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INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE

SAN ANDRES TUXTLA

Tecnoldgico Nacional de México
Subdireccion Académica
Instrumentacion didactica parala formacién y desarrollo de competencias Profesionales
Periodo: FEBREO — JUNIO 2025

Nombre de la asignatura: SERVICIO AL CLIENTE

Plan de Estudios: LADM-2010-234
Clave de la asignatura: DSC 2303
Horas teoria-Horas practicas-Créditos: 2-2-4

1. Caracterizaciéon de la asignatura

La aportacion de esta asignatura aporta al perfil de egreso de la carrera de Licenciatura en Administracién la capacidad de elaborar
estrategias que mejoren la calidad en la atencion del servicio al cliente.

La importancia de la asignatura Dada la situacién cambiante se hace urgente y necesaria la aplicacion correcta y efectiva del
servicio al cliente, ya sea una empresa pequefia, mediana o grande, asi como en instituciones gubernamentales, puesto que
en la actualidad se ofrecen desde bienes y servicios hasta la imagen que proyectamos a los demas.

La asignatura de Servicio al cliente da soporte a las demas asignaturas que conforman la especialidad de la Licenciatura en
Administracién, de forma particular se vincula a las materias de Administracion de la calidad, Innovacion y emprendedurismo,
con lo cual se le dotara al estudiante de una herramienta Util e indispensable en la prestacion del Servicio que las
Instituciones brindan.
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2. Intencién Didactica

Se organiza el temario, en cinco unidades, las cuales en conjunto brindaran a los estudiantes de las herramientas y técnicas
para el manejo de quejas y solucion de conflictos, con la finalidad de brindar un Servicio de Excelencia.
oEn la primera unidad se abordan los conceptos relacionados al Servicio al Cliente, lo cual les permitirh conocer y
dimensionar la relevancia, las caracteristicas, los factores, tipos y sus politicas.
eEn la segunda unidad se identifican los tipos de clientes, sus caracteristicas, expectativas y percepciones todo ello con la
finalidad de Identificar las caracteristicas que presentan los diferentes tipos de clientes para implementar estrategias que
mejoren el trato.
e En latercera unidad, se dota a los alumnos de distintas habilidades necesarias para comprender que el servicio es una
vocacion y al mismo tiempo fomentarles una Cultura que enaltezca dicha vocacion y actitud de servicio como un valor en la
Sociedad.

e En la cuarta unidad se enfoca a las herramientas Utiles para la interaccion con los clientes y ademas se centra en la
solucion de los problemas de los clientes insatisfechos.
e La quinta unidad, enfatiza la relevancia de evaluar el servicio que se ofrece. Al implementar la evaluacion continua se

detectan areas de oportunidad y se implementan mejoras, logrando de ese modo la excelencia en la calidad en el servicio al
cliente.
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e Aplicar herramientas y técnicas para el manejo de quejas y solucién de conflictos.
e Comprender que el Cliente es la prioridad de las empresas con la finalidad de brindar un Servicio de Excelencia.

4. Analisis por competencias especificas

Competencia No.

1 Descripcién

Dimensionar la importancia del Servicio al Cliente

TEMAS Y SUBTEMAS PARA DESARROLLO DE HORAS
DESARROLLAR LA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE ACTIVIDADES DE ENSERANZA COMPETENCIAS TEORICO-
COMPETENCIA ESPECIFICA GENERICAS PRACTICA
El estudiante participa en el | Elfacilitador realiza el encuadre

1.- Servicio encuadre. de la materia dando a conocer el 7-8
1.1 El servicio Participa en la dinamica. Olef“_Vofl el temario, '35 reg'f‘s de
1.1.1 Definicién del Servicio Toma nota de la bibliografia. gﬁ)”?;r'agz ectr(;tenos © evaluacion,
1.1.2 Relevancia del Servicio Da a conocer al grupo las Aplica una dinamica grupal para
1.1.3 Tipos de atencion al eXpeCtat'V_aS del curso. fomentar la, cooperacion y el trabajo
Servicio Los estudiantes participan en las | en equipo
1.2 Momentos de la verdad clases de los temas concepto de | Pregunta las expectativas del grupo.
1'3 | del . servicio, tipos de servicio, | Solicita la lista de asistencia. Elabora

S E ementos’ e_ Servicio elementos del servicio, | evaluacion diagndstica que aplica
1.3.1 Caracteristicas del caracteristicas,  factores  que | mediante aplicacién classroom. El
Servicio. influyen, principios, normas y facilitador mediante la técnica
1.3.2 Factores que influyen politicas del servicio, el nuevo | EXPositiva da a conocer los temas
en el Servicio concepto de servicio, tipos de
1.3.3 Principios del Servicio mercado. servicio, elementos del servicio,

e P o caracteristicas, factores que . .
1.3.4 Normasy politicas del influyen, principios, +Propiciar actividades
Servicio normas y politicas del servicio, el | de pla_nea_cllon y
1.4 El nuevo mercado nuevo mercado. organizacion de

distinta indole.
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Elaborar un cuadro sinoptico
para identificar los tipos de
atencion en el servicio y
reflexion de la importancia de
los principios del servicio.

Los estudiantes realizan un

andlisis de los elementos del
servicio a través de casos
concretos.

Los estudiantes resuelven un
examen en linea en la plataforma
educativa Google classroom de
los temas presentados en la
unidad.

Revisan junto con el facilitador las
expectativas logradas.

El facilitador solicita a los
estudiantes que realicen un
cuadro sindptico
identificar los  tipos de

atencién en el servicio, y una| integracion, 'y la

reflexion de la importancia de
los principios del servicio.

El facilitador solicita a los
estudiantes que realicen un
analisis de los elementos del
servicio a través de casos
concretos.

El facilitador elabora un examen
en linea en la plataforma
educativa Google classroom de
los temas presentados en la
unidad.

Al final el facilitador
retroalimenta las actividades
realizadas y hace una reflexion
de las expectativas cumplidas.

para] comunicacion, el

Fomentar actividades
que propicien la

intercambio la

colaboraciébn de vy
entre los estudiantes.

Habilidad para trabajar
en forma auténoma,
argumentado de ideas,
la reflexion.

Demuestra
conocimientos basicos
de la carrera y su
capacidad de aprender.
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INDICADORES DE ALCANCE VALOR DEL INDICADOR
A) Habilidad para trabajar en forma auténoma, argumentado de ideas, la reflexién. 20 %
B) Demuestra la capacidad de argumentar ideas, la reflexién, la integracién y la colaboracion de y entre 30%
los estudiantes.
C) Demuestra conocimientos bésicos de la carrera 'y su capacidad de aprender. 50%
Niveles de desempefio:
- NIVEL DE VALORACION
DESEMPENO DESEMPERO INDICADORES DE ALCANCE NUMERICA
Competencia alcanzada Excelente o o 95-100
Cumple al menos 5 de los siguientes indicadores
1. Se adapta a situaciones y contextos complejos: Puede trabajar en
equipo, refleja sus conocimientos en la interpretacion de la realidad.
2. Hace aportaciones a las actividades académicas desarrolladas:
Pregunta integrando conocimientos de otras asignaturas o de casos anteriores
de la misma asignatura. Presenta otros puntos de vista que complementen al
presentado en la clase, presenta fuentes de informacién adicionales (internet y
documental etc.) y usa mas bibliografia.
3. Propone y/o explica soluciones o procedimientos no visto en clase
(creatividad): Ante problemas o caso de estudio propone perspectivas
diferentes, para abordarlos y sustentarlos correctamente. Aplica procedimientos
aprendidos en otra asignatura o contexto para el problema que se esta
resolviendo.
4. Introduce recursos y experiencias que promueven un pensamiento
Péagina 5 de 16 Julio 2017
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critico: Ante los temas de la asignatura introduce cuestionamientos de tipo ético,
ecoldgico, histdrico, politico, econémico, etc. que deben tomarse en cuenta para
comprender mejor o a futuro dicho tema. Se apoya en foros, autores, bibliografia,
documentales, etc. para sustentar su punto de vista.

5. Incorpora conocimientos y actividades interdisciplinarios en su
aprendizaje: En el desarrollo de los temas de la asignatura incorpora
conocimientos y actividades desarrolladas en otras asignaturas para lograr la
competencia.

Realiza su trabajo de manera auténoma y autorregulada. Es capaz de organizar
su tiempo y trabajar sin necesidad de una supervision estrecha y/o coercitiva.
Realiza actividades de investigacién para participar de forma activa durante el

curso.
Notable Cumple 4 de los indicadores definidos en desempefio excelente 85-94
Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos en desempefio excelente 75-84
Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos en desempefio excelente 70-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales y N. A.
alcanzada actitudinales de los indicadores definidos en desempefio excelente.
Matriz de evaluacion:
INDICADOR DE ALCANCE EVALUACION FORMATIVA DE LA
EVIDENCIA DE APRENDIZAJE % COMPETENCIA
A B C D N
Cuadro comparativo (lista de Demuestra habilidad para trabajar en
o P 19-20 17-18.8 15-16.8 14-14.8 | 0-13.8 | forma autbnoma, argumentado de ideas, la
cotejo) 20% reflexion.
Demuestra la capacidad de argumentar
Andlisis de casos (lista de cotejo) 30% 25-30 19-24 12-18 6-11 0-5 ideas, la _ ,reerX|on, la mtegrac:l_on y la
colaboracion de y entre los estudiantes.
Examen escrito (cuestionario) 47550 | 42547 | 37542 | 3537 | 0-345 | Demuestra conocimientos basicos de la
50% carrera y su capacidad de aprender
Total 100% 95-100 85-94 75-84 70-74 0-69
Julio 2017
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Andlisis por competencias especificas

2 Descripcion  |dentificar las caracteristicas que presentan los diferentes tipos de
Competencia No. Clientes para implementar estrategias que mejoren el trato.
TEMAS Y SUBTEMAS PARA DESARROLLO DE HORAS
DESARROLLAR LA COMPETENCIA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE ACTIVIDADES DE ENSENANZA COMPETENCIAS TEORICO-
ESPECIFICA GENERICAS PRACTICA
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2.- El cliente en la prestacion Los estudiantes participan en las | El facilliltador usando la técnica 5-6
del Servicio. clases de los temas relativos a | expositiva explica los temas
clientes, tipos de clientes, la | relativos a clientes, tipos de
2 1 Clientes lealtad, gestién, valor percibido, | clientes, la lealtad, gestién,
2' 11T de Client expectativas, servicio deseado y | valor percibido, expectativas,
-+.1 11pos de Llientes servicio esperado, percepcion, | servicio deseado y servicio B( d lecci6
2.1.2 El cliente de hoy mejoras del servicio. esperado, percepcion, mejoras | ~->d4eda, seleccion y
2.1.3 Lealtad de los Clientes del servicio. andlisis de informacién
2.2 Gestion de los Clientes basada en distintas
2.2.1 Valor percibido por el Los estudiantes organizados en | El facilitador integra al grupo ftfe”tes’_?Ct'V'dades de
cliente equipos investigan los tipos de | en equipos y solicita que | Planéaciony o
2.3 Expectativas clientes y redactan un reporte de | investiguen los tipos de prgalnlzamon de distinta
2.3.1 Servicio deseadoy las  expectativas del cliente | clientes y redacten un reporte indole.
Servicio Esperado respecto al servicio. de las texplectatl_vgs del cliente | £omentar actividades
2.4 La percepcion respecto al servicio. grupales que propicien
i ici . . o . la comunicacion, el
2.4.1 Mejoras del Servicio Los estudiantes integrados en | El facilitador organiza en | .o L
equipos elaboran un programa de | equipos a los estudiantes, argumentado de ideas
Fidelizacion para conservar a los para.establfa'cer un programa | |5 reflexion, la
Clientes. deI Fu(d:ei.hzamon para conservar | integracion, y la
. a los Clientes. i6
Los estudiantes resuelven una I(i)?s!aebs?lrj?j(il?qr':edse S
evaluacion en linea en la| pDe los temas presentados en '
plataforma Google classroom, de | |a unidad, el facilitador elabora | o ocirn
los temas presentados en la S L
unidad P ulnt e;xameré qu? Si“be a la| onocimientos basicos
. plataforma Google classroom. | 4o 5 carrera y su
Al final hace una reflexion de | capacidad de aprender
las expectativas cumplidas.
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INDICADORES DE ALCANCE VALOR DEL INDICADOR
A) Demuestra la busqueda, seleccion y andlisis de informacién basada en distintas fuentes. 20%
actividades de planeacién y organizacion de distinta indole.
B) Manifiesta la integracion grupal, se propicia la comunicacion, el intercambio argumentado de 30%
ideas, la reflexidn, la integracién, y la colaboracién de entre los estudiantes. ?
C) Demuestra conocimientos basicos de la carrera 'y su capacidad de aprender. 50%
Niveles de desempefio:
DESEMPENO NIVEL DE INDICADORES DE ALCANCE VALORACION
DESEMPENO NUMERICA
Competencia alcanzada Excelente - - 95-100
Cumple al menos 5 de los siguientes indicadores
1. Se adapta a situaciones y contextos complejos: Puede trabajar en
equipo, refleja sus conocimientos en la interpretacion de la realidad.
2. Hace aportaciones a las actividades académicas desarrolladas:

Pregunta integrando conocimientos de otras asignaturas o de casos anteriores
de la misma asignatura. Presenta otros puntos de vista que complementen al
presentado en la clase, presenta fuentes de informacién adicionales (internet y
documental etc.) y usa mas bibliografia.

3. Propone y/o explica soluciones o procedimientos no visto en clase
(creatividad): Ante problemas o caso de estudio propone perspectivas
diferentes, para abordarlos y sustentarlos correctamente. Aplica procedimientos
aprendidos en otra asignatura o contexto para el problema que se esta
resolviendo.

4. Introduce recursos y experiencias que promueven un pensamiento
critico: Ante los temas de la asignatura introduce cuestionamientos de tipo
ético, ecoldgico, histérico, politico, econémico, etc. que deben tomarse en
cuenta para comprender mejor o a futuro dicho tema. Se apoya en foros,
autores, bibliografia, documentales, etc. para sustentar su punto de vista.

5. Incorpora conocimientos y actividades interdisciplinarios en su
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aprendizaje: En el desarrollo de los temas de la asignatura incorpora
conocimientos y actividades desarrolladas en otras asignaturas para lograr la
competencia.

Realiza su trabajo de manera autonoma y autorregulada. Es capaz de organizar

su tiempo y trabajar sin necesidad de una supervision estrecha y/o coercitiva.
Realiza actividades de investigacion para participar de forma activa durante el
curso.

Notable Cumple 4 de los indicadores definidos en desempefio excelente 85-94

Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos en desempefio excelente 75-84

Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos en desempefio excelente 70-74

Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales y N. A.

alcanzada

actitudinales de los indicadores definidos en desempefio excelente.

Matriz de evaluacion:

EVIDENCIA DE APRENDIZAJE

Investigacion de los tipos de clientes 'y
reporte de las expectativas del cliente
(lista de cotejo)

Programa de fidelizacion para conservar a
los clientes. (lista de cotejo)

Examen escrito (cuestionario)

Total

EVALUACION FORMATIVA DE LA
% INDICADOR DE ALCANCE COMPETENCIA
A B C D N

Demuestra la busqueda, seleccion y analisis

20% 1920 17-188| 15-16.8 12118 0-138 | je informacion basada en distintas fuentes.

' actividades de planeacion y organizacién de
distinta indole.
Manifiesta la integracién grupal, se propicia
25-30 19-24 12-18 6-11 0-5 la comunicacion, el intercambio

30% argumentado de ideas, la reflexion, la
integracion, y la colaboracion de entre los
estudiantes.
Demuestra conocimientos basicos de la

50% (47.5-50 |42.5-47 |37 5 _ 49 [35-37 |5_345 | CAMMEraysu capacidad de aprender
100% 95-100 85-94 75-84 70-74 0-69

Nota: este apartado nimero 4 de la instrumentacion didactica para la formacion y desarrollo de competencias profesionales se repite, de acuerdo con el nimero de competencias especificas de los temas de asignatura.
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3 descripcién
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empresa vy logren una diferenciacion.

)

Planear servicios al cliente que mejoren el rendimiento de la_

TEMAS Y SUBTEMAS PARA DESARROLLO HORAS
DESARROLLAR LA COMPETENCIA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE ACTIVIDADES DE ENSENANZA DE TEORICO-
ESPECIFICA COMPETENCIAS PRACTICA
GENERICAS
El estudiante participa en el | Realiza el encuadre de Ila
3.- Administracién del encuadre. competencia dando a conocer los 6-6
servicio criterios de evaluacion.
3.1 |dentificacién de las Los estudiantes participan en las | El fac?litador mediante la técnica
. . clases de los temas relativos a | expositiva da a conocer los
ne'ceS|da_qes del Cll?nte identificacion de las necesidades | temas: identificacion de las
(vinculacion con el area de del cliente, identificacion de la | necesidades del cliente,
ventas y mercadotecnia) demanda, Benchmarking  de | identificacion de la demanda,
3.1.2 Identificacion de la empresas competidoras, Disefio | Benchmarking de empresas
demanda y capacidad en el del tipo de servicio, Identificacion | competidoras, Disefio del tipo de
servicio de requerimientos, Determinacién | servicio, Identificacion de
3.2 Benchmarking de de costos, Estrategias de precios | requerimientos, Determinacion de
empresas competidoras para servicios, Promocion de | costos, Estrategias de Pprecios
3.3 Disefio del tipo de servicio | SETVIcios, Posicionamiento de un para servicios, Promocion de
3.3.1 Identificacién de servicio en el mercado. servicios, Posicionamiento de un
o servicio en el mercado. . -
requerlmlento_s C Los estudiantes organizados en Propicia act|_\{|dades
3.3.2 Deterrr_nnamon de_ costos equipos disefian una serie de | El facilitador integra al grupo en de _plapfeamon y
3.4 Estrategias de precios servicios logisticos que se puedan | equipos y les solicita que disefie | Or9anizacion de
para servicios ofrecer en diversas empresas | una serie de servicios logisticos dIStmtameIej )
3.5 Promocién de servicios buscando alianzas estratégicas, | que se puedan ofrecer en | Fomenta actividades
3.6 Posicionamiento de un haciendo reduccién de costos o | diversas empresas buscando | 9rupales que
servicio en el mercado basandose en la diferenciacion y lo | alianzas estratégicas, haciendo | ProPIcien la
presenta a la clase. reduccién de costos o baséndose | comunicacion, el
en la diferenciacion y lo presenta | intercambio
ala clase. argumentado de
ideas, la reflexion, la
integracion, 'y la
Paginatide 16 Jutio 2017
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El facilitador durante este proceso
retroalimentara a los estudiantes

Al final hace una reflexion de las
expectativas cumplidas.

colaboraciébn de vy
entre los estudiantes.
Integra los
contenidos de la
asignatura junto con
los temas de otras
asignaturas.

INDICADORES DE ALCANCE

VALOR DEL INDICADOR

+Propicia actividades de planeacién y organizacién de distinta indole.

+Fomenta actividades grupales que propicien la comunicacion, el intercambio argumentado de ideas, la
reflexién, la integracién, y la colaboracion de y entre los estudiantes.

+Relaciona los contenidos de la asignatura con el cuidado del medio ambiente y con enfoque sustentable.
-Integra los contenidos de la asignatura junto con los temas de otras asignaturas.

100%

Niveles de desempefio:

NIVEL DE

- INDICADORES DE ALCANCE
DESEMPENO CADORES CANC

DESEMPENO

VALORACION
NUMERICA

Competencia alcanzada Excelente - -
Cumple al menos 5 de los siguientes indicadores

1. Se adapta asituaciones y contextos complejos: Puede trabajar en
equipo, refleja sus conocimientos en la interpretacion de la realidad.

2. Hace aportaciones a las actividades académicas desarrolladas:
Pregunta integrando conocimientos de otras asignaturas o de casos
anteriores de la misma asignatura. Presenta otros puntos de vista que
complementen al presentado en la clase, presenta fuentes de informacién
adicionales (internet y documental etc.) y usa mas bibliografia.

95-100
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3. Propone y/o explica soluciones o procedimientos no visto en
clase (creatividad): Ante problemas o caso de estudio propone
perspectivas diferentes, para abordarlos y sustentarlos correctamente.
Aplica procedimientos aprendidos en otra asignatura o contexto para el
problema que se esta resolviendo.

4. Introduce recursos y experiencias que promueven un
pensamiento critico: Ante los temas de la asignatura introduce
cuestionamientos de tipo ético, ecoldgico, histérico, politico, econémico, etc.
gque deben tomarse en cuenta para comprender mejor o a futuro dicho tema.
Se apoya en foros, autores, bibliografia, documentales, etc. para sustentar
su punto de vista.

5. Incorpora conocimientos y actividades interdisciplinarios en su
aprendizaje: En el desarrollo de los temas de la asignatura incorpora
conocimientos y actividades desarrolladas en otras asignaturas para lograr
la competencia.

Realiza su trabajo de manera auténoma y autorregulada. Es capaz de
organizar su tiempo y trabajar sin necesidad de una supervisién estrecha y/o
coercitiva. Realiza actividades de investigacion para participar de forma
activa durante el curso.

Notable Cumple 4 de los indicadores definidos en desempefio excelente 85-94

Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos en desempefio excelente 75-84

Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos en desempefio excelente 70-74

Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales y N. A.

alcanzada actitudinales de los indicadores definidos en desempefio excelente.
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EVIDENCIA DE
APRENDIZAJE

%

INDICADOR DE ALCANCE

EVALUACION FORMATIVA DE LA COMPETENCIA

B

C

D

Disefio de servicios logisticos

100%

95-100

85-94

75-84

70-74

0-69

+Propicia actividades de planeacién y organizacion de
distinta indole.

-Fomenta actividades grupales que propicien la
comunicacion, el intercambio argumentado de ideas, la
reflexion, la integracion, y la colaboracion de y entre los

estudiantes.

‘Relaciona los contenidos de la asignatura con el cuidado

del medio ambiente y con enfoque sustentable.

-Integra los contenidos de la asignatura junto con los temas
de otras asignhaturas.

Total
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100%

95-100

85-94

75-84

70-74

0-69
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Analisis por competencias especificas

Competencia No. 4 Descripcion Aplicar técnicas y herramientas para solucionar los
problemas de los Clientes insatisfechos.

TEMAS Y SUBTEMAS PARA DESARROLLO HORAS
DESARROLLAR LA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE ACTIVIDADES DE ENSENANZA DE TEORICO-
COMPETENCIA COMPETENCIAS PRACTICA
ESPECIFICA GENERICAS
El estudiante participa en el Realiza el encuadre de Ila
4. Herramientas para la encuadre. competencia dando a conocer los 3-6
interaccion con el cliente _ N criterios de evaluacion.
4.1 Quejas Los estudiantes participan en las

clases de los temas como quejas, El facilitador explica los temas
buen servicio, recomendaciones COMO quejas, buen servicio,
para el trato con los clientes, el recomendaciones para el trato
placer de servir con calidad, ideas con los clientes, el placer de

4.2 Buen Servicio en toda
ocasion
4.2.1 Recomendaciones para

el trato con los Clientes para mejorar el servicio, tipos de servir con calidad, ideas para
4.3 El placer de servir con conducta, el servicio 5 estrellas. mejorar el servicio, tipos de
Calidad conducta, el servicio 5 estrellas.
4.4 |deas para mejorar el El facilitador solicita a los | Capacidad de
Servicio Los estudiantes investigan lag estudiantes que investiguen las | trabajar en equipo
4.5 Manejo de momentos definiciones del concepto de queja, definiciones del concepto de interdisciplinario.
4.5.1 Tipos de Conducta elementos del servicio de calidad y 9ueja, elementos del servicio de | Capacidad de
4.6 El servicio “5 Estrellas” atributos del servicio al cliente. calidad y atributos del servicio al | comunicarse  con
cliente. profesionales  de
Los estudiantes organizados en | El facilitador organiza equipos y | otras areas.
equipos implementan un proceso | & solicita que implementen un | Habilidad para
de presentacion personal dirigido | Proceso  de  presentacion | trabajar en forma
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al cliente y realizan un ejercicio de
identificacién de asertividad.

Los estudiantes resuelven una
evaluacion en linea en la
plataforma Google classroom, de
los temas presentados en la
unidad.

personal dirigido al cliente y
realizar un ejercicio de
identificacion de asertividad.

De los temas presentados en la
unidad, el facilitador elabora un
examen que sube a la plataforma
Google classroom.

Al final hace una reflexion de las
expectativas cumplidas.

auténoma.

A

INDICADORES DE ALCANCE VALOR DEL INDICADOR
A) Demuestra capacidad de trabajar en equipo interdisciplinario, capacidad de comunicarse con 50%
profesionales de otras areas, Habilidad para trabajar en forma auténoma.
B) Demuestra conocimientos béasicos de la carrera y su capacidad de aprender. 50%
Niveles de desempefio:
DESEMPERO NIVEL DE INDICADORES DE ALCANCE VALORACION
DESEMPENO NUMERICA
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Competencia alcanzada Excelente - . 95-100
Cumple al menos 5 de los siguientes indicadores
1. Se adapta a situaciones y contextos complejos: Puede trabajar en equipo,
refleja sus conocimientos en la interpretacion de la realidad.

2. Hace aportaciones a las actividades académicas desarrolladas: Pregunta
integrando conocimientos de otras asignaturas o de casos anteriores de la misma
asignatura. Presenta otros puntos de vista que complementen al presentado en la
clase, presenta fuentes de informacién adicionales (internet y documental etc.) y usa
mas bibliografia.

3. Propone y/o explica soluciones o procedimientos no visto en clase
(creatividad): Ante problemas o caso de estudio propone perspectivas diferentes, para
abordarlos y sustentarlos correctamente. Aplica procedimientos aprendidos en otra
asignatura o contexto para el problema que se esté resolviendo.

4. Introduce recursos y experiencias que promueven un pensamiento critico:
Ante los temas de la asignatura introduce cuestionamientos de tipo ético, ecoldgico,
histérico, politico, econémico, etc. que deben tomarse en cuenta para comprender
mejor o a futuro dicho tema. Se apoya en foros, autores, bibliografia, documentales, etc.
para sustentar su punto de vista.

5. Incorpora conocimientos y actividades interdisciplinarios en su
aprendizaje: En el desarrollo de los temas de la asignatura incorpora conocimientos y
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actividades desarrolladas en otras asignaturas para lograr la competencia.

Realiza su trabajo de manera auténoma y autorregulada. Es capaz de organizar su
tiempo y trabajar sin necesidad de una supervision estrecha y/o coercitiva. Realiza
actividades de investigacion para participar de forma activa durante el curso.

Notable Cumple 4 de los indicadores definidos en desempefio excelente 85-94
Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos en desempefio excelente 75-84
Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos en desempefio excelente 70-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales y actitudinales N. A.
alcanzada de los indicadores definidos en desempefio excelente.
Matriz de evaluacién:
EVIDENCIA DE % INDICADOR DE ALCANCE EVALUACION FORMATIVA DE LA COMPETENCIA
APRENDIZAJE 0 A B C D N
Demostracién de un Demuestra capacidad de trabajar en equipg
ejercicio de venta y mtefrdlsmplllnarlé), capacidad deb_l_cO(I)naunlcarse IOc_on
o . . 50% 475 - 42.5- 35- 37 profesionales de otras areas, Habilidad para trabajar
servicio al cliente efectivo 50 s 37.5- 0- en forma auténoma.
42 34.5
Evaluacion por escrito 50% Demuestra conocimientos basicos de la carrera 'y su
(cuestionario) 47.5-50 |42.5-47 |35 4 |35-37 0-345 capacidad de aprender.
Total 100% 95-100 85-94 75-84 70-74 0-69
Anélisis por competencias especificas
Competencia No. 5 Descripcion  Detectar deficiencias; de forma continua y brindar un servicio acorde con las
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TEMAS Y SUBTEMAS PARA DESARROLLO DE HoRrRAS
DESARROLLAR LA COMPETENCIA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE ACTIVIDADES DE ENSENANZA COMPETENCIAS TEORICO-
ESPECIFICA GENERICAS PRACTICA
El estudiante participa en el | Realiza el encuadre de la
encuadre. competencia dando a conocer
5.Evaluacion del los criterios de evaluacion. 6- 6
Serviclo Los estudiantes participan en las | El facilitador explica los
) clases de los temas relativos a | temas imagen de la empresa,
51 La imagen de las |imagen de la empresa, las |las reglas de oro del .
empresas Y los trabajadores | reglas de oro del | comportamiento en el ambito | * Capacidad de
5.2 Las reglas de oro de| comportamiento en el ambito | laboral, lo que el cliente debe abstraccion, analisis
comportamiento en el ambitg laboral, lo que el cliente debe | decir de nosotros, los regalos y sintesis
laboral degilr de nosotros, los _rega:josl publicitarios, recuperacion (:jel . Calpamdad Ide
; ublicitarios, recuperacién de servicio, roceso e aplicar 0s
5'3. Lo que el Cliente debe gervicio, procF:eso de | recuperacion gel cliente. conocimientos en la
decir de nosotros recuperacion del cliente. préctica
5.4 Los rega|0§,pUb||C|tar|0_5_ El facilitador organiza a los e  Capacidad para
5.5 Recuperamon del SGerCl.O Los estudiantes organizados en estqdiantes del g'ru_po en organizar y planificar
5.6 Proceso de Recuperacion| equipos elaboran un proyecto en | €quipos y les solicita que el tiempo
del Cliente el que se plasmen estrategias | €laboren un proyecto en el e Conocimientos
para lograr la Fidelizacion de | qué ~se plasmen sobre el area de
los Clientes, proponiendo un | estrategias para lograr la estudo y Ia
plan estratégico para | Fidelizacion ~ de  los profesion
implementar  procesos que | Clientes, proponiendo un Responsabilidad
permitan la mejora continua; | Plan  estratégico  para social y
9|egir una empresa de la Imple_mentar procesos _que Compromiso
regién para implementarlo. permitan la mejora ciudadano
continua; elegir una
empresa de la region para
implementarlo.
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| | [ del campo ocupacional. |

INDICADORES DE ALCANCE VALOR DEL INDICADOR

A) Demuestra capacidad de abstraccion, analisis y sintesis; Capacidad de aplicar los conocimientos 100%
en la préactica; Capacidad para organizar y planificar el tiempo; Conocimientos sobre el area de
estudio y la profesion; Responsabilidad social y compromiso ciudadano.

Niveles de desempefio:

- NIVEL DE VALORACION
DESEMPENO DESEMPERO INDICADORES DE ALCANCE NUMERICA
Competencia alcanzada Excelente 95-100

Cumple al menos 5 de los siguientes indicadores

1. Se adapta a situaciones y contextos complejos: Puede trabajar en equipo,
refleja sus conocimientos en la interpretacion de la realidad.

2. Hace aportaciones a las actividades académicas desarrolladas: Pregunta
integrando conocimientos de otras asignaturas o de casos anteriores de la misma
asignatura. Presenta otros puntos de vista que complementen al presentado en la
clase, presenta fuentes de informacion adicionales (internet y documental etc.) y usa
mas bibliografia.

3. Propone y/o explica soluciones o procedimientos no visto en clase
(creatividad): Ante problemas o caso de estudio propone perspectivas diferentes, para
abordarlos y sustentarlos correctamente. Aplica procedimientos aprendidos en otra
asignatura o contexto para el problema que se esté resolviendo.

4. Introduce recursos y experiencias que promueven un pensamiento critico:
Ante los temas de la asignatura introduce cuestionamientos de tipo ético, ecoldgico,
historico, politico, econdmico, etc. que deben tomarse en cuenta para comprender
mejor o a futuro dicho tema. Se apoya en foros, autores, bibliografia, documentales, etc.
para sustentar su punto de vista.

5. Incorpora conocimientos y actividades interdisciplinarios en su
aprendizaje: En el desarrollo de los temas de la asighatura incorpora conocimientos y
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actividades desarrolladas en otras asignaturas para lograr la competencia.
Realiza su trabajo de manera auténoma y autorregulada. Es capaz de organizar su
tiempo y trabajar sin necesidad de una supervision estrecha y/o coercitiva. Realiza
actividades de investigacion para participar de forma activa durante el curso.
Notable Cumple 4 de los indicadores definidos en desempefio excelente 85-94
Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos en desempefio excelente 75-84
Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos en desempefio excelente 70-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales y actitudinales N. A.
alcanzada de los indicadores definidos en desempefio excelente.
Matriz de evaluacién:
EVIDENCIA DE o INDICADOR DE ALCANCE EVALUACION FORMATIVA DE LA COMPETENCIA
APRENDIZAJE 0 A B C D N
Presentacién del Proyecto Demuestra capacidad de trabajar en equipo
Integral interdisciplinario, capacidad de comunicarse con
50% 475 - 42.5- 375 35 - 37 0 profesionales de otras areas, Habilidad para trabajar
50 47 e i en forma auténoma.
42 34.5
Proyecto integral 50% Demuestra capacidad de abstraccidn, andlisis y sintesis;
475-50 |425-47 35-37 Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica;
37.5-42 0-345 ; : - i )
Capacidad para organizar y planificar el tiempo;
Conocimientos sobre el &rea de estudio y la profesion;
Responsabilidad social y compromiso ciudadano.
Total 100% 95-100 85-94 75-84 70-74 0-69

1. Fuentes de Informacion y Apoyos Didacticos
Fuentes de informacion

Apoyos didacticos:

O~NO O WN

1. Adib Kafati K (afio 2009). Calidad total en el servicio al cliente. Recuperado el 04 de Junio del
2009 de http//www.infopyme.com/Docs/GT/Offline/administracién/calidadserviciocliente.html

. Autor desconocido (afio 2009). Vocacion de servicio. Recuperado el 08 de Mayo del 2009

. http:/lwww.expansionyempleo.com/2006/03/17/opinion/977395.html

. Berne, Eric (1982). Juegos en que participamos. México: Diana

. Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner. (2002), Marketing de Servicios. México: Mc Graw Hill.

. Kertész R, Kerman B (1982). El manejo del stress. Buenos Aires: Ippem.

. _Cobra Marcos (2000). Marketing de Servicios. Colombia. Mc Graw Hill.

. Jean Whitters, Carlos Vipperman (2005). Marketing de Servicios. México: CECSA..

Laptop
Cafion.
Internet
USB
Bocinas
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
ED EF1 EF2 EF3 EF4 EF5/ES
SD SD SD SD
TP= Tiempo planeado TR=Tiempo real SD = Seguimiento departamental

ED = Evaluacion diagnostica. EFn = Evaluacion formativa (Competencia Especifica n). ES = Evaluacion sumativa.

Fecha de elaboracién: 27 DE ENERO DE 2025

MCA. LUCILA MARIN SANTOS LAE. RENATA RAMOS MORENO
Nombre y firma del (de la) profesor(a) Nombre y firma del (de la) Jefe (a) de Departamento
Académico
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