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CAPITULO I: Generalidades del Profesional Técnico-Bachiller

1.1 Marco Curricular Comun de la Educacion Media Superior

El Marco Curricular Comun de la Educacion Media Superior propone una apuesta curricular centrada en el desarrollo integral de las
y los adolescentes y jévenes, con la finalidad de formar estudiantes capaces de conducir su vida hacia su futuro con bienestar y satisfaccion;
con sentido de pertenencia social, conscientes de los problemas sociales, econdmicos y politicos que aquejan al pais, dispuestos a participar
de manera responsable y con toma de decisién hacia los procesos de la democracia participativa y compromiso por generar soluciones de
las probleméaticas que los aquejan y que tengan la capacidad de aprender a aprender en el trayecto de su vida. Que sean adolescentes y
jévenes capaces de erigirse como agentes de transformacién social y que fomenten una cultura de paz y de respeto hacia la diversidad
social, sexual, politica y étnica; solidarios y empaticos.

A través del curriculum laboral, el Profesional Técnico-Bachiller desarrollara competencias laborales extendidas pertinentes,
buscando la transversalidad con los médulos del curriculum fundamental y ampliado; permitiendo con ello desarrollar conocimientos,
destrezas, habilidades, actitudes y valores que le permitan comprender los procesos productivos en los que esta involucrado para
enriguecerlos, transformarlos, resolver problemas, ejercer la toma de decisiones y desempefiarse en diferentes ambientes laborales, con
una actitud creadora, critica, responsable y propositiva; de la misma manera, fomenta el trabajo en equipo, colaborativo, el desarrollo pleno
de su potencial en los @mbitos profesional, personal, asi como la convivencia de manera arménica con el medio ambiente y la sociedad.
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1.2 Objetivos de las carreras

PT-B en Mantenimiento automotriz
Realizar el mantenimiento de sistemas automotrices mecanicos, hidraulicos, eléctricos y electronicos, aplicando normas técnicas
vigentes, especificaciones y manuales de fabricantes, para lograr el éptimo funcionamiento del vehiculo automotriz a gasolina o a
diésel y la satisfaccion del cliente.

PT-B en Autotrénica

Realizar el mantenimiento de sistemas automotrices mecanicos, hidraulicos, eléctricos, controlados principalmente por medios
electronicos, aplicando normas técnicas vigentes, especificaciones y manuales de fabricantes, para lograr el 6ptimo funcionamiento
del vehiculo automotriz a gasolina, a diésel e hibrido, asi como la satisfaccion del cliente.

PT-B en Fuentes alternas de energia.

Realizar los servicios de instalacion, operacién, mantenimiento, compra — venta y mejora de maquinaria y equipos presentes en la
generacion de energia, a través de fuentes alternas.

PT-B en Soporte y Mantenimiento de equipo de coOmputo.
Realizar los servicios de instalacién, configuracion, operacién, mantenimiento y actualizaciéon de equipo, dispositivos periféricos,
sistemas y redes de computadoras, incorporando tecnologias de vanguardia.

PT-B en Mantenimiento de sistemas automaticos.

Realizar los servicios de instalacion, operacion, diagnoéstico, mantenimiento y mejora de maquinaria y equipo automatico, de acuerdo
con las especificaciones técnicas y manuales del fabricante.
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PT-B en Mantenimiento de sistemas electronicos

Realizar los servicios de instalacién, operaciéon, diagnostico, mantenimiento y mejora de sistemas y equipos electrénicos,
considerando la normatividad vigente y las recomendaciones técnicas del fabricante.

PT-B en Motores a diésel

Realizar los servicios de reparacion y mantenimiento a vehiculos y unidades a diésel en sus sistemas mecanicos, eléctricos,
electronicos y equipo complementario, utilizando las especificaciones técnicas de los manuales del fabricante y aplicando las normas
técnica s vigentes y estandares de calidad.

PT-B en Mecatrénica

Realizar los servicios de instalacion, operacion, diagndstico, mantenimiento y actualizacion de sistemas mecatronicos presentes en
la industria.
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CAPITULO II: Aspectos especificos del médulo

2.1 Presentacion

El modulo de Manejo de técnicas de atencién al cliente es de tipo transversal y se imparte en el quinto semestre de las carreras de Profesional Técnico-
Bachiller en: Mantenimiento Automotriz, Autotronica, Fuentes alternas de energia, Soporte y Mantenimiento de equipo de cémputo, Mantenimiento de
sistemas automaticos, Mantenimiento de sistemas electrénicos, y Motores a diésel, como parte del curriculum laboral; asimismo, se imparte en el cuarto
semestre del Trayecto técnico Asesoria de servicios en sistemas mecatrénicos de la carrera de Profesional Técnico-Bachiller en Mecatrénica. Tiene
como finalidad que el alumno realice la aplicacion de técnicas de atencion al cliente en las etapas de recepcion y entrega de diversos sistemas.

Esta conformado por dos unidades de aprendizaje. La primera unidad aborda los conceptos sobre los principios de atencién al cliente; la segunda unidad
describe las técnicas y el manejo de estas en la atencion a los clientes.

La contribucién del médulo al perfil de egreso de las carreras y del trayecto de la carrera en la que esté considerado, incluye el desarrollo de competencias
para la aplicacién de técnicas de atencion al cliente en las etapas de recepcion y entrega de sistemas diversos.

La tarea educativa tendra que diversificarse, a fin de que el personal docente realice funciones preceptoras, que consistiran en la guia y acompafiamiento
del alumnado durante su proceso de formacién académica y personal y en la definicién de estrategias de participacion que le permitan incorporar a su
familia en un esquema de corresponsabilidad que coadyuve a su desarrollo integral; por tal motivo, debera destinar tiempo dentro de cada unidad para
brindar este apoyo a la labor educativa de acuerdo con el Programa de Preceptorias.

Por otro lado, el alumnado debera gestionar su aprendizaje, a fin de distribuir su tiempo para dedicar un porcentaje de la duracién del modulo al estudio
independiente, para reforzar el conocimiento previo o adquirido en clase, de tal forma que obtengan habitos de estudio que le permitan ser autodidacta.

Finalmente, es necesario que al concluir cada resultado de aprendizaje se considere una sesién de clase en la cual se realice la recapitulacion de los
aprendizajes logrados, con el propdsito de verificar que éstos se han alcanzado o, en caso contrario, determinar las acciones de mejora pertinentes. Cabe
sefialar que en esta sesién el alumno o la alumna que haya obtenido insuficiencia en sus actividades de evaluacién o desee mejorar su resultado, tendra
la oportunidad de entregar nuevas evidencias.
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2.2 Proposito del modulo

Manejar las técnicas de atencién a clientes, en las etapas de recepcion y entrega de servicios realizados a equipos,
maquinaria y/o sistemas, para incidir de manera positiva en la preferencia de su trabajo profesional, adquiriendo una
cultura de calidad humana en las diversas situaciones vivenciales de su entorno social y profesional.
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2.3 Mapadel médulo

Nombre del médulo Unidad de aprendizaje Resultado de aprendizaje

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

10 horas

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

1. Identificacion de los principi
dentificacién de los principios de 5 horas

atencion al cliente.
35 horas 1.3 Identifica los requisitos del cliente, como factor decisivo en el logro de su
satisfaccion.

Manejo de técnicas de 10 horas
atencion al cliente. 1.4 Identifica los factores que afectan la relacién cliente-prestador de
servicios, en el desempefio de sus labores profesionales.
90 horas 10 horas
2.1 Aplica la comunicacion oral y escrita, como una técnica de atencion al
cliente.
15 horas

2. Manejo de tecnicas de interaccion | 5 ,
con el cliente. '
55 horas

Aplica técnicas de marketing y ventas, en la atencion al cliente.
20 horas

2.3 Maneja técnicas de relaciones publicas, en la atencién de sugerencias,
guejas o reclamaciones del cliente.

20 horas
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2.4 Unidades de aprendizaje

Unidad de aprendizaje: 1. Identificacion de los principios de atencién al cliente. 35 horas

Identificar los principios de atencion al cliente, en la prestacion de servicios de recepcion y entrega de equipos,

s maguinaria y/o sistemas.

Resultado de aprendizaje: 1.1 Identifica los principios de atencion al cliente, durante la prestacion de servicios. 10 horas

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.1 Elabora un diagrama de procesos e Diagrama de procesos 10 % A. Identificacion de los principios de atencion a
explicando los principios de atencién al clientes.
cliente. e Importancia de la atencién al cliente.

¢ Principios de atencion a clientes.

B. Identificacion de las etapas del proceso que
interviene la atencion a clientes.

¢ Recepcién del equipo.

e Prestacion del servicio al equipo.

e Facturacion del equipo.

e Servicio postentrega.

Sesidén para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 1.2 Identifica perfiles de clientes y vendedores, como factor decisivo en el logro de su satisfaccion.

5 horas

Actividades de evaluacion

1.2 Elabora un cuadro de doble entrada
describiendo las caracteristicas de los
perfiles de clientes

Evidencias por recopilar

Cuadro de doble entrada

Ponderaciéon
5%

Contenidos

A. Perfiles de los clientes, que pueden ser de:
e Bajatecnologia
e Desinteresado
¢ Manitas
e Paranoico
e Apreciativo
o« “év’
e Con urgencia
e que decide por comité
e Majo
e Con poco presupuesto
e Del que deberias sentirte afortunado

B. Identificacion de los perfiles de los vendedores en la
atencion a clientes.
e Segun el tipo de cliente al que prestan sus
servicios:
- Vendedores de productores o fabricantes.
- Vendedores de mayoristas.
- Vendedores de minoristas (al menudeo o
detallistas.
e Segun el tipo de actividad que realizan:
- Vendedores repartidores.
- Vendedores internos o de mostrador
- Vendedores externos o de campo.
- Vendedores de promocion de ventas o
itinerantes.
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Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion

Contenidos

Vendedores técnicos o ingenieros de
ventas.

Vendedores creativos 0 consejeros.
Vendedores comercializadores.

Sesidén pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 1.3 Identifica los requisitos del cliente, como factor decisivo en el logro de su satisfaccion 10 horas

Actividades de evaluacion

Evidencias por recopilar

Ponderacion

Contenidos

1.3.1 Elabora un catalogo de clientes.

Catélogo de clientes

10 %

A. ldentificacion de los requisitos del cliente.

Necesidades.
Requerimientos.
Servicios.

B. Identificacion de los requerimientos del cliente,
considerando la etapa del proceso.

Recepcién del equipo.
Prestacién del servicio al equipo.
Facturacion del equipo.

Servicio postentrega.

Sesién pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 1.4 Identifica los facto_res gue afectan la relacidn cliente-prestador de servicios, en el desempefio 10 horas
de sus labores profesionales.

Actividades de evaluacioén Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.4.1 Elabora un ensayo mediante el e Ensayo. 20% A. Identificacion los tipos de factores que afectan la
cual identifiques los factores que afectan relacion cliente-proveedor.
la relacion cliente- prestador de servicios e Tipos de factores.

a maquinaria y/o sistemas. e Factores humanos

e Factores del servicio.
e Factores administrativos.
e Factores econémicos.

B. Identificacion de los factores que afectan la relacion
cliente-proveedor, considerando la etapa del proceso.
e Recepcioén del equipo.
e Prestacién del servicio al equipo.
e Facturacion del equipo.
e Servicio postentrega.

Sesién pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Unidad de aprendizaje:

2. Manejo de técnicas de interaccién con el cliente.

55 horas

Propdésito de la unidad

Aplicar las técnicas de interaccidn directa con cliente, mostrando una actitud profesional y con vocacion en la
prestacion de servicios de recepcion y entrega trabajos desarrollados en equipos, maquinaria y/o sistemas.

Resultado de aprendizaje:

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

15 horas

Actividades de evaluacion

Evidencias por recopilar

Ponderaciéon

Contenidos

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

Técnicas de comunicacion
oral y escrita, aplicadas en
la recepcion y entrega de
servicios.

15%

A. Aplicacion de la comunicacion oral, en la atencion a
clientes.

Actitudes y técnicas en comunicacion oral.
Aptitudes del personal de acogida.
Situaciones y roles de compra.

Reuniones y entrevistas.

Intercambio de informacion.

Informacién telefonica.

B. Aplicacion de la comunicacion escrita, en la atencion
a clientes.

Comunicacion interna y externa.
Elaboracion de distintos tipos de
comunicaciones.

Comunicacién en torno a un evento.
Manuales de empleados.

Carteles.

Correo interno.

Intranet corporativa.

Buzon de sugerencias.

Cartas e informes.

Sesién pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 2.2 Aplica de técnicas de marketing y ventas, en la atencion al cliente. 20 horas

Actividades de evaluacioén Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
2.2.1 Aplica las técnicas de marketingy | ® Técnicas de marketing y 15% A. Identificacion del concepto de marketing y ventas.
ventas, en la atencion al cliente. ventas, aplicadas. e Departamento de telemarketing.
e Campafia de telemarketing.
e Ventas.

B. Aplicacion del telemarketing.
e Emisidn de llamadas.
e Estructura de las llamadas.
e Concertacion de entrevistas.
e Ventas por telemarketing

Sesién pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 2.3 Maneja técnicas de relaciones publicas, en la atencién de quejas y reclamaciones del cliente. 20 horas

Actividades de evaluacioén Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
2.3.1 Aplica las técnicas de relaciones | ® Técnicas de relaciones 25 % A. Atencion al pablico.
publicas, en la recepcién y entrega de publicas, aplicadas. e Pautas de conducta.
servicios  realizados a  equipos, e Elescuchar.

magquinaria y/o sistemas. e El preguntar

e Actitudes positivas hacia los clientes

e Acogida.

o Despedida.

e Solucidn de problemas.
e Cortesia.

e Equidad.

e Comunicacion.

B. Aplicacion de las relaciones publicas.
e Quejas y reclamaciones.
- Tratamiento de las quejas
- Recogida de informacién
¢ Clientes y situaciones dificiles
¢ Recomendaciones en atencidn al cliente
e Métodos para evaluar la atencion al cliente

Sesidén pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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2.5 Referencias

Basicas:

Brown, A. (2013). Gestion de la atencion al cliente. Ediciones Diaz de Santos.
Jay, G. (2005). Disefiando una organizacién centrada en el cliente. Jossey-Bass.
Paz Couso, R. (2006). Atencién al cliente: guia practica de técnicas y estrategias. Ideas propias Editorial S.L.

Complementarias:

Steven N. K. (2005). Embolsar al elefante: Como obtener y conservar grandes clientes; Bard Press.

Garcia Ortiz, F.; Garcia Ortiz P.P.; Garcia Ortiz M.; Gil M. (2003) Técnicas de servicio y atencién al cliente. Hosteleria y
turismo, Thomson.

Londofio Mateus, M.C. (2006). Atencion al cliente y gestion de reclamaciones: en busca del Santo Grial. Espafia, FC
Editorial.

Tipos de Vendedores. Consultado el 17 de julio de 2024 de: http://www.promonegocios.net/venta/tipos-vendedores.html

Tipos de clientes. Consultado el 17 de julio de 2024 de: http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

La atencion al cliente en el siglo XX. Consultado el 17 de julio de 2024 de: http://www.marketing-xxi.com/la-atencion-al-
cliente-en-el-siglo-xxi-107.html

MACL-20 19/19



http://www.promonegocios.net/venta/tipos-vendedores.html
http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
http://www.marketing-xxi.com/la-atencion-al-cliente-en-el-siglo-xxi-107.html
http://www.marketing-xxi.com/la-atencion-al-cliente-en-el-siglo-xxi-107.html

