
: una técnica de atencion al cliente.

Excelente

Actividad de
evaluacion:

Nombre del

: 2.1.1 Aplica las técnicas de la comunicacion oral
| y escrita, en la recepcion y entrega de servicios
| realizados a equipos, maquinaria y/o sistemas.

CRITERIOS

Bueno

Suficiente

Insuficiente

Identifica las caracteristicas
de condicibn de servicio
requerido.

Identifica el medio (presencial
0 a distancia) bajo el cual se
da el contacto con el cliente.

Identifica las caracteristicas
de condicibn de servicio

requerido.
Identifica el medio
(presencial o a distancia)

bajo el cual se da el contacto

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:
Identificar las caracteristicas
de condicion de servicio
requerido.

Identificar el medio

Omite considerar los
siguientes elementos:
Identificar las caracteristicas

de condicion de servicio
requerido.
Identificar el medio

oral.

Muestra una actitud amigable
gue inspira confianza al
cliente.

Muestra una actitud amigable
que inspira confianza al
cliente.

oral y la representacion de
roles de cliente y proveedor.
Mostrar una actitud amigable
que inspire confianza al
cliente.

Seleccion de Define si la asesoria de | con el cliente. (presencial o a distancia) bajo | (presencial o a distancia) bajo
técnica de 30 | servicio sera oral, via| Define si la asesoria de | el cual se da el contacto con | el cual se da el contacto con el
atencién telefonica o escrita, por | servicio sera oral, via | elcliente. cliente.
internet. telefonica o escrita, por | Definir si la asesoria de | Definir si la asesoria de
Toma decisiones respecto a | internet. servicio ser4d oral, via | servicio serd oral, via
la forma de atencién al telefénica o escrita, por | telefébnica o escrita, por
cliente, basandose en internet. internet.
criterios plenamente
sustentados.
Define, juntamente con el | Define, juntamente con el | Omite alguno de los | Omite considerar los
docente, situaciones que | docente, situaciones que | siguientes aspectos: siguientes elementos:
permitan el uso de las | permitan el uso de las | Definir juntamente con el | Definir juntamente con el
técnicas de comunicacion | técnicas de comunicacion | docente, situaciones que | docente, situaciones que
Aplicacién de la oral y la representacion de | oral y la representacion de | permitan el uso de las | permitan el uso de las
comunicacion 40 | roles de cliente y proveedor. | roles de cliente y proveedor. | técnicas de comunicacion | técnicas de comunicacion oral

y la representacién de roles
de cliente y proveedor.
Mostrar una actitud amigable
que inspire confianza al
cliente.
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INDICADORES

%

Excelente

Escucha con atencion vy
sugiere los servicios a
realizar.

Emplea lenguaje sencillo para
aclarar dudas al cliente.
Emplea lenguaje técnico
especializado para describir
al docente las caracteristicas
particulares de los servicios
requeridos.

Demuestra interés en los
requerimientos del cliente y
propone  alternativas de
acuerdo con las posibilidades
de este.

Asume una actitud
constructiva, congruente con
los conocimientos y
habilidades con los que
cuenta dentro de distintos
equipos de trabajo.

CRITERIOS

Bueno

Escucha con atencion vy
sugiere los servicios a
realizar.

Emplea lenguaje sencillo para
aclarar dudas al cliente.
Emplea lenguaje técnico
especializado para describir
al docente las caracteristicas
particulares de los servicios
requeridos.

Demuestra interés en los
requerimientos del cliente y
propone  alternativas de
acuerdo con las posibilidades
de este.

Suficiente

Escuchar con atencion vy
sugerir los  servicios a
realizar.

Emplear lenguaje sencillo

para aclarar dudas al cliente.
Emplear lenguaje técnico
especializado para describir
al docente las caracteristicas
particulares de los servicios
requeridos.

Demostrar interés en los
requerimientos del cliente y
proponer alternativas de
acuerdo con las posibilidades
de este.

Insuficiente

Escuchar con atencion vy
sugerir los servicios a realizar.
Emplear lenguaje sencillo
para aclarar dudas al cliente.
Emplear lenguaje técnico
especializado para describir al
docente las caracteristicas
particulares de los servicios
requeridos.

Demostrar interés en los
requerimientos del cliente y
proponer  alternativas  de
acuerdo con las posibilidades
de este.

Aplicacion de la
comunicacion
escrita.

30

Define, juntamente con el
docente, situaciones que
provoquen el uso de las
técnicas de comunicacion

escrita.

Realiza ejercicios de
comunicacion escrita,
representando  roles  de

cliente y proveedor.

Utiliza tripticos y catélogos de
fabricantes para describir
caracteristicas de repuestos
requeridos.

Genera formatos de
diagnéstico y
presupuestacién de servicios.
Emite cartas de presentacion
de servicios.

Define, juntamente con el

docente, situaciones que
provoquen el uso de las
técnicas de comunicacion
escrita.

Realiza ejercicios de
comunicacion escrita,
representando  roles  de

cliente y proveedor.

Utiliza tripticos y catalogos de
fabricantes para describir
caracteristicas de repuestos

requeridos.
Genera formatos de
diagnostico y

presupuestacion de servicios.
Emite cartas de presentacion
de servicios.

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:

Definir juntamente con el
docente, situaciones que
provoquen el uso de las

técnicas de comunicacién

escrita.

Realizar ejercicios de
comunicacion escrita,
representando  roles  de

cliente y proveedor.

Utilizar tripticos y catélogos
de fabricantes para describir
caracteristicas de repuestos
requeridos.

Generar formatos de
diagnostico y
presupuestacion de servicios.

Omite considerar los
siguientes elementos:

Definir juntamente con el
docente, situaciones que
provoquen el uso de las
técnicas de comunicacion
escrita.

Realizar ejercicios de
comunicacion escrita,
representando roles de cliente
y proveedor.

Utilizar tripticos y catalogos de
fabricantes para describir
caracteristicas de repuestos
requeridos.

Generar formatos de
diagnéstico y presupuestacion
de servicios.
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INDICADORES %

Excelente

Emite ofertas de servicios por
escrito.

Sube a la red una pagina de
ofrecimiento de servicio y
soporte técnico.

Elige alternativas y cursos de
accion en la busqueda de la
mejor alternativa para
establecer la comunicacion
escrita, adecuada con la
contraparte.

CRITERIOS

Bueno

Emite ofertas de servicios por
escrito. Sube a la red una
pagina de

ofrecimiento de servicio y
soporte técnico.

Suficiente

Emitir cartas de presentacion
de servicios.

Emitir ofertas de servicios por
escrito.

Subir a la red una pagina de
ofrecimiento de servicio y
soporte técnico.

Insuficiente

Emitir cartas de presentacion
de servicios.

100
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Siglema:

INDICADORES

MACL-20

%

Nombre del
moédulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

evaluacion:

Nombre del
alumno:

2.2.1 Aplica las técnicas de marketing y ventas en
la atencion al cliente. (HETEROEVALUACION)

CRITERIOS

Suficiente

Insuficiente

Seleccién de

Excelente
Identifica el arraigo vy
demanda del servicio
ofrecido.

Identifica las estrategias a
implementar para dar a
conocer y posicionar el

Bueno
Identifica el arraigo vy
demanda del servicio
ofrecido.

Identifica las estrategias a
implementar para dar a
conocer y posicionar el

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:
Identificar el arraigo vy
demanda del servicio
ofrecido.

Identificar las estrategias a

Omite considerar los
siguientes elementos:
Identificar el arraigo vy
demanda del servicio
ofrecido.

Identificar las estrategias a

mercadotecnia

Describe las acciones que

aseguran la calidad del
servicio ofrecido.
Presenta las bondades,

ventajas y beneficios de los
servicios ofrecidos.
Estima costos,

rebajas en el

ofreciendo
servicio,

Describe las acciones que

aseguran la calidad del
servicio ofrecido.
Presenta las bondades,

ventajas y beneficios de los
servicios ofrecidos.
Estima costos,

rebajas en el

ofreciendo
servicio,

los cuales aplica la garantia
de sus servicios.
Describir las acciones que

aseguran la calidad del
servicio ofrecido.
Presentar las bondades,

ventajas y beneficios de los
servicios ofrecidos.

técnica de 30 servicio ante el cliente. servicio ante el cliente. implementar para dar a |implementar para dar a
promocion de Elige la forma de promocion | Elige la forma de promocién | conocer y posicionar el | conocer y posicionar el
servicios del servicio. del servicio. servicio ante el cliente. servicio ante el cliente.
Toma decisiones respecto a Elegir la forma de promocién | Elegir la forma de promocién
la forma de posicionamiento del servicio. del servicio.
ante el cliente, basandose en
criterios plenamente
sustentados.
Utiliza tripticos y materiales | Utiliza tripticos y materiales | Omite  alguno de los | Omite considerar los
de apoyo para exponer sus | de apoyo para exponer sus | siguientes aspectos: siguientes elementos:
servicios. servicios. Utilizar tripticos y materiales | Utilizar tripticos y materiales
Describe con claridad las | Describe con claridad las | de apoyo para exponer sus | de apoyo para exponer sus
ventajas competitivas de su | ventajas competitivas de su | servicios. servicios.
servicio y los términos bajo | servicio y los términos bajo | Describir con claridad las | Describir con claridad las
Aplicacion de los cuales gplica la garantia | los cuales _aplica la garantia ventfajfas compe’Eitivgs de su ventgjgs competi_tivas d_e Su
técnicas de 30 de sus servicios. de sus servicios. servicio y los términos bajo | servicioy los términos bajo los

cuales aplica la garantia de
SUuS Servicios.
Describir las acciones que

aseguran la calidad del
servicio ofrecido.
Presentar las bondades,

ventajas y beneficios de los
servicios ofrecidos.
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INDICADORES

%

CRITERIOS

Aplicacion de

Excelente Bueno Suficiente Insuficiente
considerando el estudio de | considerando el estudio de | Estimar costos, ofreciendo | Estimar costos, ofreciendo
costos realizado de forma | costos realizado de forma | rebajas en el servicio, | rebajas en el servicio,
aproximada. aproximada. considerando el estudio de | considerando el estudio de
Utiliza recursos diversos para costos realizado de forma | costos realizado de forma
la representacion: aproximada. aproximada.
escenografia, video, musica,
vestuario, etc., manifestando
su creatividad y sentido
artistico.

Propone formas de realizar la | Propone formas de realizar la | Omite  alguno de los | Omite considerar los

prestacibn de  servicios
ofrecidos.

Aplica el principio de calidad
basado en el enfoque al
cliente, como fundamento de
la prestacion de los servicios.
Promociona y vende el
producto por distintos medios
impresos, electrénicos y
directamente ofreciendo
servicios casa por casa.
Establece planes de pagos

prestacion de  servicios
ofrecidos.

Aplica el principio de calidad
basado en el enfoque al
cliente, como fundamento de
la prestacion de los servicios.
Promociona y vende el
producto por distintos medios
impresos,  electrénicos y
directamente ofreciendo
servicios casa por casa.
Establece planes de pagos

siguientes aspectos:
Proponer formas de realizar
la prestacion de servicios
ofrecidos.

Aplicar el principio de calidad
basado en el enfoque al
cliente, como fundamento de
la prestacion de los servicios.
Promocionar y vender el
producto por distintos medios
impresos,  electrénicos y
directamente ofreciendo

siguientes elementos:
Proponer formas de realizar la
prestacion de  servicios
ofrecidos.

Aplicar el principio de calidad
basado en el enfoque al
cliente, como fundamento de
la prestacion de los servicios.
Promocionar y vender el
producto por distintos medios
impresos,  electronicos y
directamente ofreciendo

técnicas de 40 | por tiempos. por tiempos. servicios casa por casa. servicios casa por casa.

ventas. Establece descuentos a los | Establece descuentos a los | Establecer planes de pagos | Establecer planes de pagos
servicios de pago inmediato. | servicios de pago inmediato. | por tiempos. por tiempos.
Genera promociones que | Genera promociones que | Establecer descuentos a los | Establecer descuentos a los
atraigan al cliente | atraigan al cliente | servicios de pago inmediato. | servicios de pago inmediato.
promocionando servicios de | promocionando servicios de | Generar promociones que | Generar promociones que
calidad. calidad. atraigan al cliente | atraigan al cliente
Plantea propuestas de mejora promocionando servicios de | promocionando servicios de
en la planeacion de las tareas calidad. calidad.
de venta, considerando el
nivel econémico de laregiény
la coexistencia de negocios
del mismo giro.

100
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Siglema:

Docente evaluador:

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES

MACL-20

Nombre del
moédulo:

Manejo de técnicas de
atencion al cliente

Grupo:

del cliente.

2.3 Maneja técnicas de relaciones publicas, en la
atencién de sugerencias, quejas o reclamaciones

Excelente

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

2.3.1 Aplica las técnicas de relaciones publicas,
en la recepcién y entrega de servicios realizados
a equipos, maquinaria y/o sistemas.

CRITERIOS

Bueno

Suficiente

Insuficiente

Define las técnicas a aplicar
para realizar la deteccién de
necesidades del cliente,
haciendo uso de técnicas de
relaciones publicas.

Define las técnicas a aplicar
para realizar la detecciéon de
necesidades del cliente,
haciendo uso de técnicas de
relaciones publicas.

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:

Definir las técnicas a aplicar
para realizar la deteccién de
necesidades del cliente,

Omite considerar los
siguientes elementos:

Definir las técnicas a aplicar
para realizar la deteccion de
necesidades del cliente,

Aplica estrategias de
convencimiento grupal de
manera colectiva o mediante
acciones individuales.

Convence con su discurso, de
ser la mejor opcién, haciendo

Aplica estrategias de
convencimiento grupal de
manera colectiva o mediante
acciones individuales.

Convence con su discurso, de
ser la mejor opcioén, haciendo

competitivas en relacién con
otros compafieros.

Aplicar estrategias de
convencimiento grupal de
manera colectiva o mediante
acciones individuales.

Captacion de Capta los aspectos | Capta los aspectos | haciendo uso de técnicas de | haciendo uso de técnicas de
necesidades del 30 esenciales de las | esenciales de las | relaciones publicas. relaciones publicas.
cliente. necesidades del cliente. necesidades del cliente. Captar los aspectos | Captar los aspectos
Explica las necesidades del esenciales de las | esenciales de las
cliente, considerando necesidades del cliente. necesidades del cliente.
aspectos econdémicos,
psicolégicos 'y  sociales,
desechando prejuicios
personales.
Refuerza sus cualidades | Refuerza sus cualidades | Omite  alguno de los | Omite considerar los
personales para atender y | personales para atender y | siguientes aspectos: siguientes elementos:
responder a las necesidades | responder a las necesidades | Reforzar sus cualidades | Reforzar sus  cualidades
del cliente. del cliente. personales para atender y | personales para atender y
Analiza sus ventajas | Analiza sus ventajas | responder a las necesidades | responder a las necesidades
Promocién de la competitivas en relaciéon con | competitivas en relacién con | del cliente. del cliente.
imagen personal 35 | otros comparieros. otros comparieros. Analizar sus ventajas | Analizar sus ventajas

competitivas en relacién con
otros compafieros.

Aplicar estrategias de
convencimiento grupal de
manera colectiva o mediante
acciones individuales.
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INDICADORES

Excelente

uso de diversos medios y
técnicas de comunicacion.
Enfrenta las dificultades que
se le presentan y reconoce
sus valores, fortalezas vy
debilidades.

CRITERIOS

Bueno

uso de diversos medios y
técnicas de comunicacion.

Suficiente

Convencer con su discurso,
de ser la mejor opcion,
haciendo uso de diversos
medios y técnicas de
comunicacion.

Insuficiente
Convencer con su discurso,
de ser la mejor opcion,

haciendo uso de diversos
medios y técnicas de
comunicacion.

Prestacion del

Presta el servicio conforme a
las necesidades del cliente.
Recoge la opinién del cliente
para conocer su grado de
satisfaccion.

Define estrategias para la

Presta el servicio conforme a
las necesidades del cliente.
Recoge la opinién del cliente
para conocer su grado de
satisfaccion.

Define estrategias para la

Omite  alguno de los
siguientes aspectos:

Prestar el servicio conforme a
las necesidades del cliente.
Recoger la opinion del cliente
para conocer su grado de

Omite considerar los
siguientes elementos:

Prestar el servicio conforme a
las necesidades del cliente.
Recoger la opinién del cliente
para conocer su grado de

servicio. 30 | mejora del servicio y las | mejora del servicio y las | satisfaccion. satisfaccion.
comunica al cliente. comunica al cliente. Definir estrategias para la | Definir estrategias para la
Mantiene el interés por mejora del servicio y las | mejora del servicio y las
adquirir nuevos comunica al cliente. comunica al cliente.
conocimientos y aplicar lo
aprendido en los &mbitos en
que se desenvuelve.
Aplico las técnicas de | Aplico las técnicas de | Omite alguno de los | Omite considerar los
atencion a clientes para | atencibn a clientes para | siguientes aspectos: siguientes elementos:
atender y responder a las | atender y responder a las | Aplicar las técnicas de | Aplicar las técnicas de
necesidades del cliente, | necesidades del cliente. atencion a clientes para | atencion a clientes para
N incluyendo situaciones en las | Cumplo con los estandares | atender y responder a las | atender y responder a las
Desempefo que el cliente realiza | operativos dirigidos a la | necesidades del cliente. necesidades del cliente.

(AUTOEVALUACION) 5 sugerenc_ias, quejas o] sqtisfaccién del cliente. Cumpl_ir con !o_s_esténdares Cumpl_ir con _Io_s. estandares
reclamaciones. Mi desempefio cubre los | operativos dirigidos a la | operativos dirigidos a la
Cumplo con los estandares | estandares de la | satisfaccion del cliente. satisfaccion del cliente.
operativos dirigidos a la | competencia. Mi desempefio no cubre los
satisfaccion del cliente. estandares de la
Mi desempefio rebasa el competencia.
estandar establecido.

100
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