LISTA DE COTEJO: BTCADAD04/M2S1/EP1-2

Nombre del alumno

Campos de aplicacion

Carrera: Técnico en Administracion

Médulo II: Difusion de la organizacién mediante la atencién y
servicio al cliente

Submodulo I: Establecer comunicacién con el cliente en su
entorno social

Evidencia por Producto: Informe escrito del entorno
social del cliente.

Evidencia de actitud asociada: Responsabilidad,
tolerancia, iniciativa, amabilidad y perseverancia.

En Empresas y
comunidades.

Encuesta
Entrevista

Instrucciones para el alumno: Elaborar un informe del entorno social del cliente aplicando

las reglas de atencion y servicio.

CUMPLIO

CRITERIOS S|

NO OBSERVACIONES

El informe contiene:

Fecha de elaboracion

Direccion de la empresa

Nombre del dependiente

Resultado de los factores que forman el macro
entorno del cliente

2=

El informe:
5) Presenta en forma clara y comprensible las
caracteristicas del entorno social del cliente(Orden)

a) Demogréfico:
b) Econémico
c¢) Natural

d) Tecnolodgico
e) Politico

f) cultural

6) Fue entregado en tiempo y forma(responsabilidad)
7) Fue realizado con pulcritud(Limpieza)

OBSERVACIONES
GENERALES

EVALUO (Nombre Y firma) Lugar y fecha de aplicacion




LISTA DE COTEJO: BTCADAD04/M2S1/EP2-2

Nombre del alumno Campos de aplicacion

Carrera: Técnico en Administracion

Médulo II: Difusién de la organizacién mediante la atencién y
servicio al cliente

En Empresas

modulo I: Establecer comunicacién con el cliente en su L ;
Submodulo publicas y privadas.

entorno social

Evidencia por Producto: Concentrado de quejas y
sugerencias del cliente.

Evidencia de actitud asociada: Responsabilidad,
tolerancia, iniciativa, amabilidad y perseverancia.

Instrucciones para el alumno: Elaborar un concentrado de quejas y sugerencias del
cliente dependiendo de las caracteristicas del mismo.

CRITERIOS CSl:MPl;llg OBSERVACIONES

El concentrado contiene:

1) Nombre de la empresa.

2) Datos generales del cliente
3) Las quejas del cliente

4) Las sugerencias del cliente
El concentrado

5) Presenta en forma clara y comprensible la
informacién(Orden)

6) Fue entregado en tiempo y forma(responsabilidad)

7) Fue realizado con pulcritud(Limpieza)

OBSERVACIONES
GENERALES

EVALUO (Nombre Y firma) Lugar y fecha de aplicacion




GUIA DE OBSERVACION: BTCADAD04/M2S1/ED1-2

Nombre del alumno

Campos de aplicacion

Carrera: Técnico en Administracion

Médulo II: Difusion de la organizacién mediante la atencién y

servicio al cliente

En Empresas y

Submodulo I: Establecer comunicacién con el cliente en su

entorno social

comunidades.

Encuesta

Evidencia por desempeno: Aplicacion de reglas de

atencion y servicio considerando entorno social del cliente.

Entrevista

Evidencia de actitud asociada: Responsabilidad,
tolerancia, iniciativa, amabilidad y perseverancia.

Instrucciones para el alumno: Dramatizar una escena en donde se muestre la aplicacion
de las reglas de atencién y prestacion de servicios al cliente

CRITERIOS

CUMPLIO
Si NO

OBSERVACIONES

El alumno:

1.

¢, Tomd la Iniciativa de saludar al cliente dando
los buenos dias?

¢, Se presentd al cliente, mencionado su
nombre?

¢, Le menciono al cliente el compromiso de
servirle como se merece?

¢ Escuché con atencion los requerimientos del
cliente 0 en su caso le propuso los productos
0 servicios que la comparniia ofrece?

¢, Se mostro el vendedor con disponibilidad y
dinamismo al momento del proceso de venta?
¢, Recurrio el vendedor al manual de
caracteristicas y beneficios del producto o
servicio, para reforzar el sentimiento de
servicio?

¢ Cerré la venta, dando gracias y reiterando su
compromiso de servirle?

OBSERVACIONES
GENERALES

EVALUO (Nombre Y firma)

Lugar y fecha de aplicacion




GUIA DE OBSERVACION: BTCADAD04/M2S1/ED2-2

Nombre del alumno

Campos de aplicacion

Carrera: Técnico en Administracion

Médulo II: Difusién de la organizacién mediante la atencién y

servicio al cliente

Submodulo I: Establecer comunicacién con el cliente en su

entorno social

Evidencia por Desempeno: Atiende y presta servicios al

cliente.

Evidencia de actitud asociada: Responsabilidad,
tolerancia, iniciativa, amabilidad y perseverancia.

En Empresas
publicas y privadas.

Instrucciones para el alumno: Dramatizar una escena en donde se muestre la atencion y

prestacion de servicios al cliente.

CRITERIOS

CUMPLIO

Si

NO

OBSERVACIONES

El alumno:

1. ¢Tomé la Iniciativa de saludar al cliente dando
los buenos dias?

2. ¢Se present6 al cliente, mencionando su
nombre?

3. ¢Le menciond al cliente el compromiso de
servirle como se merece?

4. ¢Escuchd con atencion los requerimientos del
cliente o en su caso le propuso los productos
0 servicios que la compania ofrece?

5. ¢Se mostr6 el vendedor con disponibilidad y
dinamismo al momento del proceso de venta?

6. ¢Recurri6 el vendedor al manual de
caracteristicas y beneficios del producto o
servicio, para reforzar el sentimiento de
servicio?

7. ¢Cerré la venta o el didlogo, dando gracias y
reiterando su compromiso de servirle?




OBSERVACIONES
GENERALES

La dramatizacion se hara basandose en los siguientes tipos de
clientes:

a) Timido
b) Enojén

En esta ultima opcién (b), se incluira una situacion de presentacién
de queja del cliente, el cual debera ser atendida de acuerdo a las
reglas de atencion y servicio al cliente.

EVALUO (Nombre Y firma) Lugar y fecha de aplicacion




