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FASE EJECUCION
LISTA DE CHEQUEO

INFORMACION GENERAL

CODIGO PARA IDENTIFICACION DEL INTRUMENTO:

FECHA DE APLICACION:

PROGRAMA DE FORMACION: Técnico en

ID:

CENTRO: Comercio y Servicio

CRITERIOS DE EVALUACION:
Conociendo a Mi Cliente: Actuemos para Entenderlos.

EVIDENCIA: Desempefio [_] Producto L[| Conocimiento L__|

NOMBRE DEL APRENDIZ:

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

Instrumento de Evaluacion: Lista de Chequeo para la Actividad de Juego de Roles sobre Tipos de
Clientes

Objetivo: Evaluar la comprensién, la participacion y la aplicacion practica de los aprendizajes sobre los
tipos de clientes en un escenario de juego de roles.

1. Presentacidn del Tema: Explicacion de los Tipos de Clientes
e Explicacién de los tipos de clientes:

o Elinstructor(a) proporciond una explicacién clara sobre los diferentes tipos de clientes:
exigente, indiferente, impulsivo, dificil o enojado, y leal.

o Los ejemplos dados fueron relevantes y comprensibles para los aprendices.

2. Discusion Grupal: Reflexion sobre Experiencias
e Preguntas para la discusion grupal:

o Los aprendices participaron activamente en la discusion sobre si han tenido experiencias
con alguno de los tipos de clientes mencionados.

o Los aprendices compartieron experiencias personales y las relacionaron con la
importancia de reconocer las caracteristicas del cliente para brindar un servicio
adecuado.



3. Explicacion y Preparacion para el Juego de Roles

Instrucciones claras para el juego de roles:

o

El instructor(a) explic6 de manera clara cémo se desarrollard el juego de roles,
incluyendo el tipo de cliente que cada grupo debe representar y el escenario de atencién
(por ejemplo, en una tienda, por teléfono, etc.).

Los aprendices comprendieron el objetivo de la actividad y cdmo prepararse para
representar el tipo de cliente asignado.

4. Desarrollo del Juego de Roles

Distribucion de roles:

o

o

Los grupos fueron divididos correctamente en grupos de 4 o 5 personas.

Cada grupo recibid un tipo de cliente y un escenario adecuado para representar.

Representacion de los roles:

Los aprendices representaron los roles de manera adecuada, mostrando las
caracteristicas del tipo de cliente asignado.

El aprendiz que desempend el papel de “atencidn al cliente” demostré habilidades
apropiadas para manejar el tipo de cliente asignado.

Los grupos gestionaron bien las situaciones y resolvieron los problemas planteados en el

escenario.

Observacion y toma de notas:

Los aprendices observaron las presentaciones de los demas grupos y tomaron notas
sobre cdmo se manejaron las diferentes situaciones de servicio al cliente.

Las notas de los observadores incluyeron detalles sobre las técnicas de atencién
utilizadas y las estrategias para manejar diferentes tipos de clientes.

5. Retroalimentacion Grupal y Reflexidn sobre la Experiencia de Atencion

Retroalimentacidn y discusidn:



o Después de cada presentacion, se realizd una retroalimentacidon grupal sobre las

estrategias utilizadas para manejar a cada tipo de cliente.

o Los aprendices discutieron las dificultades que surgieron durante la representaciéon y

coémo las superaron.

6. Cierre y Reflexion Final: Debate Grupal

e Preguntas de reflexion:

o Los aprendices participaron en el debate grupal sobre qué técnicas de atencién

consideran mas efectivas para los diferentes tipos de clientes.

o Los aprendices discutieron cdmo manejar la frustracién o la impaciencia al tratar con

clientes dificiles.

o Los aprendices reflexionaron sobre qué aprendieron del juego de roles y como pueden

aplicar esos aprendizajes en su futura practica profesional.

7. Evaluacion General

e Participacion activa en
[
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[ ] Insuficiente

e Capacidad para reconocer
[
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[

[ ] Insuficiente

e Aplicacion de
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[ ] Insuficiente

estrategias

e Capacidad de reflexion
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efectivas
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Yy

discusién y juego de roles:

Excelente
Buena
Satisfactoria

diferentes tipos de clientes:
Excelente
Buena

Satisfactoria

el manejo de clientes dificiles:
Excelente
Buena

Satisfactoria

en la discusion grupal:
Excelente

Buena



[ ] Satisfactoria
[ ] Insuficiente

e Actitud profesional y manejo de Ila frustracion en el juego de roles:

[ | Excelente
[ ] Buena
[ ] Satisfactoria

[ ] Insuficiente

Comentarios Adicionales:

e Fortalezas observadas:

e Areas de mejora:

Este instrumento de evaluacidon permite medir el nivel de participacion, comprensién y habilidades
adquiridas por los aprendices en cuanto al manejo de los diferentes tipos de clientes en situaciones
practicas. También evalla su capacidad para reflexionar sobre cémo aplicar estas habilidades en su
desarrollo profesional.



