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.  Guia pedagogica

1. Descripcidn

La Guia Pedagogica, 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 consideracién el Marco Curricular Comun de la Educacién Media Superior (MCCEMS) el docente asume el rol de disefiador
didactico, innovador educativo, agente de transformacién 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, lingiiistica,
de género, a la interaccion entre grupos sociales, la coherencia entre los valores y objetivos de cada médulo.

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 pedagodgica el alumno podra autogestionar su aprendizaje por medio del uso de estrategias
flexibles y apropiadas que se puedan transferir y adoptar a nuevas situaciones y contextos, e ir dando seguimiento a sus avances a través
de la autoevaluacion, la coevaluacion y la evaluacion formativa.
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2. Generalidades pedagodgicas

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 conexion 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 protagoénico 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 informacién actualizada de fuentes confiables.
Construye su conocimiento.

Adopta una posicién critica, autbnoma y propositiva.
Realiza responsablemente los procesos de autoevaluacion y coevaluacion.
Se vuelve agente de transformacién 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.

+ Dominay 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 generaciéon 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 informacién 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.
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3. Orientaciones didacticas

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

o Identificar 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 y la discusion.

o 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
gue 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, autoevaluacién y heteroevaluacion para favorecer la retroalimentaciéon formativa y asertiva

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

e Ajustes razonables: Realizar adaptaciones en las practicas de instruccion y evaluacién 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 inclusion y valoracion de la diversidad, integrando informacién sobre
igualdad y no discriminacién 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 numero 09/08/23 por el que se establece y regula el Marco Curricular Comun

de la Educacion Media Superior. https://sep.gob.mx/work/models/sepl/Resource/26394/1/images/a09 05 24.pdf

- Acuerdo numero 09/08/23 por el que se establece y regula el Marco Curricular Comin 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.qob.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:

Realizar un mapa conceptual que relacione el concepto, fuentes de abastecimiento y perfiles de puesto

Participar en la simulacién de entrevistas, donde algunos compafieros actien como reclutadores y otros como candidatos. Se evalla la ética,
responsabilidad y uso de preguntas adecuadas.

Realizar un resumen con los contenidos del reclutamiento, seleccion, contratacion, factores de riesgos psicosociales y la administracion de
sueldos y salarios.

Investigar perfiles de puestos en portales de empleo

Investigar las diferentes pruebas psicométricas que se emplean para la seleccion de un puesto especifico.

Simular la integraciéon de un expediente con documentos clave de un candidato a un puesto.

Leer y comparar diversos contratos individuales y colectivos de trabajo.

Elaborar un mapa mental sobre la clasificacion de los tipos de riesgos psicosociales y sus consecuencias.

Podras comprender, asimilar y evidenciar la importancia del reclutamiento, seleccién, contratacion, retencion y atencion a los factores de riesgos
psicosociales de los trabajadores de las &reas de la cobranza extrajudicial para lograr su rentabilidad.

Socializar la informacion en plenaria con el grupo para realimentar este resultado de aprendizaje a través de la exposicién en equipo de cuatro
integrantes de una presentacion

Realizar la actividad de evaluacién 1.1.1 considerando la rabrica correspondiente

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

Investigar informacion en fuentes confiables del reclutamiento, seleccién, contratacién, retencién y atencién a los factores de riesgos
psicosociales de los trabajadores para lograr su rentabilidad en la cobranza extrajudicial para lograr su rentabilidad

Identificar los lineamientos que regulan la gestion e importancia del talento humano.

Investigar un estandar de competencia del CONOCER y analizar sus componentes, proposito, criterios d evaluacion, evidencias.

Disefiar en equipos de trabajo un plan de capacitaciéon por competencias para un puesto de cobranza

Disefiar un mapa funcional que relacione los puestos con sus funciones clave y competencias requeridas.

Simular entrevistas para cada puesto, con base en su perfil funcional.

Representar una situacién de cobranza en la que intervienen distintos roles (asesores, supervisor, analista, etc.) para resolver un caso complejo.
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Mediante un cuadro sindptico organizar y clasificar la informacién de lo general a lo particular, en orden jerarquico, de izquierda a derecha y
utiliza llaves para conectarla.

Realizar un cuadro sindptico sobre los mapas funcionales de los puestos basicos de la cobranza extrajudicial definiendo la funcién clave y
aportacion de cada uno de ellos a la rentabilidad del proceso en la recuperacién de adeudos.

Investigar informacion en fuentes confiables del proceso de la certificacion de los conocimientos, habilidades y destrezas de los trabajadores de
las areas de la cobranza extrajudicial, para impulsar la rentabilidad en la recuperacién de los adeudos.

Lograras identificar la importancia de la capacitacién por competencias laborales, el procedimiento para su certificacion y el contenido de los
mapas funcionales de los puestos basicos en la cobranza extrajudicial orientados al logro de la excelencia y rentabilidad de los procesos.

En plenaria comenten y realimenten este resultado de la evaluacién y las medidas que se adoptan para lograr la excelencia en el desarrollo de
las actividades.

Realizar la actividad de evaluacion 1.2.1 considerando la rabrica correspondiente

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

Elaborar actividades de simulacién para lograr una mejor compresion del ejercicio de la recuperacion de los adeudos, practicar la autocritica y la
critica constructiva hacia el grupo y el equipo de trabajo, resolver dudas y conflictos que surjan durante las sesiones para mejorar el entendimiento
de los temas.

Identificar y mapear en equipos de trabajo los procesos estratégicos, operativos, de apoyo y de gestion de una empresa ficticia.

Estudiar un caso real de mejora organizacional mediante el mapeo de procesos.

Disefiar un manual basico para un procedimiento

Investigar y clasificar ejemplos de manuales

Simular en equipos de trabajo la auditoria de un area ficticia

Proponer acciones de mejora a partir de los hallazgos de una auditoria simulada.

Realizar un resumen de la organizacién del trabajo describiendo los manuales para la operacion y la atencién de auditorias.

Lograras identificar las actividades de la cobranza extrajudicial para organizar, estandarizar, normar y documentar los procesos de trabajo de las
areas y la atencion de auditorias internas y externas que practica el acreedor.

Conoceras los procesos basicos para la organizacion del trabajo, elaboracion de Manuales de Organizacion. Politicas y Procedimientos,
supervision del trabajo en sus diferentes modalidades, sitio o presencial, campo o visita domiciliaria, home office y teletrabajo, servicios al cliente,

auditorias, comunicacidn empresarial y los Comités de escucha.
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En plenaria comenten los aspectos mas relevantes encontrados.

Realizar la actividad de evaluacién 2.1.1 considerando la rabrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 2.2, se recomienda al alumnado:

Investigar informacion referente a las actividades que se ejecutan en la cobranza extrajudicial para, organizar, estandarizar, normar y favorecer
su rentabilidad.

Con la informacién obtenida elaborar un mapa de secuencias diagramando una cadena continua légica o consecutiva de cada tema donde el
primer circulo es el tema y los siguientes son los pasos o etapas que se requieren para llegar al final de un proceso.

Realizar un cuadro sinéptico sobre las caracteristicas y operacion del centro de llamadas y su operacion.

Reconoceras y desarrollards conocimientos y habilidades para la administracién del centro de llamadas. - Call Center)- en apoyo al proceso de
la cobranza.

Podras realizar la segmentacion de la informacion para la Administracion. Centro de llamadas (Call Center), definir los criterios para elaborar las
bases para el proceso de llamadas e identificar el funcionamiento e importancia de su area de Calidad.

Crear un tablero de métricas clave (tiempo promedio de atencidn, llamadas efectivas, nivel de servicio etc.)

Estudiar un caso real o ficticio de un call center y vincular sus funciones con los objetivos estratégicos de la empresa.

Usar una base de datos ficticia para identificar errores, duplicados y campos incompletos

Crear un diagrama de flujo que incluya la generacién de una llamada, registro de resultados, seguimiento y recordatorios.

Simular el registro de resultados de llamadas en una tabla de indicadores de gestion.

Simular un presupuesto mensual de un call center con ingresos por servicios y egresos por sueldos, tecnologia, etc.

Clasificar una lista de gastos fijos y variables, y analizar su impacto en la rentabilidad.

Elaborar andlisis, profundizar, despejar dudas, argumentar y refrescar los conocimientos adquiridos.

Realizar trabajo en equipos, lo que permitird socializar los aprendizajes, trabajar de manera colaborativa y encontrar mejores alternativas para
la ejecucion del proceso de la recuperacion de adeudos.

Revisar la bibliografia propuesta para esta unidad y si es necesario que realices alguna investigacion de las teméticas para complementarlas,
busca informacién en fuentes confiables y relevantes.

En plenaria se abordaran los aspectos mas relevantes respecto al disefio de estrategias de recuperacién de adeudos y sus procesos

Realizar la actividad de evaluacién 2.2.1 considerando la rabrica correspondiente
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Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 3.1, se recomienda al alumnado:

Realizar un mapa mental sobre la importancia del talento humano, la innovacién y transformacion digital y su supervision para su rentabilidad

en la recuperacion de los adeudos.
Elaborar un mapa conceptual que relacione los conceptos de rentabilidad y su aplicacién en contextos reales.

Realizar una comparaciéon de dos empresas una con enfoque econémico y otra con enfoque social y comparar sus resultados en términos de

rentabilidad.

Disefiar en equipos de trabajo un plan que incluya administracion de talento, innovacion digital, mejora continua y control de procesos.
Investigar qué tipo de herramienta tecnoldgicas son aplicables a la cobranza extrajudicial

Elaborar una tabla o matriz en la cual se identifiquen los riesgos internos y externos, y su clasificacion.

Conoceras el concepto de rentabilidad en la cobranza extrajudicial, los factores que la incentivan y los riesgos internos y externos que le podrian
afectar y la importancia de las empresas de cobranza en la rentabilidad social

Identificaras las funciones y responsabilidades de la jefatura y supervisién de la cobranza para lograr la rentabilidad.

Para un mejor aprovechamiento, en sesién plenaria se retroalimentara y socializara los conocimientos adquiridos.

Mediante un ensayo se conocera la descripcion de la tematica, su justificacion e importancia.

Realizar la actividad de evaluacidn 3.1.1 considerando la rabrica correspondiente

Para el desarrollo del resultado de aprendizaje 3.2, se recomienda al alumnado:

Investigar informacién referente al concepto de rentabilidad y los factores que inciden en esta.

Se conocerdn las actividades que inciden directamente la rentabilidad de la cobranza extrajudicial y su importancia en lo social.

Se definiran los riesgos internos y externos que la ponen en peligro de alcanzar.

Con la informacion obtenida, elabora una presentaciéon en PowerPoint con medios gréaficos en color para comunicar conceptos, ideas concretas
de la temética estudiada.

Realizar un resumen sobre la importancia del Talento humano, el automatizado de procesos y su control y la excelencia en la atencién del
acreditado para logar la rentabilidad en la recuperacion de los adeudos en la cobranza extrajudicial.

Disefiar en equipos de trabajo un plan de capacitacién para asesores de cobranza, incluyendo conocimiento, habilidades y competencias clave.
Simular una base de datos de clientes y segmentarla por criterios (monto, antigtiedad, tipo de crédito)

Crear un flujo automatizado de recuperacion de adeudos (mensajes, correos, recordatorios)
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e Representar una reunion de seguimiento donde se revisan indicadores de recuperacion y cumplimiento de metas.
¢ Disefiar una encuesta para medir la satisfaccion del acreedor y acreditado.

e Realizar la actividad de evaluacién 3.2.1 considerando la rabrica correspondiente
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5. Autonomia didactica

De acuerdo con el MCCEMS, las y los docentes tienen la facultad de decidir estrategias pedagdgicas 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 funcion del personal docente implica, ante todo, una labor de investigacion y promocion del autoaprendizaje;
fomentando actividades que consideren el aprendizaje contextualizado, colaborativo, participativo y ladico, asi como el dialogo, el trabajo
en equipo y la utilizacion pertinente, sostenible y responsable de las tecnologias de la informacion, 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 seleccionard y realizard 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 informacion y comunicacion (TIC), las tecnologias del aprendizaje y conocimiento
(TAC) y las tecnologias del empoderamiento y la participacion (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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II. Guia de 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
ponderacién de cada actividad de evaluacioén.

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

La evaluacion diagndstica nos permite establecer un punto de partida fundamentado en la deteccion de la situacion 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 informaciéon sobre los aspectos donde debera 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 informacion.

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 donde 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 funcién 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 autoevaluacion 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 coevaluacién 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 heteroevaluacidn es el tipo de evaluacion 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 heteroevaluacion queda establecida en una rdbrica que podria ser evaluada por un experto o docente que no haya impartido el modulo
a ese grupo.

Cada uno de los Resultados de Aprendizaje (RA) tiene asignada al menos una actividad de evaluacion (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 ponderacién que se asigna en cada una de las actividades de evaluacion se representa en la Tabla de ponderacion que, ademas, contiene los
Resultados y Unidades de aprendizaje a las cuales pertenecen. La columna “Actividad de evaluacion” 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.

: Actividad :
. . .. de . % Peso % Peso % Peso
Unidad de aprendizaje Resultado de aprendizaje  evaluacic | especifico | logrado | acumulado
: - : ;
1.1 Identifica la importancia del reclutamiento, seleccién, contratacion
e . . y atencion a los factores de riesgos psicosociales de los
1 ::%er?(:glt(;acfdnm?rﬁslt?a?épnortggrlia?:nlz trabajadores de las areas de la cobranza extrajudicial para lograr e Ay
S su rentabilidad.
humano y la certificacion de las
competencias laborales de los . . . e, .
coIatF))oradores | Iy 1.2 Identifica la importancia de la certificacion de los conocimientos,
areas de cobranza extrajudicial. habilidades y d(_estr_e_zas de Ios_trabajadores de Ias_ areas de la 121 10
cobranza extrajudicial, para impulsar la rentabilidad en la
recuperacion de los adeudos.
% PESO PARA LA UNIDAD 30%
2.1 lIdentifica las actividades de la cobranza extrajudicial para
2. Determinacion de los elementos para organizar, estzf\ndarlzar, nornjz’ar y docgme,nta_r los procesos de 211 30
organizar, estandarizar y normar las trabajo de_ las &reas y la atencion de auditorias internas y externas
actividades de la  cobranza que practica el acreedor.
extrajudicial para favorecer su o N o o
rentabilidad. 2.2 Desarrolla conocimientos y habilidades para la administracion del
centro de llamadas. (Call Center) en apoyo al proceso de la 221 10
cobranza.
% PESO PARA LA UNIDAD 40%
3.1 Identifica los elementos que influyen en la rentabilidad de la
cobranza extrajudicial como son la administracion del talento 311 20
3. Identificacion de | | humano, la innovaciéon y transformacion digital, asi como la o
: p;r‘::gig::r?o;n Iz (r):ntzt?irl?de;dto?jeqﬁ supervision de los procesos para su mejora continua.
cobranza extrajudicial y los riesgos . . ~
que le afectan ! y 9 3.2 Establece la importancia del talento humano de alto desempefio,
' la automatizacion de los procesos su direccion y supervision para
o . 3.21 10
la recuperacion de los adeudos, a través de la cobranza
extrajudicial.
% PESO PARA LA UNIDAD 30%
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DEL MODUL

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 valoracién o rubrica es, como su hombre 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

EMPC-20 ,
modulo:

Siglema:

. Estrategias parala mejora

: de los procesos de cobranza

| extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de

cobranza

Grupo:

Resultado de aprendizaje:

. 1.1.1dentifica la importancia del reclutamiento,
’ seleccion, contratacién y atencion a los
factores de riesgos psicosociales de los
trabajadores de las areas de la cobranza
extrajudicial para lograr su rentabilidad.

INDICADORES %

Excelente

Bueno

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

1.1.1.

Elabora un cuadro sin6ptico con los
contenidos del reclutamiento, seleccion,
contratacion,
psicosociales y

sueldos y salarios.

factores de riesgos
la administracion de

Suficiente

CRITERIOS

Insuficiente

Incluye vy desarrolla los

elementos siguientes

e Reclutamiento, Seleccion
contratacion de personal y

Administracion de sueldos

y salarios.

e Retencion y plan de
desarrollo del talento
humano, habilidades

gerenciales y motivacion
del equipo de trabajo via
inteligencia emocional, asi
como los factores de
riesgo psicosocial, debe
mencionar la NOM-035 —
STPS y el afio a partir del
gue comenzo la legislacion
o Identifica los diferentes
tipos de valores
necesarios para lograr la

Contenido 50

Incluye

y desarrolla los

elementos siguientes

Reclutamiento, Seleccion
contratacion de personal y
Administraciéon de sueldos

y salarios.

Retencion y plan de
desarrollo del talento
humano, habilidades

gerenciales y motivacion
del equipo de trabajo via
inteligencia emocional, asi
como los factores de
riesgo psicosocial, debe
mencionar la NOM-035 —
STPS y el afio a partir del
gue comenzo la legislacion
Identifica los diferentes
tipos de valores
necesarios para lograr la

Incluye

y desarrolla los

elementos siguientes

Reclutamiento, Seleccion
contratacion de personal
y  Administraciéon  de
sueldos y salarios.

Retencion y plan de
desarrollo del talento
humano, habilidades

gerenciales y motivacion
del equipo de trabajo via
inteligencia  emocional,
asi como los factores de
riesgo psicosocial, debe
mencionar la NOM-035 —
STPSy el afio a partir del
que comenzoé la
legislacion

Identifica los diferentes
tipos de valores
necesarios para lograr la

Omite

alguno de los

siguientes elementos o los
desarrolla parcialmente:

Reclutamiento, Seleccién
contratacion de personal
y  Administraciéon  de
sueldos y salarios.

Retencion y plan de
desarrollo del talento
humano, habilidades

gerenciales y motivacion
del equipo de trabajo via
inteligencia  emocional,
asi como los factores de
riesgo psicosocial, debe
mencionar la NOM-035 —
STPS

Identifica los diferentes
tipos de valores
necesarios para lograr la
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INDICADORES

%

Excelente
rentabilidad en la
empresa.

Identifica los diferentes

tipos de contratos y la
diferencia entre contrato
individual o colectivo.

Incorpora una relacion de
las fuentes bésicas del
reclutamiento, pruebas
para la seleccién de los
candidatos y las
caracteristicas del contrato
individual y colectivo.

Identifica las habilidades
gerenciales que se pueden

CRITERIOS

Bueno
rentabilidad en la
empresa.

Identifica los diferentes

tipos de contratos y la
diferencia entre contrato
individual o colectivo.

Incorpora una relacion de
las fuentes bésicas del
reclutamiento, pruebas
para la seleccién de los
candidatos y las
caracteristicas del contrato
individual y colectivo.

Suficiente
rentabilidad en la
empresa.

Identifica los diferentes
tipos de contratos y la
diferencia entre contrato
individual o colectivo

Insuficiente
rentabilidad en la
empresa.

e |dentifica los diferentes
tipos de contratos y la
diferencia entre contrato
individual y colectivo

Presentacion

30

desarrollar mediante la

capacitacion

El cuadro permite El cuadro permite El cuadro permite | Omite  alguno de los
visualizar que  estan visualizar que  estan visualizar que  estan | siguientes elementos o los

organizados los conceptos
de lo general a Ilo
particular, de izquierda a
derecha, en orden
jerarquico y se utilizan
llaves para establecer la
relacién entre conceptos.

El uso de iméagenes
estandarizadas. el tamafio
de las llaves es
consistente  permite la
lectura de manera simple

Tipo y tamafio de letra
legible en todo el
documento.

La ortografia y redaccion
son correctas, existe
relacion entre lo que se
dice y lo que se tiene que
realizar.

organizados los conceptos
de Ilo general a Ilo
particular, de izquierda a
derecha, en orden
jerédrquico y se utilizan
llaves para establecer la
relacidn entre conceptos.

El uso de iméagenes
estandarizadas. el tamafio
de las llaves es
consistente permite la
lectura de manera simple

Tipo y tamafo de letra
legible en todo el
documento.

La ortografia y redaccion
son  correctas,  existe
relacion entre lo que se
dice y lo que se tiene que
realizar.

organizados los conceptos
de lo general a Ilo
particular, de izquierda a
derecha, en orden
jerérquico y se utilizan
llaves para establecer la
relacién entre conceptos.
El uso de imagenes
estandarizadas. el tamafio
de las llaves es
consistente permite la
lectura de manera simple
Tipo y tamafio de letra
legible en todo el
documento.

La ortografia y redaccion
son correctas, existe
relacion entre lo que se
dice y lo que se tiene que
realizar.

desarrolla parcialmente

o EIl cuadro permite
visualizar los conceptos
de lo general a Ilo
particular, de izquierda a
derecha, en orden
jerarquico y se utilizan
llaves para establecer la
relacion entre conceptos.

e El uso de imagenes
estandarizadas. el tamafio

de las llaves es
consistente permite la
lectura.

e Tipo y tamafio de letra
legible en todo el
documento.

e La ortografia y redaccion
son correctas  existe
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INDICADORES

%

Excelente

El diagrama cuenta con los
datos solicitados y
presenta logica en su
estructura, entre las ideas
principales y los subtemas,
y muestra congruencia y
relacion entre las ideas
principales y los subtemas
Presenta las referencias
en formato APA del
material empleado para
desarrollar el cuadro

CRITERIOS

Bueno

El diagrama cuenta con los
datos solicitados y
presenta légica en su
estructura, entre las ideas
principales y los subtemas,
y muestra congruencia y
relacion entre las ideas
principales y los subtemas.

Suficiente

Insuficiente

relacién entre lo que dice
y lo que se tiene que
realizar.

Presenta una estructura

jerarquica horizontal
completa.
El cuadro incluye los

conceptos de cada uno
de los elementos a tratar.
El cuadro presenta lineas
jerarquicas definidas y las
separaciones suficientes

Presenta una estructura

jerarquica horizontal
completa.
El cuadro incluye los

conceptos de cada uno
de los elementos a tratar.
El cuadro presenta lineas
jerérquicas definidas y las
separaciones suficientes

Presenta una estructura

jerarquica horizontal
completa.
El cuadro incluye los

conceptos de cada uno de
los elementos a tratar.

El cuadro presenta lineas
jerarquicas definidas y las
separaciones suficientes

Omite

alguno de los

siguientes elementos y los
desarrolla parciamente.

Estructura jerarquica
horizontal y completa.

El diagrama no incluye las
llaves completas y dificulta
su interpretacion.

No existen lineas para los

Estructura 20 para  desarrollar los para  desarrollar los para desarrollar los subtemas

subtemas. subtemas. subtemas

e Es preciso y evita|e Los conceptos primarios
ambigledades y secundarios estan bien

e Los conceptos primarios identificados.
y secundarios estan bien
identificados.

e Muestra congruencia
entre la informacion
investigaday el desarrollo
del cuadro

100
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Estrategias parala mejora
. de los procesos de cobranza
i extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de
cobranza

Nombre del
alumno:

Nombre del
moédulo:

Siglema: EMPC-20

Elabora un cuadro comparativo sobre los
mapas funcionales de los puestos
basicos de la cobranza extrajudicial,
definiendo la funcién clave y aportacion
de cada una de ellas a la rentabilidad del
proceso en la recuperacion de adeudos.

| 1.2.Identifica la importancia de la certificacion de 1.2.1.
i los conocimientos, habilidades y destrezas

de los trabajadores de las éareas de la
cobranza extrajudicial, para impulsar la
rentabilidad en la recuperacion de los

adeudos.

Actividad de

Resultado de aprendizaje: e
evaluacion:

CRITERIOS

INDICADORES %
Excelente

Bueno Suficiente Insuficiente

Argumentacion 30

Identifica las semejanzas
y diferencias entre los
mismos.

Su contenido infiere que
es un trabajo realizado con
un analisis cuidadoso y se
describen las
caracteristicas completas
de cada mapa funcional.
Se abordan todos los
elementos solicitados

El anadlisis elaborado es
profundo, los argumentos

se fundamentan
realizando las citas de las
fuentes y autores

consultados.
Cuenta con légica vy
cronologia en su
desarrollo.

Identifica las semejanzas
y diferencias entre los
mismos.

Su contenido infiere que
es un trabajo realizado con
un analisis cuidadoso y se
describen las
caracteristicas completas
de cada mapa funcional.
Se abordan todos los
elementos solicitados
Cuenta con légica vy
cronologia en su
desarrollo.

Identifica las semejanzas
y diferencias entre los
mismos.

Su contenido infiere que
es un trabajo realizado con
un analisis cuidadoso y se
describen las
caracteristicas completas
de cada mapa funcional.

e Se abordan los mapas | ¢ Se abordan los mapas | e Se abordan los mapas | Omite  alguno de los
funcionales solicitados funcionales solicitados funcionales solicitados | siguientes elementos o los
completos completos completos desarrolla parcialmente:

Se abordan los mapas
funcionales solicitados,
Identifica las semejanzas
y diferencias entre los
mismos.

Su contenido infiere que
es un trabajo realizado con
andlisis y se describen las
caracteristicas de cada
mapa funcional.
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INDICADORES

%

Excelente

La informacion  esta
completa y se encuentra
organizada y detallada y
refleja comprension del
tema.

Se presenta de menor a
mayor jerarquia los mapas
funcionales y se identifican
y describen las
caracteristicas de cada
uno.

Permite su comprension
para emitir juicios de valor.

CRITERIOS

Bueno

La informacion  esta
completa y se encuentra
organizada y detallada y
refleja comprension del
tema.

Se presenta de menor a
mayor jerarquia los mapas
funcionales y se identifican
y describen las
caracteristicas de cada
uno.

Permite su comprension
para emitir juicios de valor.

Suficiente

La informacién  esta
completa y se encuentra
organizada y detallada y
refleja comprension del
tema.

Se presenta de menor a
mayor jerarquia los mapas
funcionales y se
identifican y describen las
caracteristicas de cada
uno.

Permite su comprension
para emitir juicios de valor.

Insuficiente

No cumple con lo solicitado
en el rubro de suficiente vy,
ademas

La presentacion infiere
gue solo se consultd una
fuente de informacion vy
dificulta el emitir juicios de
valor.

La informacién no esta
completa y dificulta su
comprension.

comparacion

y diferencias entre los
elementos comparados.

Facilita el procesamiento
de datos y ayuda a
organizar el pensamiento.

y diferencias entre los
elementos comparados.

Facilita el procesamiento
de datos y ayuda a
organizar el pensamiento.

y diferencias entre los
elementos comparados.

Facilita el procesamiento
de datos y ayuda a
organizar el pensamiento.

Presentacion 20
Emplea colores para Emplea colores para Emplea colores para
identificar los parametros a identificar los parametros a identificar los parametros
comparar, asi como para comparar, asi como para a comparar, asi como para
distinguir ~ los  mapas distinguir ~ los  mapas distinguir ~ los  mapas
funcionales. funcionales. funcionales
Se infiere que consultd Utiliza tipo de letra y
més de una fuente de tamafio legible y no
informacion. presenta errores de
Utiliza tipo de letra y gramética y ortografia.
tamafio legible 'y no Se presenta limpio
presenta  errores  de
gramética y ortografia.
Se presenta limpio
Identifica y define los Identifica y define los Identifica y define los | Omite 0 desarrolla
elementos a comparar. elementos a comparar. elementos a comparar. parcialmente los elementos
Establece caracteristicas Establece caracteristicas Establece caracteristicas | solicitados.
principales de cada mapa principales de cada mapa principales de cada mapa | ¢ Identifica y define los
funcional. funcional. funcional. elementos a comparar.
Proceso de o . e . o : P
30 Identifica las semejanzas Identifica las semejanzas Identifica las semejanzas | ¢ Establece caracteristicas

principales de cada mapa
funcional.

Identifica las semejanzas
y diferencias entre los
elementos comparados.
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INDICADORES

%

Excelente

Identifica clasifica y asigna
de manera clara y precisa
todas las semejanzas y
diferencias de entre los
elementos comparados.

Las caracteristicas
elegidas de comparacion
son adecuados,

suficientes y pertinentes.
Incluye afirmaciones vy
negaciones

CRITERIOS

Bueno

Identifica clasifica y asigna
de manera clara y precisa
todas las semejanzas y
diferencias de entre los
elementos comparados.

Suficiente

Insuficiente

Facilita el procesamiento
de datos y ayuda a
organizar el pensamiento

Incorpora una  opinién
sobre la importancia de
cada puesto de trabajo
expresado en su mapa
funcional para el
cumplimiento del proceso
de la recuperacion de
adeudos y rentabilidad en
la cobranza extrajudicial.

Incorpora una opinién
sobre la importancia de
cada puesto de trabajo
expresado en su mapa
funcional para el
cumplimiento del proceso
de la recuperacion de
adeudos y rentabilidad en
la cobranza extrajudicial.

Incorpora una opinidn
sobre la importancia de la

capacitacion por
competencias  laborales
para satisfacer los

requerimientos de la
evaluaciéon con fines de
certificacibn en cada
puesto de trabajo en el

Omite 0]

desarrolla

parcialmente los siguientes
elementos:

Incorpora una  opinion
sobre la importancia de la

capacitacion por
competencias laborales
para satisfacer los

requerimientos de la

Conclusion 20 Adiciona una reflexiéon Adiciona una reflexidon proceso de la cobranza evaluacion con fines de
sobre la evaluacién de la sobre la evaluacién de la extrajudicial. certificacion en cada
calidad de gestion para calidad de gestion para puesto de trabajo en el
impulsar la excelencia en impulsar la excelencia en proceso de la cobranza
los procesos. los procesos. extrajudicial.

Realiza una conclusion

efectiva resumiendo ideas

clave y cierra con una

reflexién o mensaje final.
100
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Nombre del

EMPC-20 ,
modulo:

Siglema:

Estrategias parala mejora

. de los procesos de cobranza

i extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de

cobranza

Grupo:

Resultado de aprendizaje:

52.1. Identifica las actividades de la cobranza
: extrajudicial para organizar, estandarizar,
normar y documentar los procesos de trabajo
de las areas y la atencién de auditorias
internas y externas que practica el acreedor.

INDICADORES )
Excelente

Incluye los siguientes

elementos:

e Organizacion del trabajo

considerando el mapeo

de procesos, elaboracion
de manuales,
supervision  de las
diferentes modalidades
del trabajo, atencion de

auditorias y

comunicacion

empresarial.

Importancia  de  los

elementos referidos en la

rentabilidad y en la
reduccion de riesgos que
la puedan afectar.

e Incorpora un juicio
personal sobre la
importancia de cada uno
de los elementos que
considera la
organizacién del trabajo
y su participacion en la
rentabilidad en la

Contenido 50 .

Incluye siguientes

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

2.1.1.

Elabora un cuadro sinoptico de la
organizacion del trabajo describiendo los
manuales para la operacion y la atencién
de auditorias.

Heteroevaluacion

CRITERIOS

Bueno
los

elementos:

Organizacion del trabajo
considerando el mapeo
de procesos, elaboracion
de manuales,
supervision  de las
diferentes modalidades
del trabajo, atencién de
auditorias y
comunicacion
empresarial.
Importancia de  los
elementos referidos en la
rentabilidad y en la
reduccion de riesgos que
la puedan afectar.
Incorpora  un  juicio
personal sobre la
importancia de cada uno
de los elementos que
considera la
organizacién del trabajo
y su participacion en la
rentabilidad en la

Incluye siguientes

Suficiente
los

elementos:

Organizacion del trabajo
considerando el mapeo
de procesos, elaboraciéon
de manuales, supervision
de las diferentes
modalidades del trabajo,
atencion de auditorias y
comunicacion
empresarial.

Importancia de los
elementos referidos en la
rentabilidad y en la
reduccién de riesgos que
la puedan afectar.

Omite

Insuficiente
algunos de

los

elementos solicitados.

Organizacion del trabajo
considerando el mapeo
de procesos, elaboracion
de manuales, supervision
de las diferentes
modalidades del trabajo,
atencion de auditorias y
comunicacion
empresarial.

Importancia de los
elementos referidos en la
rentabilidad y en la
reduccion de riesgos que
la puedan afectar.
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INDICADORES

%

Excelente

recuperacion de
adeudos.
Presenta una secuencia
l6gica para la interaccion
en el mapeo de los
procesos.

CRITERIOS

Bueno

recuperacion de
adeudos.

Suficiente

Insuficiente

El cuadro considera los
datos  solicitados, su
contenido permite
comprender con claridad
los conceptos de lo
general a lo particular
empleando llaves para su
conexion.

El cuadro considera los
datos  solicitados, su
contenido permite
comprender con claridad
los conceptos de lo
general a lo particular
empleando llaves para su
conexién.

El cuadro considera los
datos  solicitados, su
contenido permite
comprender con claridad
los conceptos de lo
general a lo particular
empleando llaves para su
conexién.

Omite

alguno de los

elementos o los desarrolla
parcialmente.

El cuadro considera los
datos  solicitados, su
contenido permite
comprender con claridad
los conceptos de lo

Presentacion 30 Tipo y tamafio de letra Tipo y tamafio de letra Tipo y tamafio de letra general a lo particular
legible en todo el legible en todo el legible en todo el empleando llaves para su
documento y sin faltas de documento y sin faltas de documento y sin faltas de conexion.
ortografia y gramatica. ortografia y gramatica. ortografia y gramatica. e Tipo y tamafio de letra
El diagrama presenta El diagrama presenta legible en todo el
I6gica en su estructura. l6gica en su estructura. documento y sin faltas de
Hace uso de colores ortografia y graméatica
Se presenta limpio
Presenta una estructura Presenta una estructura Presenta una estructura | ¢ Presenta una estructura
horizontal de izquierda a horizontal de izquierda a horizontal de izquierda a jerarquica horizontal casi
derecha, en orden derecha, en orden derecha, en orden completa.
jerarquica y completa. jerarquica y completa. jerarquica y completa. e ElI diagrama incluye
El diagrama incluye los El diagrama incluye los El diagrama incluye los parcialmente los
componentes de cada componentes de cada componentes de cada uno elementos solicitados.
uno de los elementos uno de los elementos de los elementos | ¢ Permite comprender

Estructura 20 solicitados. solicitados. solicitados. parcialmente la

Facilita su comprension
para aplicarlo, capacitar
al personal y favorecer la
rentabilidad.

Existe congruencia entre
los elementos del cuadro
sindptico.

Facilita su comprension
para aplicarlo, capacitar
al personal y favorecer la
rentabilidad.

Existe congruencia entre
los elementos del cuadro
sindptico.

Facilita su comprensién
para aplicarlo, capacitar al
personal y favorecer la
rentabilidad.

Existe congruencia entre
los elementos del cuadro
sindptico

organizacion del trabajo y
sus elementos  para
favorecer la rentabilidad
de los procesos.
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INDICADORES %

CRITERIOS

Bueno

Suficiente Insuficiente

Excelente
Es preciso, evita
ambigledades y

evidencia conocimiento y
andlisis en su desarrollo.
Los conceptos primarios
y secundarios estan bien
identificados.

Los conceptos primarios y
secundarios estan bien
identificados.

100
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Siglema: EMPC-20

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES %

Nombre del
moédulo:

Estrategias parala mejora
. de los procesos de cobranza
i extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de
cobranza

Grupo:

2.2.Desarrolla conocimientos y habilidades para
' la administracién del centro de llamadas (Call
Center) en apoyo al proceso de la cobranza.

Actividad de
evaluacion:

Nombre del
alumno:

2.2.1.

llamadas.

Elabora un mapa conceptual sobre las
caracteristicas y operacion del centro de

CRITERIOS

Contenido 70

Excelente
Identifica lo que es un Call

Center, funciones y
objetivos estratégicos.
Relaciona las métricas y el
tablero de control que
utiliza un supervisor.
Define bien los criterios
gue se utilizan para
elaborar las bases de
datos que se utilizan en el
Call Center.

Identifica los ingresos y
egresos de un Call Center
y lo referente a la
rentabilidad.

Es presentado de manera
concisa y clara.

Establece claramente las
bases para una buena
administracién de Un Call
Center.

Realiza aportaciones
respecto al area de calidad
en el Call Center.

Realiza aportaciones de
cdmo generar rentabilidad
en un Call Center.

Bueno

Identifica lo que es un Call
Center, funciones y
objetivos estratégicos.
Relaciona las métricas y el
tablero de control que
utiliza un supervisor.
Define bien los criterios
gue se utilizan para
elaborar las bases de
datos que se utilizan en el
Call Center.

Identifica los ingresos y
egresos de un Call Center
y lo referente a Ila
rentabilidad.

Establece claramente las
bases para una buena
administracién de Un Call
Center.

Realiza aportaciones
respecto al area de calidad
en el Call Center.

Suficiente

Identifica lo que es un Call
Center, funciones y
objetivos estratégicos.
Relaciona las métricas y el
tablero de control que
utiliza un supervisor.
Define bien los criterios
gque se utilizan para
elaborar las bases de datos
que se utilizan en el Call
Center.

Identifica los ingresos y
egresos de un Call Center
y lo referente a Ia
rentabilidad.

Insuficiente

Omite lo que es un Call
Center, funciones vy
objetivos estratégicos.
Relaciona  parcialmente
las métricas y el tablero
de control que utiliza un
supervisor

Define parcialmente los
criterios que se utilizan
para elaborar las bases
de datos que se utilizan
en el Call Center
Identifica parcialmente los
ingresos y egresos de un
Call Center y lo referente
a la rentabilidad.
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INDICADORES

%

Excelente

Se identifica claramente el
tema principal.
Los elementos que

CRITERIOS

Bueno

Se identifica claramente el
tema principal.
Los elementos que

Suficiente

Se identifica el tema
principal de donde se
desprenden el resto de los

Insuficiente
No se define claramente el
tema principal
Los elementos del mapa

Coevaluacion

de las ideas en funcién de
Su importancia.

El mapa conceptual
incorpora conceptos que
conectan el tema central
con otras areas del
conocimiento o contextos
practicos, mostrando una
comprension profunda vy

de las ideas en funcién de
Su importancia.

conforman el mapa se conforman el mapa se elementos. no tienen un orden

encuentran ordenados encuentran ordenados | e Los elementos que jerarquico, y un deficiente

jerarquicamente y el uso jerarquicamente y el uso conforman el mapa se uso de conectores no

adecuado de los adecuado de los encuentran ordenados permiten una facil

conectores  facilita su conectores  facilita su jerarquicamente y el uso de interpretacion.

interpretacion. interpretacion. los conectores facilita su No se identifican las
Presentacion 20 Muestra las relaciones Muestra las relaciones interpretacion. relaciones multiples.

multiples y enlaces multiples y enlaces | ¢ Muestra las relaciones

cruzados cruzados multiples.

Emplea  colores que Emplea  colores que

permiten  una  mejor permiten  una  mejor

identificacion ~ de  la identificacion ~ de  la

estructura. estructura.

Evidencia légica en su

estructura

Se presenta pulcro

El uso de todos Ilos El uso de la mayoria de los | ¢ El uso de los elementos El mapa es lineal, sin

elementos presentes en el elementos presentes en el esta equilibrado, pero es estructura, es simple, con

mapa esta justificado vy mapa esta justificado y un tanto superficial, sin una secuencia de

responden al tema central responden al tema central embargo, es de faclil oraciones que no son

de manera muy particular y de manera muy particular y interpretacion faciles de interpretar.

de f4cil interpretacion. de facil interpretacion. e Evidencia una parcial No se evidencia la

Evidencia la complejidad Evidencia la complejidad complejidad de las complejidad de las

de las relaciones entre los de las relaciones entre los relaciones entre los relaciones entre los
Complejidad elementos que lo integran elementos que lo integran elementos que lo integran. elementos que lo integran
estructural 10 y los niveles de abstraccion y los niveles de abstraccién
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INDICADORES

%

Excelente

una Vvisién
contenido.

amplia del

Bueno

CRITERIOS

Suficiente

Insuficiente

100
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Estrategias parala mejora
. de los procesos de cobranza
i extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de
cobranza

Nombre del
alumno:

Nombre del
moédulo:

Siglema: EMPC-20

Elabora una presentacion en PowerPoint
sobre los tipos de rentabilidad, factores
que la incentivan, sus riegos y la
importancia de las empresas de cobranza
en la rentabilidad social.

3.1.ldentifica los elementos que influyen en la
’ rentabilidad de la cobranza extrajudicial como
son la administracién del talento humano, la
innovacién y transformacion digital, asi como
la supervision de los procesos para su mejora

3.1.1.

Actividad de
evaluacion:

Resultado de aprendizaje:

INDICADORES %
Excelente

Identifica con claridad las

continua.

Presenta con claridad los
factores que la incentivan
y los riesgos internos y
externos que inciden en la
cobranza extrajudicial.

El contenido que presenta

describe con claridad los
elementos que favorecen
la rentabilidad y los
riesgos que inciden en la

CRITERIOS

Bueno

Identifica con claridad las

Presenta con claridad los
factores que la incentivan
y los riesgos internos y
externos que inciden en la
cobranza extrajudicial.

El contenido que presenta

describe con claridad los
elementos que favorecen
la rentabilidad y los riesgos
que inciden en la misma y

misma y deja ver el deja  ver el andlisis
analisis realizado para su realizado para su
desarrollo. desarrollo.

e Contextualiza los
conceptos abordados
(tipos de rentabilidad,

Suficiente

Identifica con claridad las

Presenta con claridad los
factores que la incentivan
y los riesgos internos vy
externos que inciden en la
cobranza extrajudicial.

El contenido que presenta

Insuficiente
Identifica parcialmente las

siguientes tematicas. siguientes tematicas. siguientes tematicas. tematicas sobre la
e Rentabilidad, concepto y | ¢ Rentabilidad, concepto y | ¢ Rentabilidad, concepto y rentabilidad, concepto y
tipos. tipos. tipos. tipos.

Describe escasamente los
factores que la incentivan
y los riesgos internos vy
externos que inciden en la
cobranza extrajudicial.

El contenido es basico y

infiere la consulta de infiere la consulta de infiere la consulta de deja ver la falta de
Contenido 60 _diversas. fuentes de _diversaS_ fuentes de diversas fuentes de consulta de otras fuentes
informacion. informacion. informacion. de informacion.
e Un guion robusto que | e Un guion robusto que
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INDICADORES

%

Excelente
factores, riesgos) en
situaciones reales o
ejemplos practicos,

especialmente en relacion
con el papel de las
empresas de cobranza en
la rentabilidad social. Se
evidencia la capacidad de
aplicar el conocimiento a
escenarios concretos.

CRITERIOS

Bueno

Suficiente

Insuficiente

Presentacion

30

La informacion que
presenta esta ordenada y
limpia.

Portada con datos de
identificacion del alumno,
nombre del médulo y del
docente.

Apertura, describe con
claridad la presentacion
del tema, presenta un
resumen de los elementos
méas importantes que
reflejan la comprension del
tema y lo apoya con
elementos visuales. la
informacion se encuentra
organizada, detallada, no
hay temas redundantes.
Emplea distintas
tipografias para destacar
titulos, subtitulos y la letra
es legible.

No presenta errores de
gramatica y ortografia.

La informacion que
presenta esta ordenada y
limpia.

Portada con datos de
identificaciéon del alumno,
nombre del modulo y del
docente.

Apertura, describe con
claridad la presentacion
del tema, presenta un
resumen de los elementos
mas importantes que
reflejan la comprension del
tema y lo apoya con
elementos visuales. la
informacion se encuentra
organizada, detallada, no
hay temas redundantes.
Emplea distintas
tipografias para destacar
titulos, subtitulos y la letra
es legible.

La informacion que
presenta esta ordenada y
limpia.

Portada con datos de
identificaciéon del alumno,
nombre del médulo y del
docente.

Apertura, describe con
claridad la presentacion
del tema, presenta un
resumen de los elementos
mas importantes que
reflejan la comprension
del tema y lo apoya con
elementos visuales. la
informacion se encuentra
organizada, detallada, no
hay temas redundantes.

Omite desarrollar alguno de
los siguientes elementos o los
desarrolla parcialmente:

o La informacion que
presenta esta ordenada y
limpia.

e Portada con datos de
identificacion del alumno,
nombre del moédulo y del
docente.

e Apertura, describe con
claridad la presentacion
del tema, presenta un
resumen de los
elementos mas
importantes que reflejan
la comprension del temay
lo apoya con elementos
visuales. la informacion
se encuentra organizada,
detallada, no hay temas
redundantes.

Comprensién del
tema
Autoevaluacion

10

Identifica con claridad el
concepto y los factores y
riesgos que inciden en la
rentabilidad.

Identifica con claridad el
concepto y los factores y
riesgos que inciden en la
rentabilidad.

Identifica con claridad el
concepto y los factores y
riesgos que inciden en la
rentabilidad.

e Es béasico y no
proporciona  elementos
suficientes para confirmar
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INDICADORES %

Excelente

Establece una secuencia
l6gica en la presentacion
de los factores que inciden
en la rentabilidad.
Identifica los  riesgos
internos y externos que
afectan la rentabilidad.

Es claro, contundente,
transmite originalidad y
conocimiento del tema.

CRITERIOS

Bueno

Establece una secuencia
I6gica en la presentacion
de los factores que inciden
en la rentabilidad.
Identifica los  riesgos
internos y externos que
afectan la rentabilidad.

Suficiente

Establece una secuencia
I6gica en la presentacion
de los factores que inciden
en la rentabilidad

Insuficiente

la comprension de la
temética.

100
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Estrategias parala mejora
. de los procesos de cobranza
i extrajudicial y rentabilidad
de los portafolios de
cobranza

Nombre del
alumno:

Nombre del
moédulo:

Siglema: EMPC-20

Elaborar un ensayo con imagenes sobre
la importancia del talento humano, el
automatizado de los procesos y su
control, asi como de la excelencia en la
atencién del acreditado para logar la
rentabilidad en la recuperacién de los
adeudos en la cobranza extrajudicial y la
importancia que tienen las empresas de
cobranza en la rentabilidad social
mediante la solucion de conflictos
derivados de los adeudos.

3.2.1.

3.2.Establece la importancia del talento humano
de alto desempefio, la automatizacién de los
procesos, su direcciény supervision, para la
recuperacién de los adeudos a través de la
cobranza extrajudicial.

Actividad de

Resultado de aprendizaje: e
evaluacion:

CRITERIOS

INDICADORES )
Insuficiente

Incorpora parcialmente

Suficiente
e Describe la presentacion

Bueno
e Describe la presentacion

Excelente

e Describe la presentacion

Contenido

40

de los temas, lo acompafia
con imagenes que apoyan
su contenido Y justifica su
importancia.

Argumenta con razones
que justifican la tematica.
Contiene una conclusion
bajo la perspectiva que
asume su autor.

Un resumen referente al
impacto negativo en la
rentabilidad por la falta de
profesionalismo en el

de los temas, lo acompafia
con imagenes gque apoyan
su contenido y justifica su
importancia.

Argumenta con razones
gue justifican la tematica.
Contiene una conclusion
bajo la perspectiva que
asume su autor.

Un resumen referente al
impacto negativo en la
rentabilidad por la falta de
profesionalismo en el

desarrollo de las desarrollo de las
actividades de la actividades de la
administracion del talento administracién del talento
humano, la mejora humano, la mejora

continua, una direccién y

continua, una direccién y

de los temas, lo acompafa
con imagenes que apoyan
su contenido vy justifica su
importancia.

Argumenta con razones
gue justifican la tematica.
Contiene una conclusion
bajo la perspectiva que
asume su autor.

informacion referente a:

Describe la presentacién
de los temas.

Argumenta la importancia
de la tematica.

Su conclusién es bésica y
con poco contenido.
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INDICADORES

%

Excelente

supervisién adecuada en
los procesos.

e Las imagenes empleadas

no solo lustran el
contenido, sino que estan
integradas de manera
critica en el desarrollo del
ensayo. Aportan valor
explicativo, refuerzan los
argumentos y ayudan a
visualizar conceptos clave
como la automatizacion, la
atencion al cliente o e
impacto social de las
empresas de cobranza.

CRITERIOS

Bueno

supervision adecuada en
los procesos.

Suficiente

Insuficiente

Estructura

30

Aplica los conceptos basicos
de un ensayo, apertura,
desarrollo y conclusion o
cierre.

e La apertura se desarrolla
describiendo las
caracteristicas  de la
temética, su justificacion y
la importancia que para el
ensayista representa.

e El desarrollo cumple al
describir las razones que
justifican el tema principal
que es larentabilidad en la
cobranza extrajudicial.

e Establece con claridad los

elementos que la
incentivan y/o perjudican
la rentabilidad

diferenciando los internos
y externos y tiene una
conclusién.

e Incorpora a la temética un
apartado sobre la

Aplica los conceptos basicos
de un ensayo, apertura,
desarrollo y conclusion o
cierre.

e La apertura se desarrolla
describiendo las
caracteristicas  de la
tematica, su justificacion y
la importancia que para el
ensayista representa.

e El desarrollo cumple al
describir las razones que
justifican el tema principal
gue es la rentabilidad en la
cobranza extrajudicial.

o Establece con claridad los

elementos que la
incentivan y/o perjudican
la rentabilidad

diferenciando los internos
y externos y tiene una
conclusién.

e Incorpora a la temética un
apartado sobre la

Aplica los conceptos basicos
de un ensayo, apertura,
desarrollo y conclusion o
cierre.

e La apertura se desarrolla
describiendo las
caracteristicas  de la
tematica, su justificacion y
la importancia que para el
ensayista representa.

e El desarrollo cumple al
describir las razones que
justifican el tema principal
gue es la rentabilidad en la
cobranza extrajudicial.

e Establece con claridad los

elementos que la
incentivan y/o perjudican
la rentabilidad

diferenciando los internos
y externos y tiene una
conclusién.

Aplica  parcialmente  los
conceptos basicos de la
apertura, desarrollo y
conclusion.

e Elcontenido de la tematica
es bésico y evidencia la
falta de consulta en
fuentes de informacion.

e Brinda poca informacion
sobre los contenidos de la
tematica.

e Cierra el
asumir
personal.

ensayo sin
una conclusién
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CRITERIOS
INDICADORES %

Excelente

dimension y rentabilidad
social de las empresas de
cobranza y su importancia
en la recuperacion de los
adeudos por la via
extrajudicial.

La conclusion evidencia la
consulta en diferentes
fuentes de informacion y el
conocimiento del temayy el
ensayista asume juicios
de valor sobre el tema en
cuestion.

Bueno

dimension y rentabilidad
social de las empresas de
cobranza y su importancia
en la recuperacion de los
adeudos por la via
extrajudicial.

Suficiente

Insuficiente

Analisis y
creatividad

30

Analiza y apoya la
descripcion de los temas
con elementos visuales
que transmiten un
mensaje de originalidad y
contundencia.

En su descripcion usa
verbos imperativos, las
imagenes son
impactantes y la
tipografia llamativa vy
clara.

La presentacion atrae a
quien lo recibe y ofrece
una clara perspectiva de
la tematica.

Analiza el resultado de
resolver conflictos que
tienen su origen en una
deuda sin llegar a una
cobranza legal con el
desgaste y gasto que
implica

Describe sus beneficios
al favorecer la liquidez de
las instituciones

Analiza y apoya la
descripcion de los temas
con elementos visuales
que transmiten un
mensaje de originalidad y
contundencia.

En su descripcion usa
verbos imperativos, las
imagenes son
impactantes y la
tipografia llamativa vy
clara.

La presentacién atrae a
quien lo recibe y ofrece
una clara perspectiva de
la tematica.

Analiza el resultado de
resolver conflictos que
tienen su origen en una
deuda sin llegar a una
cobranza legal con el
desgaste y gasto que
implica

Analiza y apoya la
descripcion de los temas
con elementos visuales
que transmiten un
mensaje de originalidad y
contundencia.

En su descripciéon usa
verbos imperativos, las
imagenes son
impactantes y la
tipografia llamativa vy
clara.

La presentacion atrae a
quien lo recibe y ofrece
una clara perspectiva de
la tematica.

Analiza la tematica con
informacion basica y poca
creatividad.

Establece parcialmente la
diferencia de los
elementos que incentivan
la rentabilidad y los que
ofrecen riesgos para
lograrla.

La presentaciéon no es
atractiva para quien lo
recibe y ofrece poca
perspectiva de la
temética
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INDICADORES

%

Excelente

crediticias para impulsar
la adquisicion de bienes,
servicios y fortalecer la
cadena productiva del
pais.

Bueno

CRITERIOS

Suficiente

Insuficiente

100
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