Instituto Tecnolégico Superior de San Andres Tuxtla

TECNOLOGICO INSTRUMENTACION DIDACTICA m g

NACIONAL DE MEXICO:  pARA LA FORMACION Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
SAN ANDRES TUXTLA

Periodo AGOSTO-DICIEMBRE 2025

Nombre de la Asignatura: INNOVACION TECNOLOGICA EN LA GESTION DE SERVICIOS
Plan de Estudios: |IGEM-2009-201
Clave de la Asignatura: _ICF-24-06
Horas teoria-horas practicas-Créditos: 3-2-5

1. Caracterizacion de la asignatura:

La asignatura de "Innovacién Tecnoldgica en la Gestion del Servicio" proporcionara a los estudiantes una comprension profunda de como las tecnologias
emergentes estan transformando la forma en que se ofrecen y gestionan los servicios en diversos sectores. Algunos aspectos clave que los estudiantes
pueden esperar aprender y desarrollar son:
1. Conocimiento de Tecnologias Emergentes: Los estudiantes adquiriran conocimientos sobre las ultimas tecnologias que estan impactando en la gestion
de servicios, como inteligencia artificial, Internet de las cosas (loT), Blockchain, realidad aumentada, entre otras. Esto les permitira comprender como
estas tecnologias pueden mejorar la eficiencia, la calidad y la experiencia del cliente en la prestacion de servicios.
2. Analisis de Tendencias: Aprenderan a identificar y analizar las tendencias tecnoldgicas relevantes para el sector de servicios, asi como su impacto
potencial en los modelos de negocio y en la satisfaccion del cliente. Esto les proporcionara una ventaja competitiva al estar al tanto de las ultimas
innovaciones y adaptarse rapidamente a los cambios del mercado.
3. Disefio de Soluciones Innovadoras: Los estudiantes desarrollaran habilidades para disefiar soluciones innovadoras que integren tecnologias
emergentes en la gestién del servicio. Esto implica la capacidad de idear y desarrollar aplicaciones practicas que mejoren la eficiencia operativa, optimicen
los procesos y brinden experiencias excepcionales a los clientes.
4. Gestion del Cambio: Comprenderan como gestionar el cambio organizacional necesario para implementar con éxito nuevas tecnologias en la prestacion
de servicios. Esto incluye habilidades de liderazgo, comunicacién efectiva y gestion de proyectos para garantizar una transicion fluida y una adopcion
exitosa de la innovacion tecnoldgica.
5. Pensamiento Critico y Resolucion de Problemas: Se les ensefiara a analizar criticamente los desafios y oportunidades asociados con la implementacion
de tecnologias innovadoras en la gestion del servicio, asi como a desarrollar estrategias efectivas para abordar estos desafios y maximizar los beneficios.
Al finalizar la asignatura, los estudiantes habran desarrollado capacidades y habilidades valiosas que les seran fundamentales para su desarrollo profesional en
el campo de la gestion de servicios, incluyendo la capacidad de innovar, adaptarse al cambio tecnoldgico y liderar la transformacion digital en sus
organizaciones.

2. Intencién didactica:

Explica claramente la forma de tratar la asignatura de tal manera que oriente las actividades de ensefianza y aprendizaje.

En el primer tema se dan a conocer los Fundamentos de la Innovacion Tecnoldgica en Servicios, en el segundo tema se aborda la Gestion de Datos y Analitica
en Servicios, en el tercer tema se aborda la Automatizacién y roboética en la prestacion de Servicios y finalmente en el cuarto tema se analiza la Innovacion
Tecnolégica y Gestion de la Experiencia del Cliente

La manera de abordar los contenidos.
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Se requiere que el facilitador demuestre las competencias, conocimientos, dominio y experiencia en la Ingenieria Econémica y en la solucion de ejercicios practicos
que permitan el desarrollo de las competencias profesionales en el alumno.

El enfoque con que deben ser tratados.

El enfoque sugerido para la materia requiere que las actividades practicas fomenten el desarrollo de habilidades de razonamiento, destreza y habilidad para
resolver ejercicios practicos.

La extensién y la profundidad de los mismos.

Se requiere que el facilitador cuente con el dominio de los temas y la experiencia profesional, demostrando que se encuentra inmerso en el sector empresarial
donde aplica la Ingenieria Econémica ensefiando en el aula.

Que actividades del estudiante se deben resaltar para el desarrollo de competencias genéricas

Realizar investigaciones documentales, glosarios, mapas conceptuales, realizacion de analisis, etc., que fomenten la autonomia, coevaluacion y heteroevaluacion
del aprendizaje del alumno, se busca que el mismo tenga el primer contacto con el concepto en forma concreta y sea a través de la observacion, la reflexiéon y la
discusion que se dé la formalizacién. La resolucién de problemas se hara después del proceso comentado con anterioridad. Esta resolucién de problemas no se
especifica en la descripcion de actividades, por ser mas familiar en el desarrollo de cualquier curso. Se sugiere que se disefien problemas con datos faltantes o
excedentes de manera que el alumno se ejercite en la identificacion de datos relevantes y elaboracion de supuestos. Se pretende que durante el curso se
conforme, de manera integral, una visién del futuro profesionista y se pueda crear la confianza en la persona que le permita interpretar el mundo que le rodea,
donde fundamentalmente el enfoque sistematico es una herramienta de desempeno de la profesion, asi mismo del desarrollo humano.

Que competencias genéricas se estan desarrollando con el tratamiento de los contenidos de la asignatura

Capacidad de abstraccioén, analisis y sintesis, capacidad de aplicar los conocimientos en la practica, capacidad para identificar, plantear y resolver problemas,
capacidad para tomar decisiones, capacidad para identificar.

De manera general explicar el papel que debe desempeiar el (la) profesor(a) para el desarrollo de la asignatura. Es importante
facilitador busque solo guiar a los estudiantes en las actividades practicas sugeridas.

Las competencias profesionales se cumpliran con la ejecucion de las actividades de aprendizaje.

mencionar que el

3. Competencia de la asignatura:

Proporciona una comprension de cémo las tecnologias emergentes pueden transformar la gestion de servicios en diversos sectores. Identificando
oportunidades de innovacién tecnolégica e implementando soluciones efectivas y evaluando su impacto en la calidad y eficiencia de los servicios.

4. Analisis por competencias especificas:
Competencia No. | Descripcion:  Competencias especificas: Comprende los conceptos basicos de la Innovacion tecnoldgica en servicios y su importancia en la
Ingenieria en Gestion Empresarial.

Temas y subtemas para
desarrollar la competencia
especifica

Actividades de aprendizaje

Actividades de ensefnanza

Desarrollo de competencias
genéricas

Horas teérico-practica

Tema 1 Fundamentos de la
Innovacién Tecnoldgica en
Servicios

Toman nota del encuadre
proporcionado por el facilitador.

Realizara el encuadre de la
materia, cubriendo los
siguientes puntos: introduccion

12-8H
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1.1 Concepto de innovaciéon
tecnologica en la gestion de
servicios.

1.2 Tendencias y tecnologias
emergentes en la industria de
servicios.

1.3 Impacto de la innovacién
tecnoldgica en la experiencia del
cliente.

Resuelve evaluacion
diagnostica

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre el
Impacto de la innovacion
tecnologica en la experiencia del
cliente, expone sus conclusiones

de la materia, el temario, los
indicadores de aprendizaje de
cada unidad, bibliografia, el
objetivo general de la materia.

Con el motivo de saber los
conocimientos previos de la
asignatura por parte de los
alumnos, aplica evaluacion
diagnostica

Los alumnos participan
activamente en clases.

Solicita al alumno analice casos
de estudio sobre el Impacto de la
innovacion tecnolégica en la
experiencia del cliente y solicita a
los alumnos exponga sus
conclusiones

e Habilidad para buscar y de

analizar informacion
proveniente de fuentes
diversas

e Capacidad de abstraccion,

analisis y sintesis

e Capacidad de aplicar los
conocimientos en la practica

Indicadores de Alcance

Valor de Indicador

A) Demuestra su habilidad de expresion y conocimiento para participar en actividades en clase. 60%
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre el Impacto de la innovacion tecnologica en la 40%
experiencia del cliente y realiza una exposicion de sus conclusiones.

100%

Niveles de desempeiio:

Desempeio

Nivel de desempeiio

Indicadores de Alcance

Valoracién numérica

Competencia Alcanzada

Excelente

indicadores

Cumple al menos 5 de los siguientes

95-100
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Desempeio

Nivel de desempeiio

Indicadores de Alcance

Valoracion numérica

1.

2.

4.

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

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.

Propone ylo 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.

Introduce recursos y
experiencias que promueven un
pensamiento critico: Ante los temas de
la asignatura introduce cuestionamientos
de tipo ético, ecoldgico, historico, politico,
economico, 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.

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.
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Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica
Notable Cumple 4 de los indicadores definidos 8594
en desempefio excelente
Bueno Cumple 3 de los indicadores definidos 75.84
en desempefio excelente
Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos 70-74
en desempefio excelente
No se cumple con el 100% de evidencias
) . conceptuales, procedimentales y
Competencia No Alcanzada Insuficiente actitudinales de los indicadores definidos N A.
en desempefio excelente.
Matriz de Evaluacién:

: : - Indicador de Alcance . . .
Evidencia de Aprendizaje % A B C D N Evaluacion formativa de la competencia
Participacion (Lista de cotejo) 57.00- 51.00- | 45.00- | 42.00- A) Demuestra su habilidad de expresion y conocimiento para participar

60 60.00 56.40 50.40 44.40 0 en actividades en clase.
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre la sobre
Herramientas de gestién de la relacion con el cliente (CRM) en la era
digital.
C . 38.00- 34.00- 30.00- | 28.00-
Exposicidn (lista de cotejo 40 0
P ( i0) 40.00 37.60 33.60 | 29.60 Realiza una propuesta para una pyme de la region Realiza una
propuesta para una pyme de la region y realiza una exposicién de sus
conclusiones.
Total 95-100 85-94 74-85 | 70-74 NA
Competencia No. ! Descripcion:  Conoce la gestion de datos y analitica en servicios.
Temas y subtemas para .
desarrollar la competencia Actividades de aprendizaje Actividades de ensefanza PEEEIE DD CHITAEIEED Horas teérico-practica

s genéricas
especifica

Tema 2. Gestion de Datos y
Analitica en Servicios

12-8H
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2.1 Recopilacion y analisis de

datos en la gestion de
servicios.
2.2 Herramientas de

analisis de datos para la
mejora de servicios.
2.3 Aplicaciones de la
analitica en la
personalizacion de servicios.

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre
las herramientas de analisis de
datos para la mejora de
servicio, Aplicaciones de la
analitica en la personalizacion
de servicios., expone sus
conclusiones

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre
las herramientas de analisis de
datos para la mejora de
servicios, Aplicaciones de la
analitica en la personalizacion
de servicios., expone sus
conclusiones

e Habilidad para buscar y de

analizar informacioén
proveniente de fuentes
diversas

e Capacidad de abstraccion,

andlisis y sintesis

e Capacidad de aplicar los
conocimientos en la practica

Indicadores de Alcance

Valor de Indicador

A) Demuestra su habilidad de expresion y conocimiento para participar en actividades en clase. 60%
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre sobre las herramientas de analisis de datos 40%
para la mejora de servicio Aplicaciones de la analitica en la personalizacion de servicios realiza una
exposicion de sus conclusiones.
100%
Niveles de desempeiio:
Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica
Cumple al menos 5 de los siguientes
indicadores
1. Se adapta a situaciones vy
Competencia Alcanzada Excelente contextos complejos: Puede 95-100
trabajar en equipo, refleja sus
conocimientos en la interpretacion de
la realidad.
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Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica
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 ylo 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, historico, politico,
economico, 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. 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.

Cumple 4 de los indicadores definidos

~ 85-94
en desempefio excelente

Notable

Tecnoldgico Nacional de México
Pagina 7 de 22 Direccion de Institutos Tecnologicos Descentralizados Rev. Junio 2025
Grupo Multisitios 1



Instituto Tecnolégico Superior de San Andres Tuxtla

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO.

~ INSTRUMENTACION DIDACTICA
PARA LA FORMACION Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS PROFESIONALES

N

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE

SAN ANDRES TUXTLA

Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica
Cumple 3 de los indicadores definidos
Bueno ~ 75-84
en desempefio excelente
Suficiente Cumple 2 de los indicadores definidos 70-74
en desempefio excelente
No se cumple con el 100% de evidencias
. - conceptuales, procedimentales y
No Al Insufi - L 2 N. A.
Competencia No Alcanzada nsuficiente actitudinales de los indicadores definidos
en desempefio excelente.
Matriz de Evaluacion:

: : - o Indicador de Alcance . . .
Evidencia de Aprendizaje %o A B C D N Evaluacion formativa de la competencia
Participacion (Lista de cotejo) 57.00- 51.00- 45.00- | 42.00- A) Demuestra su habilidad de expresion y conocimiento para participar

60 60.00 56.40 50.40 44.40 en actividades en clase.
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre la sobre
Herramientas de gestién de la relacion con el cliente (CRM) en la era
digital.
C . 38.00- 34.00- 30.00- | 28.00-
Exposicion (lista de cotejo 40 0

P ( 10) 40.00 37.60 33.60 29.60 Realiza una propuesta para una pyme de la regidon Realiza una
propuesta para una pyme de la region y realiza una exposicién de sus
conclusiones.

Total 95-100 85-94 74-85 70-74 NA

Competencia No. | Descripcion: Comprende la automatizacion y robdtica en la prestacion de servicios en proyectos empresariales.

Temas y subtemas para

desarrollar la competencia
especifica

Actividades de aprendizaje

Actividades de ensefnanza

Desarrollo de competencias
genéricas

Horas teérico-practica

3. Automatizacion y robdtica en la
prestacion de Servicios

12-8H
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3.1. Automatizacion de
procesos en la gestion de
Sservicios.

3.2 Aplicaciones de la
robdtica en la prestacion de
Sservicios.

3.3 Integracion de sistemas

de inteligencia artificial en
servicios.

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre
la Automatizacion de procesos
en la gestion de servicios.
Realiza una propuesta para una
pyme de la region y expone sus
conclusiones.

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre la
Automatizacion de procesos en la
gestion de servicios y expone

Capacidad

analisis y sintesis,

Capacidad

plantear y resolver problemas.

de abstraccion,

para identificar,

sus conclusiones.

Indicadores de Alcance

Valor de Indicador

A) Demuestra su habilidad de expresién y conocimiento para participar en actividades en clase. 60%
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre sobre las herramientas de analisis de datos 40%
para la mejora de servicio Aplicaciones de la analitica en la personalizacion de servicios realiza
una exposicién de sus conclusiones.

100%

Niveles de desempeiio:

Desempeio

Nivel de desempeio

Indicadores de Alcance

Valoracion numérica

Competencia Alcanzada

Excelente

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.

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.

95-100
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Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica

3. Propone ylo 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, historico, politico,
economico, 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. 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.

Cumple 4 de los indicadores definidos en

Notable ~ 85-94
desempefio excelente
Bueno Cumple 3 delos |ng|cadores definidos 75.84
en desempefio excelente
Suficiente Cumple 2 de los |ng|cadores definidos 70-74
en desempefio excelente
No se cumple con el 100% de evidencias
Competencia No Alcanzada Insuficiente conceptuales, procedimentales y N. A.

actitudinales de los indicadores definidos
en desempefio excelente.

Tecnoldgico Nacional de México
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Matriz de Evaluacion:

. . .. Indi r de Alcan ‘. . .
Evidencia de Aprendizaje % A g Cade dce ca Be N Evaluacién formativa de la competencia
Participacion (Lista de cotejo) 57.00- 51.00- 45.00- | 42.00- A) Demuestra su habilidad de expresién y conocimiento para participar

60 60.00 56.40 50.40 44.40 en actividades en clase.

B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre la sobre
Herramientas de gestion de la relacion con el cliente (CRM) en la era
digital.

E ici6n (lista d tei 40 38.00- 34.00- 30.00- | 28.00- 0

xposicion (lista de cotejo) 40.00 37.60 33.60 29.60 Realiza una propuesta para una pyme de la region Realiza una
propuesta para una pyme de la region y realiza una exposicién de sus
conclusiones.
Total 95-100 85-94 74-85 70-74 NA
Competencia No. Descripciéon: Comprende las etapas de innovacion tecnoldgica y gestién de la experiencia del cliente en un plan de proyecto empresarial.

Temas y subtemas para
desarrollar la competencia
especifica

Actividades de aprendizaje

Actividades de ensefnanza

Desarrollo de competencias
genéricas

Horas tedrico-practica

4 Innovacion Tecnolodgica y
Gestion de la Experiencia del
Cliente

4.1 Disefio de experiencia del
cliente (CX) en entornos digitales.
4.2 Estrategias de
personalizacion y omnicanalidad.
4.3 Herramientas de gestion de la
relacion con el cliente (CRM) en
la era digital.

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Analiza casos de estudio sobre
Herramientas de gestion de la
relaciéon con el cliente (CRM) en
la era digital.
Realiza una propuesta para una
pyme de la region y expone sus
conclusiones

El docente expone los temas
contenidos en la unidad y solicita
a los alumnos participen en
clases

Solicita a los alumnos Analizar
casos de estudio sobre
Herramientas de gestion de la
relacion con el cliente (CRM) en
la era digital.

Realiza una propuesta para una
pyme de la region y expone sus
conclusiones.

Capacidad  de
analisis y sintesis.

abstraccion,

Capacidad  para identificar,
plantear y resolver problemas.

12-8H
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Indicadores de Alcance (4.8) Valor de Indicador (4.9)
A) Demuestra su habilidad de expresién y conocimiento para participar en actividades en clase. 60%
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre sobre las herramientas de analisis de datos 40%

para la mejora de servicio Aplicaciones de la analitica en la personalizaciéon de servicios realiza
una exposicién de sus conclusiones.

100%

Niveles de desempeiio (4.10):

Desempeio Nivel de desempeio Indicadores de Alcance Valoracion numérica

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

complementen al presentado en
la clase, presenta fuentes de
informacion adicionales (internet
y documental etc.) y usa mas
bibliografia.

3. Propone ylo 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

Competencia Alcanzada Excelente puntos de vista que 95-100
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Desempeio Nivel de desempeiio Indicadores de Alcance Valoracion numérica

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, historico,
politico, econdémico, 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. Realiza su trabajo de manera
autéonoma 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.

Cumple 4 de los indicadores definidos

Notable ~ 85-94

en desempefio excelente
Bueno Cumple 3 de los |ng|cadores definidos 75.84

en desempefio excelente
Suficiente Cumple 2 de los |ng|cadores definidos 70-74

en desempefio excelente

No se cumple con el 100% de evidencias

Competencia No Alcanzada Insuficiente conceptuales, procedimentales y N. A.

actitudinales de los indicadores definidos
en desempefio excelente.

Matriz de Evaluacion:
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. . o Indicador de Alcance iy . .
Evidencia de Aprendizaje % A B C D N Evaluacion formativa de la competencia
Participacion (Lista de cotejo) 57.00- 51.00- 45.00- | 42.00- A) Demuestra su habilidad de expresién y conocimiento para participar
60 60.00 56.40 50.40 44.40 0 en actividades en clase.
B) Busca en diversas fuentes casos de estudio sobre la sobre
Herramientas de gestion de la relacion con el cliente (CRM) en la era
digital.
Exposicion (lista de cotejo) 40 38.00- 34.00- | 30.00- | 28.00- 0
P ) 40.00 37.60 33.60 29.60 Realiza una propuesta para una pyme de la region Realiza una
propuesta para una pyme de la region y realiza una exposicién de sus
conclusiones.
Total 95-100 85-94 74-85 70-74 NA
5. Fuentes de informacion y apoyos didacticos:
Fuentes de informacion: Apoyos didacticos
1. Fundamentos de la Innovacién Tecnoldgica en Servicios:
- Revista Harvard Deusto: Esta revista ofrece articulos y casos practicos sobre innovacion e Cafidn
tecnoldgica en servicios y otros temas relacionados con la gestion empresarial. * LPJ(S:B
[ ]
- Libro "Innovacién y Tecnologia en Servicios": Escrito por José Luis Navarro Espigares y otros e Pizarrén blanco
autores, este libro proporciona una vision completa de los fundamentos de la innovacion « Pintarrones

tecnolégica en servicios.
2. Gestién de Datos y Analitica en Servicios:

- Instituto Nacional de Estadistica (INE): EI INE ofrece datos y estadisticas relevantes sobre
diversos aspectos de la economia y los servicios en Espafia, asi como informes sobre gestion de
datos.

- Centro de Big Data de Telefénica: Este centro proporciona informes, estudios y recursos
relacionados con la gestion de datos y analitica en servicios, con un enfoque en la industria de las

telecomunicaciones.
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Fuentes de informacion: Apoyos didacticos

3. Automatizacion y Robética en la Prestacion de Servicios:

- Blog de Tecnologia de BBVA: En su seccién de tecnologia, BBVA publica articulos y analisis
sobre temas como automatizacion, robética y su impacto en los servicios financieros y otros

sectores.

- Observatorio de la Automatizacion y la Robotica en el Trabajo (OBAR): Este observatorio ofrece
informes y andlisis sobre tendencias, desafios y oportunidades relacionadas con la automatizacién
y la robdtica en el ambito laboral y de los servicios.

4. Innovacion Tecnoldgica y Gestidon de la Experiencia del Cliente:

- Revista Emprendedores: Esta revista incluye articulos y casos de estudio sobre innovacion

tecnoldgica, gestion empresarial y experiencia del cliente en diversos sectores.

- Instituto para la Excelencia Profesional (IEP): EIl IEP publica informes y estudios sobre calidad,
innovacion y gestion empresarial, incluyendo temas relacionados con la experiencia del cliente y
la tecnologia.

6. Calendarizacion de evaluaciéon en semanas (6):

Semana 1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
TP ED EF1 EF2 EF3 EF4
TR
SD SD SD SD SD

TP: Tiempo Planeado ED: Evaluacion diagndstica TR: Tiempo Real EFn: Evaluacion formativa (Competencia especifica n) SD: Seguimiento departamental

ES: Evaluaciéon sumativa

Tecnoldgico Nacional de México
Pagina 15 de 22 Direccion de Institutos Tecnologicos Descentralizados Rev. Junio 2025
Grupo Multisitios 1



Instituto Tecnolégico Superior de San Andres Tuxtla

TECNOLOGICO INSTRUMENTACION DIDACTICA m g

NACIONAL DE MEXICO:  pPARA LA FORMACION Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
SAN ANDRES TUXTLA

Fecha de elaboracion 18 de Agosto de 2025
M.A.D.I.LE. YARI DE LA LUZ ALFARO LIC. I.G.E. YATZARET ORTEGA ESCALERA
CARVAJAL
Nombre y firma del (de la) profesor(a) Nombre y firma del (de la) Jefe(a) de Divisién
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INDICACIONES PARA DESARROLLAR LA INSTRUMENTACION DIDACTICA:
(1) Caracterizacion de la asignatura
Determinar los atributos de la asignatura, de modo que claramente se distinga de las demas y, al mismo tiempo, se vea las relaciones con las demas y con el perfil
profesional:

e Explicar la aportacion de la asignatura al perfil profesional.

o Explicar la importancia de la asignatura.

o Explicar en qué consiste la asignatura.

e Explicar con qué otras asignaturas se relacionan, en qué temas, con que competencias especificas

(2) Intencion didactica
Explicar claramente la forma de tratar la asignatura de tal manera que oriente las actividades de ensefianza y aprendizaje:
e La manera de abordar los contenidos.
e El enfoque con que deben ser tratados.
e Laextension y la profundidad de los mismos.
e Que actividades del estudiante se deben resaltar para el desarrollo de competencias genéricas.
¢ Que competencias genéricas se estan desarrollando con el tratamiento de los contenidos de la asignatura.
o De manera general explicar el papel que debe desempefiar el (la) profesor(a) para el desarrollo de la asignatura.

(3) Competencia de la asignatura
Se enuncia de manera clara y descriptiva la competencia(s) especifica(s) que se pretende que el estudiante desarrolle de manera adecuada respondiendo a la pregunta
¢, Qué debe saber y saber hacer el estudiante? como resultado de su proceso formativo en el desarrollo de la asignatura.

(4) Analisis por competencia especifica
Los puntos que se describen a continuacion se repiten, de acuerdo al numero de competencias especificas de los temas de asignatura.

(4.1) Competencia No.
Se escribe el numero de competencia, acorde a la cantidad de temas establecidos en la asignatura.

(4.2) Descripcion
Se enuncia de manera clara y descriptiva la competencia especifica que se pretende que el estudiante desarrolle de manera adecuada respondiendo a la pregunta ;Qué
debe saber y saber hacer el estudiante? como resultado de su proceso formativo en el desarrollo del tema.

(4.3) Temas y subtemas para desarrollar la competencia especifica
Tecnoldgico Nacional de México
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Se presenta el temario de una manera concreta, clara, organizada y secuenciada, evitando una presentacion exagerada y enciclopédica.

(4.4) Actividades de aprendizaje

El desarrollo de competencias profesionales lleva a pensar en un conjunto de las actividades que el estudiante desarrollara y que el (la) profesor(a) indicara, organizara,
coordinara y pondra en juego para propiciar el desarrollo de tales competencias profesionales. Estas actividades no solo son importantes para la adquisicion de las
competencias especificas; sino que también se constituyen en aprendizajes importantes para la adquisicion y desarrollo de competencias genéricas en el estudiante,
competencias fundamentales en su formacién, pero sobre todo en su futuro desempefio profesional. Actividades tales como las siguientes:

Llevar a cabo actividades intelectuales de induccién-deduccion y analisis-sintesis, las cuales lo encaminan hacia la investigacion, la aplicacion de conocimientos y
la solucién de problemas.

Buscar, seleccionar y analizar informacion en distintas fuentes.

Uso de las nuevas tecnologias en el desarrollo de los contenidos de la asignatura.

Participar en actividades grupales que propicien la comunicacion, el intercambio argumentado de ideas, la reflexion, la integracion y la colaboracion.

Desarrollar practicas para que promueva el desarrollo de habilidades para la experimentacion, tales como: observacion, identificacion manejo y control de variables
y datos relevantes, planteamiento de hipdtesis, de trabajo en equipo.

Aplicar conceptos, modelos y metodologias que se va aprendiendo en el desarrollo de la asignatura.

Usar adecuadamente conceptos, y terminologia cientifico-tecnoldgica.

Enfrentar problemas que permitan la integracidon de contenidos de la asignatura y entre distintas asignaturas, para su analisis y solucion.

Relacionar los contenidos de la asignatura con el cuidado del medio ambiente

Observar y analizar fenémenos y problematicas propias del campo ocupacional.

Relacionar los contenidos de la asignatura con las demas del plan de estudios para desarrollar una vision interdisciplinaria.

Leer, escuchar, observar, descubrir, cuestionar, preguntar, indagar, obtener informacion.

Hablar, redactar, crear ideas, relacionar ideas, expresarlas con claridad, orden y rigor oralmente y por escrito.

Dialogar, argumentar, replicar, discutir, explicar, sostener un punto de vista.

Participar en actividades colectivas, colaborar con otros en trabajos diversos, trabajar en equipo, intercambiar informacion.

Producir textos originales, elaborar proyectos de distinta indole, disefar y desarrollar practicas.

(4.5) Actividades de ensefianza
Las actividades que el(la) profesor(a) llevara a cabo para que el estudiante desarrolle, con éxito, la o las competencias genéricas y especificas establecidas para el tema:

Propiciar, en el estudiante, el desarrollo de actividades intelectuales de induccién-deduccién y analisis-sintesis, las cuales lo encaminan hacia la investigacion, la
aplicacion de conocimientos y la solucion de problemas.

Propiciar actividades de busqueda, seleccién y analisis de informacion en distintas fuentes.

Propiciar el uso de las nuevas tecnologias en el desarrollo de los contenidos de la asignatura.

Fomentar actividades grupales que propicien la comunicacion, el intercambio argumentado de ideas, la reflexion, la integracién y la colaboracion de y entre los
estudiantes.
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e Llevar a cabo actividades practicas que promuevan el desarrollo de habilidades para la experimentacion, tales como: observacion, identificacién manejo y control
de variables y datos relevantes, planteamiento de hipétesis, de trabajo en equipo.

e Desarrollar actividades de aprendizaje que propicien la aplicacion de los conceptos, modelos y metodologias que se van aprendiendo en el desarrollo de la
asignatura.

e Propiciar el uso adecuado de conceptos, y de terminologia cientifico-tecnolégica.

e Proponer problemas que permitan al estudiante la integracion de contenidos de la asignatura y entre distintas asignaturas, para su analisis y solucion.

e Relacionar los contenidos de la asignatura con el cuidado del medio ambiente; asi como con las practicas de una ingenieria con enfoque sustentable.

e Observar y analizar fendmenos y problematicas propias del campo ocupacional.

e Relacionar los contenidos de esta asignatura con las demas del plan de estudios para desarrollar una vision interdisciplinaria en el estudiante.

(4.6) Desarrollo de competencias genéricas

Con base en las actividades de aprendizaje establecidas en los temas, analizarlas en su conjunto y establecer que competencias genéricas se estan desarrollando con
dichas actividades. Este punto es el ultimo en desarrollarse en la elaboracion de la instrumentacion didactica para la formacion y desarrollo de competencias
profesionales. A continuacion, se presentan su definiciéon y caracteristicas:

Competencias genéricas
Competencias instrumentales: competencias relacionadas con la comprension y manipulacion de ideas, metodologias, equipo y destrezas como las
linglisticas, de investigacion, de andlisis de informacion. Entre ellas se incluyen:

» Capacidades cognitivas, la capacidad de comprender y manipular ideas y pensamientos.

+ Capacidades metodolégicas para manipular el ambiente: ser capaz de organizar el tiempo y las estrategias para el aprendizaje, tomar decisiones o resolver

problemas.
» Destrezas tecnoldgicas relacionadas con el uso de maquinaria, destrezas de computacion; asi como, de busqueda y manejo de informacion.
+ Destrezas linglisticas tales como la comunicacién oral y escrita o conocimientos de una segunda lengua.

Listado de competencias instrumentales:
1. Capacidad de andlisis y sintesis
2. Capacidad de organizar y planificar
3. Conocimientos generales basicos
4. Conocimientos basicos de la carrera
5. Comunicacién oral y escrita en su propia lengua
6. Conocimiento de una segunda lengua
7. Habilidades basicas de manejo de la computadora
8. Habilidades de gestion de informacion (habilidad para buscar y analizar informacion proveniente de fuentes diversas
9. Solucion de problemas
10. Toma de decisiones.
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Competencias interpersonales: capacidades individuales relativas a la capacidad de expresar los propios sentimientos, habilidades criticas y de autocritica. Estas
competencias tienden a facilitar los procesos de interaccién social y cooperacion.

. Destrezas sociales relacionadas con las habilidades interpersonales.

. Capacidad de trabajar en equipo o la expresion de compromiso social o ético.

Listado de competencias interpersonales:

Capacidad critica y autocritica

Trabajo en equipo

Habilidades interpersonales

Capacidad de trabajar en equipo interdisciplinario
Capacidad de comunicarse con profesionales de otras areas
Apreciacion de la diversidad y multiculturalidad

Habilidad para trabajar en un ambiente laboral

Compromiso ético

NN

Competencias sistémicas: son las destrezas y habilidades que conciernen a los sistemas como totalidad. Suponen una combinacion de la comprensién, la sensibilidad y
el conocimiento que permiten al individuo ver como las partes de un todo se relacionan y se estructuran y se agrupan. Estas capacidades incluyen la habilidad de planificar
como un todo y disefiar nuevos sistemas. Las competencias sistémicas o integradoras requieren como base la adquisicion previa de competencias instrumentales e
interpersonales.

Listado de competencias sistémicas:

Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica
Habilidades de investigacion

Capacidad de aprender

Capacidad de adaptarse a nuevas situaciones
Capacidad de generar nuevas ideas (creatividad)
Liderazgo

Conocimiento de culturas y costumbres de otros paises
Habilidad para trabajar en forma autbnoma

. Capacidad para disefiar y gestionar proyectos

10. Iniciativa y espiritu emprendedor

11. Preocupacion por la calidad

12. Busqueda del logro

©CxN>OA®N =

(4.7) Horas tedrico-practicas
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Con base en las actividades de aprendizaje y ensefianza, establecer las horas tedrico-practicas necesarias, para que el estudiante adecuadamente la competencia
especifica.

(4.8) Indicadores de alcance

Indica los criterios de valoracion por excelencia al definir con claridad y precisién los conocimientos y habilidades que integran la competencia.

(4.9) Valor del indicador

Indica la ponderacién de los criterios de valoracion definidos en el punto anterior.

(4.10) Niveles de desempeiio

Establece el modo escalonado y jerarquico los diferentes niveles de logro en la competencia, estos se encuentran definidos en la tabla del presente lineamiento.

(4.11) Matriz de evaluacién
Criterios de evaluacion del tema. Algunos aspectos centrales que deben tomar en cuenta para establecer los criterios de evaluacion son:
« Determinar, desde el inicio del semestre, las actividades y los productos que se esperan de dichas actividades; asi como, los criterios con que seran evaluados
los estudiantes. A manera de ejemplo la elaboracion de una rubrica o una lista de cotejo.
« Comunicar a los estudiantes, desde el inicio del semestre, las actividades y los productos que se esperan de dichas actividades asi como los criterios con que
seran evaluados.
» Propiciar y asegurar que el estudiante vaya recopilando las evidencias que muestran las actividades y los productos que se esperan de dichas actividades;
dichas evidencias deben de tomar en cuenta los criterios con que seran evaluados. A manera de ejemplo el portafolio de evidencias.
« Establecer una comunicacion continua para poder validar las evidencias que el estudiante va obteniendo para retroalimentar el proceso de aprendizaje de los
estudiantes.
» Propiciar procesos de autoevaluacién y coevaluacién que completen y enriquezcan el proceso de evaluacion y retroalimentacion del profesor.

(5) Fuentes de informacion y apoyos didacticos
Se consideran todos los recursos didacticos de apoyo para la formacion y desarrollo de las competencias.

(5.1) Fuentes de informacion

Se considera a todos los recursos que contienen datos formales, informales, escritos, audio, imagenes, multimedia, que contribuyen al desarrollo de la asignatura. Es
importante que los recursos sean vigentes y actuales (de afos recientes) y que se indiquen segun la Norma APA (American Psychological Association) vigente. Ejemplo
de algunos de ellos: Referencias de libros, revistas, articulos, tesis, paginas web, conferencia, fotografias, videos, entre otros).

(5.2) Apoyo didactico
Se considera cualquier material que se ha elaborado para el estudiante con la finalidad de guiar los aprendizajes, proporcionar informacion, ejercitar sus habilidades,
motivar e impulsar el interés, y proporcionar un entorno de expresion.

(6) Calendarizacion de evaluacion
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En este apartado el (la) profesor(a) registrara los diversos momentos de las evaluaciones diagnéstica, formativa y sumativa.
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