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QuBHICA DEL

R.D. N° {1 Q8 -2017-CENFOTUR/DN

Barranco, 11 DIC 2017

VISTO:

El memordndum N° 095-2017-CEE de fecha 28 de noviembre de 2017,
emitidos por el Comité de Calidad Educativa, sobre la aprobacion del siiabo de
los cursos de extension educativa de "Atencién al Cliente y Cajero™;

CONSIDERANDO:

: S Que, los articulos 6 y 7 del Reglamento de Carreras y Cursos Ocupacionales
(,:\\ y de Extension del Centro de Formacién en Turismo - CENFOTUR, aprobado

mediante Resolucién Directoral N° 298-2008-CENFOTUR/DN, sefiala que Ia oferta de
a.%. extension educativa se brinda a través de las modalidades educativas de
‘g "-ﬁ‘xﬁcopoci‘rccién y perfeccionamiento, comprendiendo la primera, el desarrollo de
¥ competencias técnicas y genéricas orientadas a lograr desempefios de calidad
< . que son demandados en el dmbito laboral y empresarial;

Que, asimismo, el capitulo XIV del Titulo Il del citado Reglamento sefiala los
requisitos para la aprobacidn de cursos de extension, estableciendo en su articulo
53 gue los mismos deben ser aprobados por la Direccidn Nacional mediante ung
Resolucion Directoral;
PARIDN
e ! Que, mediante los documentos del visto, el Comité de Calidad Educativa
ey :’remife a Direccidn de Extensidn Educativa, la aprobacion del siabo de los cursos
. de extension educativa de "Atencion al Cliente y Cajero”;

Que, mediante Memorando N° 1751-2017-DEE de fecha 08 de noviembre de

Que, revisado el sustento del curso de "Atfencién al Cliente y Cajero”, forma
parte del drea de Formacion especializada, es de cardcter tedrico-practico v se
realizard en la modalidad presencial, estd dirigido a los beneficiarios del Programa
Jovenes Productivos del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, como parte
del convenio JOVENES PRODUCTIVOS-CENFOTUR. El curso tiene como propodsito
brindar conocimientos bdsicos y aplicativos relacionados al manejo de las
operaciones en caja registradora, atencidn al cliente, asi como al dominio de Ias
herramientas  Informdticas " mds  utilizados en las operaciones comerciales,
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permitiendo a los beneficiarios del Programa, elevar su competitividad para
aprovechar mejor las oportunidades que ofrece la demanda del mercado laboral;

Que, de lo expuesto resulta necesario emitir la Resolucidn correspondiente;

Conia visacion de la Direccidon de Extension Educativa, la Oficina de Asesoria
Juridica y la Secretaria General;

De conformidad con el Decreto Ley N° 22155 - Ley Orgdanica del CENFOTUR,
y su Reglamento de Organizacion y Funciones aprobado por Decreto Supremo N°
016-2011-MINCETUR;

SE RESUELVE:

Articulo Primero. - APROBAR el curso de extension: "“Atencion al Cliente y
Cajero” de 240 horas academicas, cuyo silabo (10 folios) forma parte integrante
de la presente resolucion.

Articulo Segundo. - ENCARGAR a la Direccién de Extensién Educativa la
supervision y la ejecucion del curso a que se refiere el primer articulo, v a la
Direccion de Gestion Académica la  expedicion de la cerfificacion

AREOTT
e Uy H
/{u (’?}-\ correspondiente.

[ oy, )

3 2/ Articulo Tercero. - ENCARGAR a la Oficina de Administracion y Finanzas la
Nl g2’ comunicacion de la presente Resolucion a la Direccién de Extension Educativa,
~L (e N

— Direccion de Gestion Académica del Centro de Formacion en Turismo - CENFOTUR,
y otras dreas respectivas.

\

Articulo Cuarto. - ENCARGAR al responsable del Portal de Transparencia, la
publicacion de la presente resolucion en la pagina web del Centro de Formacidn
en Turismo.

Registrese y comuniquese,

p =

ELEINE BURNS VIDAURRAZAGA
Directora Nacional
CENTRO DE FORMACION EN TURISMO
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CENFOTUR

DIRECCION DE EXTENSION EDUCATIVA
SiLABO
“ATENCION AL CLIENTE Y CAJERO”

. DATOS GENERALES

ATENCION AL CLIENTE Y CAJERO
240 horas

1.1
1.2 Horas de Clase Total

Nombre del (cursc o0 médulo)

Il.  SUMILLA
TUR Sumilla
* |'\El curso Atencién al cliente y Cajero, es de cardcter tedrico - practico. Se realizard en la modalidad presencial. Esta
7 o = irigido a los beneficiarios del Programa Jovenes Productivos del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, como
- 3 arte del convenio JOVENES PRODUCTIVOS-CENFOTUR. El curso tiene como propdsito brindar conocimientos basicos y
», ¥/ aplicativos relacionados al manejo de las operaciones en caja registradora, atencidn al cliente, asi come al dominio
CIon de las herramientas Informdticas mds utilizados en las operaciones comerciales, permitiendo a los beneficiarios del

Programa, elevar su competitividad para aprovechar mejor las oportunidades que ofrece la demanda del mercado
laboral,

El curso comprende el desarrollo de 03 madulos, a la vez, cada médulo involucra diversas unidades, segun temarios.
Los moédulos son:

1.- Operadoer de Cagja.
2.- Atencidn al cliente orientado al producto-servicio.
3.- Informdtica aplicada al manejo de Caja y atencién al cliente

lll. COMPETENCIAS DEL CURSO/MODULO

Competencias del curso/médulo

N° | Competencia General del Curso | N° Competencias Especificas del Curso

Maneja una cadja registradora, empleando  procedimientos

adecuados para su operatividad.

Aplica llenado correcto de principales comprobantes de pago,
con el fin de sustentar adecuadamente las ventas realizadas.

Practica el conteo répido y eficiente de billetes y monedas
nacional y extranjera, fomando en cuenta las caracteristicas de
vaior del dinero.

Aplica operaciones de manejo de cajay
atencién al  cliente, empleando
estrategias pedagdgicas vivenciales, con

la finalidad de desarrollar habilidades en

Aplica precedimientos de cuadre y cierre de caja estandarizados,

los beneficiorios que les permitan| 14 |con el fin de controlar de manera eficiente los ingresos y salidas
1 laprovechar la  oferfa  laboral  del enela,
mercado. 15 Emplea estrategias de trato correcto al cliente en las operaciones
"~ |comerciales, segun su tipologia.
16 Aplica técnica y Plan de ventas, para la demostracion de
" |producto-servicio ofertado al mercado.
Aplica estrategias de resolucion de cbjeciones de los clientes, con
1.7 |el fin de mejorar el producto-servicio ofertado, elevando las
venias,
18 Elabora principales documentos mds utilizados en las operaciones
"~ [comerciales, utilizando herramientas bdsicas de informdtica.
IV. PROGRAMACION DE CONTENIDOS:
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MODULO 1: OPERADOR DE CAJA

UNIDAD I
MANEJO DE CAJA, COMPROBANTES DE PAGO Y FACTURACION
COMPETENCIA ESPECIFICA: 1.1,1.2
PRODUCTO:
Clasifica las operaciones en cgja, comprobantes de pago vy facturacién: en las operaciones
comerciales,
o (-]
N. E 5 Contenido Actividades de Aprendizaje R.e?ur.s.os
Sesidén | Horas Didacticos
Prueba de Entrada. e Presentacion del silabo. Sitabo.
El cajero Promotor de servicios. s Presentacidn de los temas o Separata.
Clasifica las Construccion de la desarrollar segun sesion. diapositiva.
relacién entre el Operador del o Dindmica de apertura, Pizarra.
Caja y el cliente, aplicando: « Aplicacion de prueba de entrada. equipo
Didlogo cortes, Amabilidad y| ¢ Recojo de percepcion y experiencias multimedia.
discrecion. de participantes, respecto a los temas
Presentacion personal, a tratar.
expresando experiencias, ideas| e Exposicidn del facilitador.
y sentimientos. ¢ Conflicto cognitivo.
12 El Protocolo de atencion en
caja. Participacion individual
Aplicando  feedback  (beneficiarios
facilitador), los primeros refuerzan los
L contenidos desarrollados en sesién.
- Participacién grupal
f,—t Organizados de (02) participantes por
grupo, los participantes realizan el
Protocolo de atencién en caja.
+ Conclusiones y cierre,
Silabo.
Manejo de Caja Registradora. e Preseniacién de los temas « Separata.
Los sistemas ferminales (POS), desarrollar segln sesion. diapositiva.
fipos y aplicacion. + Dindmica de apertura. Pizarra.
Procedimientos en el Manejo de| « Recojo de percepcion y experiencias equipo
Caja: de participantes, respecto a los temas multimedia.
Funciones v tareas del Cajero - a fratar,
vendedor. » Exposicion del facilitador.
Manejo de recursos por el o Conflicto cognitivo,
3.4 12 Cdjero:  dinero, documentos
comerciales y Ufiles de oficina. | frapajo Grupal
n Uso del password o coniraseia. | | organizados de (03) parficipantes por
3 arupo, realizan practicas  de
operaciones en caja registradora.
2. Redlizan practicas de
funcionamiento de terminales POS.
e Conclusiones y cierre.
Normas vy procedimientos de|l o Presentacidn  de  los  temas a Silabo.
5 6 Seguridad en Cqja: desarrollar segun sesién. Separata.
Seguridad Fisica/ electrénica. « Dindmica de apertura. diapositiva.
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* Recojo de percepcidn y experiencias| « Pizarra.

e Cajaen linea. de parficipantes, respecto a los temas| «  equipo

« Pontalla o ventana  de| a tratar, multimedia.
fransaccion. e Exposicion del faciiitador.

¢ Depdsito en servicio. + Conlflicto cognitivo.

s Reliro en efectivo.

¢ Deposito del mismo banco. Participacién individual.

1. Aplicando feedback, los participantes
refuerzan  las  temdticas  sobre
Seguridad en cqja.
Trabajo Grupal
2. Organizados de (03) participantes por
grupo, aplican las medidas de
seguridad fisica y electrdonica en caja.
¢ Conclusiones y ciemre.
Documentos de  Ventas que| ¢ Presentacidn  de los temas o e« Silabo.
intervienen en laos actividades desarrollar segun sesion. s Separata.
Comerciales. ¢ Dindmica de apertura. o diapositiva.
+ Recojo de percepcidn y experiencias| « Pizarra.

s  Caracteristicas {cantidad, de participantes, respecto a los temas| «  equipo
precio, IGV, RUC, fecha de a tratar. mulfimedia.
Registro). o Exposicion del facilitador.

o Conflicto cognitivo.

Representacion y poderes. Persona
Natural y juridica. Participacién individual.

6 1. Aplicando feedback, los participantes
refuerzan temdticas sobre principales
caracteristicas de los documentos
mds empleados en las operaciones
comerciales.

2. Practica personal. Cada parficipante
calcula el IGV, segun casuistica
senalada por el docente,

« Conclusiones y cierre.

« Comprobantes de Pago:] e Presentacion de los temas «af e« Silabo.
factura, boleta, ticket, Nota de desarrollar seguin sesion. + Separata.
débito y Nota de crédito. « Dindmica de apertfura. « diapositiva.

* Recojo de percepcion y experiencias| «  Pizara.

¢+ Reglamento de Comprobantes de participantes, respecto a los temas| «  equipo
de Pago. a tratar. multimedia.

s Exposicion del facilitador.

e Importancia de los| « Confiicto cognitivo,

7.8 comprobantes de Pago en las

operaciones comerciales.

Participacién individual.
1.

Aplicando feedback, los
parficipantes reconocen las
caracteristicas e importancia de los
comprobantes de pago en las
operaciones comerciales.

Conclusiones vy cierre.

o
E
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Lienado correcto de una factura. e Presentacion  de los temas a « Silabo,
desarrollar, *+ Separata.
« Casuisficas con losj » Dindmica de apertura. e diaposifiva.
comprobantes de Pago. e« Recojo de percepcién y experiencias| « Pizarra.,
de participantes, respecto a los temas| »  equipo
a tratar., multimedia.

s Exposicion del facilitador.

910, 11 6 « Conflicto cognitivo.

Participacién grupal

1. Los participantes organizados de (03)
por grupo, segun casuistica, aplican
el llencdo de factura y principales|
comprobantes de pago.

o Conclusiones y cierre.,

UNIDAD 1l
CONTEO, CUADRE DE CAJAY CIERRE

COMPETENCIA ESPECIFICA:1.3, 1.4

PRODUCTO:
Elaborard el Conteo seguro y rapido de billetes en moneda nacional y extranjera, asi como el Cuadre v

cierre de cqja para operaciones comerciales.

o
s Contenido Actividades de Aprendizaje R.e?ur.sos
Horas Didacticos
« Operaciones en Caja. e Presentacion de los temas a desarrollar,| «  Silabo.
e Conteo de dinero en cagja. segun sesién corespondiente. s Separata.
¢ Normas de seguridad paral ¢ Recojo de percepcion y experiencias| «  diapositiva.
la enfrega de dinero. de participantes, respecto a temario. ¢ Pizarra.
« Elementos de seguridad en| ¢ Exposicion del facilitador. s equipo
cheques. + Conflicto cognifivo. multimedia.

Participacién Individual

1. El participante realiza précticas del
o conteo de dinero en cdja, tomando en
. cuenta medidas de seguridad durante
ol B €l proceso.

W : 2. Revisa con seguridad, caracteristicas
3 mds relevantes de los cheques
empleados en las  operaciones
comerciales.

e Conclusiones y cierre.

¢ Principales  caracteristicas| ¢  Presentacion de los temas a desarrollar] e Silabo.

fisicas de billetes y monedd segun sesion. + Separata.
nacional y extranjera. + Recojo de percepcién y experiencias| ¢ diapositiva.
de participantes, respecto a los temas| »  Pizarra.
13 4 ¢ Conteo de dinero rdapido, a fratar, s equipo
considerando estandares de| «  Exposicion del facilitador. multimedia.

tiempo v precision.

Participacién Individual

* Meétodos de conteo rapido|l 1, Cada  participante  realiza el
de billetes. reconocimiento  de  las  principales
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caracteristicas de las monedas vy
billetes nacional y extranjero,
resaliando  sus  caracteristicas  de
seguridad.

Participacién Grupal

2.

Se organizan de (04) participantes por
grupo. Redlizan una competencia de
conteo de dinero répido vy seguro,
aplicando técnicas mas empleadas en
las operaciones comerciales.

Conclusiones y clerre.

Participacion grupal

1.

Los participantes se organizan de (03)
por persona.

Aplican procedimientos de cuadre de
caja segun técnicas existentes.

Conclusiones y cierre.

o Cuadre de caja: métodos y| « Presentacion de los temas a desarrollar. Silabo.
técnicas para su aplicacidn.| o Recojo de percepcicn y experiencias Separata.
de parficipantes, respecto a los temas diapositiva,
e Ingresos y salidas de caja en a tratar. Pizarra.
efectivo. e Exposicion del facilitador. equipo
+ Conflicto cognitivo. multimedia.
o Revision, verificacidon vy
verificacion de cartas| Participacién grupal
14 é y o S .
diversas. 1. Los beneficiarios se organizan de (03)
por grupo.
2. Aplican procedimientos de cuadre de
caja segun técnicas existentes.
3. Redlizan précticas de manejo de
ingreso y salidas de efectivo en caja.
e Conclusiones y cierre.
El cierre de Caja: Silabo.
« Diferencia, andlisis y cierre. | «  Presentacion de los temas a desarrollar. Separaia.
*» Recojo de percepcion y experiencias diapositiva,
de participantes, respecto a los temas, Pizarra.
a tratar. equipo
e Exposicion del facilitador, multimedia.
« Conflicto cognifivo.
15 6

MODULO 2: ATENCION AL CLIENTE ORIENTADO AL PRODUCTO-SERVICIO

——r

i

UNIDAD |
TIPOLOGIA DEL CLIENTE

JCOMPETENCIA ESPECIFICA:1.5

PRODUCTO:

+ Manejo y buen uso de Estrategias de trato al cliente segin su tipologia.
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-] o
N. . - Contenido Actividades de Aprendizaje R.e(?ur.sos
Sesion| Horas Didacticos
¢ Definicién del Cliente. ¢ Silabo.

« Tipologia del cliente. e Presentacion de los temos a e Separafa.

« Caracteristicas de cada uno desarrollar. « diapositiva.
de los clientes existentes en | o Reccjo de percepcion y experiencias| « Pizarra.
las operaciones comercicales, de participantes, respecto a los temas equipo multimedia
segun tipologia: a fratar.
= (Cliente indeciso. s Exposicién del facilitador.
= Cliente compulsivo. +« Conflicto cognitivo.
= Cliente conversador.

*  Cliente bien informado. | Participacién individual
16,17, 1. Aplicando feedback, los pariicipantes
'8 18 » £l arte de prestar buen definen las caracteristicas de cada
servicio:  satisfaccion de uno de los diferentes fipos de clientes
clientes internos y externcs. existentes durante las operaciones

« Bl arte de obtener buen comerciales.
servicio, Participacién grupal

2. Los parficipantes organizados de (04)
por grupo, redlizan sociodramas,
empleando casuisticas seleccionadas
dirigidas a recrear los diferentes fipos
de clientes existentes segun fipologia.
+« Conclusiones y cierre.

e Estrategias de relaciones| « Presentacion  de los temas o e Silabo.
humanas en el tratamiento desarrollar. « Separaia.
con los diferentes tipos del « Recojo de percepcion y experiencias| »  diapositiva.
clientes. de participantes, respecto a los temas| «  Pizarra.

e LOS elementos de la a tratar. equipo multimedia
comunicacion, en las| o  Exposicidon del facilitador.
operaciones comerciales. « Conflicto cognitivo.

12 e Estrategias para un buen
servicio: lenguagje corporal) Paricipacion grupal
tono de wvoz, efiguetal 1. Llos parficipantes organizados de (04)
telefénica. por grupo, aplican esirategias de

e Motivacion a los empleados. comunicacion para el trato directo
Mejoramiento vy esfuerzol con el cliente en las diferentes
continuo. operaciones comerciales.

« Conclusiones y cierre.

UNIDAD I
ESTRATEGIAS DE PRESENTACION DE BIENES Y SERVICIOS

COMPETENCIA ESPECIFICA: 1.6

PRODUCTO:

»  Estrategia de presentacién del Producto-servicio y Plan de Ventas.

o o
N, : N Contenido Actividades de Aprendizaje Recursos Didacticos
Sesion|Horas

Estrategias de acercamiento all e Presentacion de los temas a desarrollar.| ¢ Silabo.
cliente: * Recojo de percepcion y experiencias| ¢ Separata.

21 6 de beneficiarios, respecto al  diapositiva.
« Contacto visual. contenidos. « Pizarra.
« Cortesia en el didglogo. = Exposicion del facilitador. * equipo multimedia.
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e Técnicaos de escucha.

» Conlflicto cognitivo.

Participacién grupal

1.

Se organizan de (03] participantes
por grupo.

Aplican técnicas de acercamiento al
cliente, empleando sociodramas.

» Conclusiones y cierre.

Presentacién  de bienes vy

servicios en las ventas.

« Caracteristicas del Producto
servicio.

« Funcionalidad, versatilidad y|
rendimiento del producto.

Estrategias de Ventas:

Presentacion de los temas
desarroliar.

Recojo de percepcion y experiencias
de parficipantes, respecto a los
temas a tratar.

Exposicion del facilitador.

Se genera conflicio cognitivo.

Silabo.

Separata.
diapositiva.

Pizarra.

equipo multimedia.

1

Se organizan de (04) participantes
por grupo.

Elaboran un Plan de ventas, para una
empresa (casuistica), considerando
la preparacién previa de un andlisis
FODA.

Conclusiones y cierre.

22 6 * Técnica AIDA. Parficipacion grupal
1. Se organizan de (04) participantes
por grupo.
2. Redlizan simulacién de procesos de
venias, aplicando técnica AIDA paral
su desarrollo.
\ + Conclusiones y cierre.
a? Frases mas empleadas de| « Presentacion de  actividades o Silabo.
f cortesia en el trato directo con desarrollar. Separata,
los clientes. diapositiva,
Visita Guiada Pizarra.
Visita  guicda a  centros| 1. Realizan visita guiada a (02) centros equipo multimedia.
comerciales. comerciales, con la finalidad de
23,24 12 observar y asimilar el trato directo dl
cliente, asi como el procedimiento de
las ventas segin tipo de cliente. Un
Centro Comercial por dia.
2. Culminada las visitas, en aula resaltan
conclusiones.
« Lo planificacién en las| ¢ Presentacidon de los temas « Silabo.
ventas. desarrollar. Separata.
s Elementos de lal ¢ Recojo de percepcion y experiencias diapositiva,
planificacion. de parficipantes, respecto a los Pizarra.
«  Andlisis FODA. temas a tratar. equipo multimedia.
e Monitorec de metas en lasj « Exposicion del facilitador.,
ventas. e« Selleva a cabo proceso cognitivo.
« Evaluacion de resultados.
25, 26 12 Trabajo grupal
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UNIDAD Il

MANEJO DE OBJECIONES

COMPETENCIA ESPECIFICA: 1.7

S

objeciones: causas y estrategias de
solucion.

Participacién Grupal

2. Se organizan de (04) participantes
por grupo. Aplicando sociodramas,
Resuelven objeciones respecto «a
principales aspectos de las
operaciones comerciales.

s Selleva a cabo proceso cognitivo.

PRODUCTO:
+ Resolucion de objeciones de clientes en las operaciones comerciales.
NO ND
2 Contenido Actividades de Aprendizaje Recursos Didacticos
Sesion(Horas
Definicion de las Objeciones. » Presentacion de los temas al e Silabo.
Causas de las objeciones. desarrollar segin sesidn, ¢ Separata.
Clasificacién de las objeciones: | «  Recojo de percepcion y experiencias| diapositiva.
o Verdaderas. de participantes, respecto a los| « Pizarra.
s Disculpas. temas a tratar. *»  equipo multimedia.
« Malintencionadas. s Exposicion del facilitador.
+  Selleva a cabo proceso cognitivo.
Lo positivo de las objecicnes.
&Cdmo lidiar con las objeciones| Participacion Individual
27,28, del cliente? I Empleandg . feedback, refuerzan
29 18 El enfoque ganar — ganar para marco tedrico de las objeciones:
el cierre de venias. causas y estrategias de solucién.
Participacién Grupal
2. Se crganizan de (03) por grupo.
Mediante practicas  vivenciales,
desarrolian casuisticas de objeciones,
estableciendo estrategias de
solucion, para cada caso segln su
clasificacién.
¢« Se lleva a cabo proceso cognitivo.
Objeciones del cliente respecto| ¢ Presentacion de los temas aq| ¢ Silabo.
a principales aspectos, durante desarroliar. s  Separata.
una operacion comercial: ¢ Recojo de percepcién y experiencias| « diapositivo.
e Precio. de participantes, respecto a los| « Pizarra.
e Producto. temas a tratar. ¢ equipo multimedia.
s+  Empresa. ¢ Exposicion del facilitador.
+ Servicio post venta. s Selleva a cabo proceso cognitivo.
e Al vendedor.
Participacion Individual
1. Empleandc feedback, refuerzan
18 marco tedrico sobre el manejo de las,

MODULO 3: INFORMATICA APLICADA AL MANEJO DE CAJA Y ATENCION AL

CLIENTE
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UNIDAD |
HERRAMIENTAS INFORMATICAS PARA OPERACIONES EN CAJA Y ATENCION AL CLIENTE

COMPETENCIA ESPECIFICA: 1.8

PRODUCTO:
Preparar documentos comerciales empleando herramientas informdaticas.
o o
Se:ién H:ras Contenido Actividades de Aprendizaje |Recursos Didacticos
Sistema operativo: « Presentacidn de los temas o e Silabo.
desarrollar. « Separata.
¢ Operaciones bdsicas con| « Recojo de percepcion y| ¢ diapositiva.
archivos y carpetas, experiencias de participantes,| «  Pizarra.
respecto alos temas a tratar. o PC.
Ejercicios practicos. e Exposicion del facilitador.
33 ) Participacion Individual.
1. Empleando un computader por
beneficiario. Identifican

principales operaciones bdasicas
en el sistema operativo.

2. Realizan ejercicios de elaboracion
de carpetas y archivos digitales.

Aplicacién de MS Word paral « Presentacion de los temas aq| e Silabo.

elaborar documentos: desarrollar, e Separata.
+« Partes del entorno. » Recojo de percepcion y| o diapositiva.
+ Disefio de pagina. experiencias de parficipantes,| o  Pizarra.
« Configurar pagina. respecto a los temas a tratar. ¢ PC.
s Fondos de pagina. e Exposicion del facilitador.
. o Insertar encabezado, pie v
34,35, 18 numeracion de pdgina. Participacién Individual,
S + Distribuir texto en columnas. 1. Identifican los  aspectos vy
e Insertar imégenes, caracteristicas mds importantes,
ilustraciones y tablas. del entorno Word.
e FEjercicios practicos. 2. Preparan documentos en Word,
mas utilizados en las operaciones
comerciales.

Aplicacidén de MS Excel paral « Presentacién de los temas a| « Silabo.

g elaborar documentos: desarrollar. e Separata.
— « Partes del entorno. « Recojo de percepcidon y| e diapositiva.
« Operaciones con hojas de experiencias de parficipantes,| ¢  Pizarra.
cdlculo (agregar, renombrar, respecto alos temas a tratar. s« PC.
duplicar, mover, ocultar y| « Exposicion del facilitador.
eliminar).
s« Operaciones con celdas| Participacién Individual.
:;; 34% 24 (copiar, pegar, cortar, pegarf 1. tdenﬁﬁcgn o§pectos y
’ valores y pegado especial). caracteristicas mdas  importantes
« QOperaciones con columnas vy, del entorno Excel.
fiias  (insertar, ocultar  y| 2. Mediante wuso de casuisticas,
g eliminar). resuelven documentos en Excel,
i ¢ Formato de celdas (numero, mas utilizados en las operaciones
‘ alineaciéon y borde). comerciales.
' e 1 Ejercicios practices.
\: /, d Prueba de salida Aplican prueba de salida

V. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS
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ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

La metodologia a utilizar para el desarrollo del curso: Alencion al cliente y cajero, serd aplicando estrategias que
permitan el “aprender haciendo”, dirigido a los parficipantes del Programa Jovenes Productivos del Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo.

Asimismo, se utilizarédn organizadores audiovisuales, permitiendo el logro de competenmos de manera practica y
diddactica.

Las estrategias metodoldgicas a considerar serdn:
» Participacion Individual.
¢ Trabajo grupal.
« Practicas vivenciales.
* Exposicion temdatica.

e Andlisis de casos.

VI. EQUIPOS Y MATERIALES

Equipo multimedia, PC, pizamra, diapositivas, videos, imagenes, separata y evaluaciones.

VIl. EVALUACION DEL APRENDIZAJE

N° Esquema de Evaluacion Ponderacion % Total
Evaluacién Entrada referencial
Evaluacion Practica 70% 100%
3 Evaluacion Final 30%

Normas especificas del Curso/ Médulo

1. La cantfidad de horos mﬁmmd de 05|5E‘;\n<:|0 para la obiencién del diploma respectivo, es del 80%

2. Se otorgara dlplomos a los d&ummos gq;e hayan aprobado con nota igual o mayora 11,
]

\ . .
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