. GOBIERNO DE

. MEXICO | EDUCACION | #Q¥conalep

Programa de estudios del médulo

Atencion y servicio a clientes

Curriculum Laboral

Areas:

Electricidad y electronica.
Mantenimiento e instalacion.
Produccion y transformacion.
Tecnologia y transporte.

Carreras:

Profesional Técnico-Bachiller en Administracion, Asistente directivo, Autotransporte,
Autotronica, Electricidad industrial, Electromecanica industrial, Expresion grafica
digital, Fuentes alternas de energia, Laministeria y recubrimiento de las aeronaves,
Mantenimiento automotriz, Mantenimiento de motores y planeadores, Mantenimiento
de sistemas automaticos, Mantenimiento de sistemas electronicos, Mecatronica,
Motores a diésel, Procesamiento industrial de alimentos, Refrigeracion vy
climatizacion, Sistemas electronicos de aviacion, Soporte y mantenimiento de equipo
de computo, Telecomunicaciones.

5% semestre.
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Editor: Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica

Médulo: Atencion y servicio a clientes.

Areas: Contaduria y administracion, Electricidad y electronica, Mantenimiento e instalacion, Produccion y transformacion, Tecnologia y
transporte.

Carreras: PT-B en Administracion, Asistente directivo, Autotransporte, Autotronica, Electricidad industrial, Electromecénica industrial,
Expresion grafica digital, Fuentes alternas de energia, Laministeria y recubrimiento de las aeronaves, Mantenimiento automotriz,
Mantenimiento de motores y planeadores, Mantenimiento de sistemas automaticos, Mantenimiento de sistemas electronicos, Mecatronica,
Motores a diésel, Procesamiento industrial de alimentos, Refrigeracion y climatizacion, Sistemas electronicos de aviaciéon, Soporte y
mantenimiento de equipo de cémputo, Telecomunicaciones.

Semestre: Quinto

Horas por semana: 5

Fecha de disefio o actualizacion: 28 de abril de 2025.

Vigencia: a partir de la aprobacion de la Junta Directiva y en tanto no se genere un documento que lo actualice.

© Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica. Prohibida la reproduccion total o parcial de esta obra por cualquier medio, sin
autorizacion por escrito del CONALEP.
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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 problematicas que los aquejan y que tengan la capacidad de aprender a aprender en el trayecto de su vida. Que sean adolescentes y
jovenes capaces de erigirse como agentes de transformacion 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 estéd 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 Administracion
Realizar funciones relacionadas con los procesos de planeacién, organizacion, integracion, direccion y control para la optimizacién
de los recursos humanos, financieros, técnicos y materiales en la compra, venta, produccion o prestacién de servicios de las
organizaciones.

PT-B Asistente directivo
Asistir al directivo en las funciones encomendadas con base en el proceso administrativo para optimizar, eficientar y agilizar los
recursos con los que cuenta la oficina.

PT-B en Autotransporte
Brindar los servicios de operacion de vehiculos automotrices en las &reas de transporte de pasaje y carga nacional e internacional,
considerando las necesidades de confort, seguridad y confianza del cliente.

PT-B en Autotrdnica
Realizar el mantenimiento de sistemas automotrices mecdnicos, hidraulicos, eléctricos, controlados principalmente por medios

electronicos, aplicando normas técnicas vigentes, especificaciones y manuales de fabricantes, para lograr el éptimo funcionamiento
del vehiculo automotriz a gasolina, a diésel e hibrido, asi como la satisfaccién del cliente.

PT-B en Electricidad Industrial

Realizar servicios de instalacion, operacién y mantenimiento de las instalaciones eléctricas en diferentes ambitos, con el fin de realizar
los trabajos de manera responsable, honesta, creativa, innovadora, eficiente y competente; adaptandose y anticipdndose a los
cambios del entorno
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PT-B en Electromecanica industrial

Realizar servicios de instalacion, operacion, diagnoéstico y mantenimiento de maquinas, equipos y sistemas electromecanicos,
aplicando las normas técnicas vigentes y estandares de calidad.

PT-B en Expresion gréfica digital

Realizar los servicios relacionados con el dibujo de construccién, dibujo industrial mecénico y comunicacién grafica en los ambitos
digitales presentes en diversos entornos.

PT-B en Fuentes alternas de energia

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

PT-B en Laministeriay recubrimiento de las aeronaves

Realizar los servicios de mantenimiento y reparacion de las estructuras de las aeronaves, utilizando las especificaciones técnicas,
manuales del fabricante, normas técnicas vigentes y estandares de calidad.

PT-B en Mantenimiento automotriz

Realizar el mantenimiento de sistemas automotrices mecanicos, hidraulicos, eléctricos y electrénicos, aplicando normas técnicas
vigentes, especificaciones y manuales de fabricantes, para lograr el 6ptimo funcionamiento del vehiculo automotriz a gasolina o a
diésel y la satisfaccion del cliente.
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PT-B en Mantenimiento de motores y planeadores.
Realizar los servicios de mantenimiento y reparacion de las aeronaves, motores, hélices, gobernadores, sistemas y componentes
complementarios, utilizando, especificaciones técnicas manuales de fabricante, normas técnicas vigentes y estandares de calidad.

PT-B en Mantenimiento de sistemas automaticos

Realizar los servicios de instalacién, operacién, diagnéstico, mantenimiento y mejora de maquinaria y equipo automatico, de acuerdo
con las especificaciones técnicas y manuales del fabricante.

PT-B en Mantenimiento de sistemas electronicos.

Realizar los servicios de instalacion, operacion, diagnéstico, mantenimiento y mejora de sistemas y equipos electronicos,
considerando la normatividad vigente y las recomendaciones técnicas del fabricante.

PT-B en Mecatrénica

Realizar los servicios de instalacién, operacion, diagnéstico, mantenimiento y actualizacion de sistemas mecatrénicos presentes en
la industria.

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.
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PT-B en Procesamiento industrial de alimentos

Supervisar la produccion industrial de alimentos, realizando las operaciones de acondicionamiento de materias primas, analisis de
laboratorio, procesamiento y control de la produccion, desde la recepcion de la materia prima hasta la transformacion y acabado del
producto, aplicando las normas técnicas y los procedimientos establecidos en el sector industrial y social.

PT-B en Refrigeracion y climatizacion

Realizar los servicios de instalacion, operacién, diagnostico y mantenimiento de equipos y sistemas de refrigeracion y aire
acondicionado aplicando las normas técnicas vigentes y estandares de calidad.

PT-B en Sistemas electronicos de aviacion

Realizar los servicios de mantenimiento y reparacion de los sistemas eléctricos y electrénicos de las aeronaves, de los motores, de
sistemas y de los componentes, utilizando las especificaciones técnicas, manuales del fabricante, normas técnicas vigentes y
estandares de calidad.

PT-B en Soporte y mantenimiento de equipo de cémputo

Realizar los servicios de instalacidn, configuracion, operacion, mantenimiento y actualizacién de equipo, dispositivos periféricos,
sistemas y redes de computadoras, incorporando tecnologias de vanguardia.

PT-B en Telecomunicaciones

Realizar servicios de instalacion, operacién, diagndstico, mantenimiento y mejora de equipo, sistemas y redes de telecomunicacion
implementados con diversas tecnologias.
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CAPITULO II: Aspectos especificos del modulo

2.1 Presentacion

El médulo de “Atencién y servicio a clientes” corresponde al trayecto técnico Operacion del proceso de ventas, se imparte en el quinto semestre en las
carreras de Profesional Técnico-Bachiller en Administracién, Asistente directivo, Autotransporte, Autotronica, Electricidad industrial, Electromecanica
industrial, Expresién grafica digital, Fuentes alternas de energia, Laministeria y recubrimiento de las aeronaves, Mantenimiento automotriz, Mantenimiento
de motores y planeadores, Mantenimiento de sistemas automaticos, Mantenimiento de sistemas electronicos, Mecatrénica, Motores a diésel,
Procesamiento industrial de alimentos, Refrigeracion y climatizacién, Sistemas electrénicos de aviacién, Soporte y mantenimiento de equipo de cémputo,
Telecomunicaciones. Tiene como finalidad que la o el alumno proporcione servicio y atencion al cliente mediante la mejora de la presentacion de los
productos y la evaluacion de la calidad del servicio, aplicando indicadores de gestion para la mejora continua.

Esta conformado por dos unidades de aprendizaje. La primera integra los elementos que le permitiran al alumno mejorar la presentacion y planear la
transportacion de un producto, con la finalidad de mantener satisfechos a los clientes. La segunda se refiere a la evaluacion de la satisfacciéon del
consumidor de acuerdo con indicadores de gestion, basados en la calidad.

La contribucion del modulo es desarrollar competencias profesionales esenciales para su perfil de egreso y para su insercion laboral, incluyendo
conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes y valores que se integran y relacionan con otros modulos del plan de estudios, como son: Administracion
de crédito y cobranza, Manejo de procesos mercadotécnicos, Manejo del proceso mercantil, Administracion del proceso de compraventa y Aplicacion de
estédndares de calidad.

La tarea educativa tendra que diversificarse, a fin de que el personal docente realice funciones preceptoras, que consistiran en la guia y acompafamiento
del alumnado durante su proceso de formacion académica y personal y en la definicion 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 hébitos 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 Propoésito del modulo

Proporcionar servicio y atencion al cliente mediante la mejora de la presentacion de los productos y la
evaluacion de la calidad del servicio con la finalidad de mantener satisfechos a los clientes.
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2.3 Mapa del médulo

Nombre del modulo

Unidad de aprendizaje

Resultado de aprendizaje

1. Estrategias mercadotécnicas para

11

Identifica los tipos de servicios a clientes usados para apoyar la venta de
un producto y los que son centros de utilidad de acuerdo con sus
caracteristicas.

23 horas

mejorar la presentacibn de un
producto a satisfaccibn de los . - — . .
clientes 1.2 Aplica estrategias de presentacion mediante el manejo de los colores para
48 horas mejorar la venta de un producto.
Atencion y servicio a
clientes 25 horas
90 horas

2. Evaluacion de los servicios y/o
productos ofrecidos al cliente
42 horas

2.1

Aplica las politicas de venta y pago establecidas por la empresa
atendiendo a la temporalidad en que se generan.

25 horas

2.2

Valora la satisfaccién del cliente, la calidad del servicio y el
compromiso de los empleados mediante indicadores de gestion

17 horas
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2.4 Unidades de aprendizaje

Unidad de aprendizaje: 1. Est.rateglgfs mercado_tecnlcas para mejorar la presentacion de un producto a 48 horas
satisfaccion de los clientes.

Realizar el control en la venta de un producto y/o servicio, mediante estrategias mercadotécnicas de presentacion,

Propdésito de la unidad . ; : !
P para satisfacer las necesidades de los clientes o consumidores del mercado.

Resultado de aorendizaie: 1.1 Identifica los tipos de servicios a clientes usados para apoyar la venta de un producto y los 23 horas
P € gue son centros de utilidad de acuerdo con sus caracteristicas.

Actividades de evaluacion Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.1.1 Elaborar unatabla comparativa e Tabla comparativa 20% A. ldentificacién de los tipos de servicios a clientes
entre centros de utilidad y o Definicion de servicios a clientes

centros de apoyo, que
considere:

e Concepto

e Categorias

e Diferencia entre ambos

e Importancia del servicio al cliente
e Tipo de servicios

- Centros de utilidad

- Servicios de apoyo

B. Identificacion de las categorias de
servicios
e De crédito
De manejo de mercancias
De atencién a los clientes
De informacion y consulta
Para comodidad de los clientes en sus
compras

Sesion para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 1.2. (ﬁplljlﬁaptre;tjﬁgteoglas de presentacion mediante el manejo de los colores para mejorar la venta 25 horas

Actividades de evaluacion Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.2.1. Elaborar un documento escrito e Documento escrito con 25% A. Presentacion del Producto
gue contenga las estrategias de estrategias. e Diferenciar el producto por medio del
presentacion para los clientes de empaque
cualquier producto que el alumno e  Conexion entre los consumidores y el color
elija, tomando en consideracion: - Azul
e Color - Rojo
e Empaque - Amarillo
e Embalaje - Naranja
e Medio de transportacion - Verde
- Puarpura
- Rosa
- Negro
- Blanco

¢ Packaging moderno
e Pruebas de resistencia de materiales de
empaque
- De impacto vertical y horizontal
- De vibracion
- Fisiologicas
- De transporte simulado
- Prueba comercial completa
o Embalaje para distribucion
- Funciones del embalaje
- Tipos de embalaje
B. Importancia del manejo de materiales
e Darios a partes y productos
¢ Clientes inconformes
e Pérdidas

Sesién para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Unidad de aprendizaje: 2. Evaluacion de los servicios y/o productos ofrecidos al cliente 42 horas

Evaluar los servicios y/o productos ofrecidos al cliente, de acuerdo con las politicas de venta de la empresa para
dar cumplimiento a la cadena de suministro.

2.1. Aplica las politicas de venta y pago establecidas por la empresa atendiendo a la temporalidad
en gque se generan.

Propdésito de la unidad

Resultado de aprendizaje: 25 horas

Actividades de evaluacion Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
2.1.1 Desarrolla una simulacion, en e Guion de representacion 35% A. ldentificacién de los elementos de servicio al
equipo, acerca de la aplicacion e Descripcion. cliente.
de las politicas y formas de pago e Antes de la venta
que, de una empresa, en donde - Politica de servicio al cliente
se realice:

e Desarrollo de las politicas de
venta y pago de una empresa
ficticia.

e Definicion del producto a
vender y sus caracteristicas,
tipo de compradores.

e Tipos de servicios adicionales
0 complementarios.

e Representacion de las etapas

- Adecuada estructura organizativa
- Flexibilidad del sistema

- Servicios de gestién y apoyo
Durante la venta

- Disponibilidad de la existencia

- Informacion de pedidos

- Transporte

- Sustitucion de producto

- Tiempo de atencidn al cliente
Después de la venta

de venta. Instalaciéon

Garantia
Trazabilidad del producto
Sustitucién temporal de productos.

B. Aplicacion de las politicas e informacién de
ventas
e Administracion de ventas
- Obijetivo de vender
- Clasificacion de los vendedores
- Plan de compensacién
- Etapas del proceso de ventas
- Capacitacion del personal
- Evaluacion del desempefio de
ventas
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Actividades de evaluacioén Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos

e Programa de politicas de ventas
- Acrédito
- Al contado
- Medio de pago
o Efectivo
o Tarjeta de crédito o débito
o Documentos financieros

Sesién pararecapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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2.2 Valora la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio y el compromiso de los empleados
Resultado de aprendizaje: mediante indicadores de gestion. 17 horas

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
2.2.1 Elaboracion de un cuestionario e Cuestionario elaborado. 20% A. ldentificacién de los indicadores

para  evaluacion de la gestion

satisfaccion del cliente, de e Normas ISO 9000:2000

acuerdo con las caracteristicas - 1SO 9000

del producto y empresa de la - 1SO 9001

actividad 2.1.1 - I1SO 9004

e SIXSIGMA

B. Evaluacién de la satisfaccion del cliente
e Elaboracion del instrumento
-Caracteristicas o elementos
-Destinatario
e Aplicacion
¢ Interpretacion

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