L O
2T [t e
UNIVERSIDAD o) 2
CATOLICA DE i
TEMUCO QS

Gobierno de Chile

TC_M2_AE4 _ACT2
DURACION: 17 HORAS.

Actividad de Aprendizaje

NOMBRE DEL MODULO
Instalacion y mantenimiento basico de un terminal informatico.

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE
Roles atencion al cliente.

APRENDIZAJES ESPERADOS

2.4. Emplear procedimientos para el trabajo seguro, comunicacion e interaccion con los
usuarios a través de medios adecuados, cumpliendo protocolos y normas de seguridad
establecidas.

CRITERIOS DE EVALUACION

2.4.2. Emplea técnicas para el intercambio de informacién con el entorno
cumpliendo con los asuntos legales y éticos correspondientes.

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE GENERICOS

A - Comunicarse oralmente y por escrito con claridad, utilizando registros
de habla y de escritura pertinentes a la situacion laboral y a la relacion
con los interlocutores.

B - Leer y utilizar distintos tipos de textos relacionados con el trabajo,
tales como especificaciones técnicas, normativas diversas, legislacion
laboral, asi como noticias y articulos que enriquezcan su experiencia
laboral.
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C - Realizarlas tareas de manera prolija, cumpliendo plazos establecidos
y estandares de calidad, y buscando alternativas y soluciones cuando
se presentan problemas pertinentes a las funciones desempefadas.

D - Trabajar eficazmente en equipo, coordinando acciones con otros in
situ 0 a distancia, solicitando y prestando cooperacion para el buen
cumplimiento de sus tareas habituales o emergentes.

E - Tratar con respeto a subordinados, superiores, colegas, clientes,
personas con discapacidades, sin hacer distinciones de género, de
clase social, de etnias u otras.

F - Respetary solicitar respeto de deberes y derechos laborales establecidos,
asi como de aquellas normas culturales internas de la organizacion que
influyen positivamente en el sentido de pertenencia y en la motivacion
laboral.

METODOLOGIA SELECCIONADA

Juego de roles.
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Competencias Desagregadas

CONOCIMIENTOS

» Conocimiento de las aptitudes de un técnico para la atencién de distintos
tipos de clientes.

» Conocimiento de estrategias de comunicacion.

» Conocimiento de los tipos de clientes.

» Conocimiento de la netiqueta adecuada.

» Conocimiento de las reglas de llamadas con usuario.

» Conocimiento de la legislacién laboral relacionadas a las normas éticas
y legales.

%\é> HABILIDADES
» Aplicacién de aptitudes para la atencidn de distintos tipos de clientes.

» Utilizacidn de la netiqueta adecuada en la comunicacion con clientes.

» Aplicacién de reglas de llamadas con usuarios.

» Leey utiliza textos de legislacion laboral relacionadas a las normas éticas
y legales.

» Expresion oral y por escrito con claridad, con registros de habla y de
escritura pertinentes a la situacion.

ACTITUDES
» Cooperacion eficaz, prolija y rigurosa en el trabajo en equipo.

» Cumplimiento con la entrega de trabajos dentro de los plazos establecidos.

» Respeto a los demas y a sus respectivos puntos de vista.

» Respeto y solicitud de respeto de deberes y derechos laborales establecidos,
asi como de normas culturales internas de la organizacion.
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Descripcion de Tareas y Recursos

~ PREPARACION DE LA ACTIVIDAD

Docente

» Revisa todos los recursos de la actividad, y en caso de ser necesario,
realiza adecuaciones correspondientes, para estimular la generacion
de un ambiente de aprendizaje donde los y las estudiantes construyan
colaborativamente una experiencia significativa y enriquecedora para su
proceso de desarrollo personal y social.

» En caso de ser necesario, imprime materiales para el desarrollo de la
actividad.

Recursos:
» Presentacion en PPT “Atencion de usuarios”.

» Actividad de Aprendizaje “Roles de atencién al usuario”.

» Actividad de Evaluacién (Material para el o la docente) y su instrumento
de evaluacion (rubrica).

» Actividad de Evaluacion “Proceso de atencion de usuarios”.
» Ticket de salida “Atencion de usuarios”.
» Infografia “Tipos de clientes”.

» Video de metodologia “Juego de roles”.
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EJECUCION

Docente:

» Promueve una atmésfera de respeto mutuo y empatia con la diversidad
durante toda la clase.

» Comparte el Aprendizaje Esperado, los Criterios de Evaluacion,
los Objetivos de Aprendizaje de la Especialidad y los Objetivos de
Aprendizaje Genéricos correspondientes, que se encuentran al inicio
de la presentacion PPT “Atenciéon de usuarios”, asi como la
metodologia que va a usar a partir del video “Juego de roles”.

» Expone los contenidos de la presentacion y realiza un diagnéstico de
conocimientos previos con preguntas al inicio de la clase, contextualizando
el aprendizaje con ejemplos vinculados al quehacer de la vida cotidiana
y/o laboral.

» Explica la tematica del PPT “Atencion de usuarios”, respondiendo
dudas e inquietudes que aparezcan en el proceso.

» Indica la formacion de equipos de trabajo, preferentemente entre 2 o
3 estudiantes, para la ejecucion de la actividad.

» Comparte las indicaciones para desarrollar la Actividad de aprendizaje
“Roles de atencion al usuario”, y entrega la Infografia “Tipos de
clientes” como material de apoyo.

» Realiza seguimiento y retroalimentacion del trabajo de los y las
estudiantes, resolviendo dudas que surjan durante la actividad.

» Comparte las indicaciones para desarrollar la Actividad de evaluacion
“Proceso de atencion de usuarios”, y verifica que los aspectos
claves del trabajo se cumplan mediante la Rubrica de evaluacién.
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Estudiantes:

» Participan en la construccion colaborativa de una experiencia
significativa y enriquecedora de su proceso de desarrollo personal y
social, coadyuvando a una atmosfera de respeto mutuo y empatia con
la diversidad.

» Escuchan con atencion el Aprendizaje Esperado, los Criterios de
Evaluacion, los Objetivos de Aprendizaje de la Especialidad y los
Objetivos de Aprendizaje Genéricos correspondientes a la tematica
del PPT “Atencién de usuarios”, asi como la metodologia con la que
van a trabajar.

» Participan en las preguntas de diagnostico de conocimientos previos,
y ayudan a la contextualizacion del aprendizaje proponiendo ejemplos
vinculados al quehacer de la vida cotidiana y/o laboral.

» Escuchan con atencion la presentacion de PPT, e interactuan durante
ésta para resolver sus dudas.

» Forman los equipos de trabajo segun las indicaciones entregadas por
el o la docente.

» Escuchan con atencion las indicaciones que compartira el o la docente
para el desarrollo de la Actividad de aprendizaje y la realizan con
autonomia, apoyandose de la infografia.

» Reciben retroalimentacion formativa y realizan preguntas de sus dudas
durante el desarrollo de dicha actividad.

» [Escuchan con atencion las indicaciones y realizan la Actividad de
evaluacion, mientras son evaluados mediante la Rubrica de evaluacion.

:“ CIERRE

Docente:

» Genera el cierre de la actividad resumiendo lo realizado durante el
proceso de aprendizaje y solicitando a cada equipo que comenten
brevemente su experiencia comunicacional dentro del trabajo en equipo,
indicando dificultades y fortalezas vivenciadas durante el desarrollo
de la actividad.

» Solicita que, individualmente, respondan el Ticket de salida “Atencién
de usuarios” y lo pongan en comun con su grupo de trabajo.
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Estudiantes:

» Prestan atencion al resumen de lo realizado durante el proceso de
aprendizaje y comentan de forma breve la experiencia comunicacional
dentro del trabajo en equipo, expresando dificultades y fortalezas
vivenciadas durante el desarrollo de la actividad.

» Individualmente responden el Ticket de salida y lo ponen en comun
con sus respectivos grupos de trabajo.

Informacién complementaria

’ l EQUIPAMIENTO Y MOBILIARIO (DECRETO 240)
Sala de clases con espacio para formar los equipos.
Dy — P P auip
H—a
ESTRATEGIA DE ALTERNANCIA %
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