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Rubrica de Servicio al Cliente
Evidencia final

Competencia: Identifica a los clientes con la finalidad de aplicar herramientas de atenciény
servicio al cliente.

Nivel taxonémico: Utilizacion

Nivel de desempeiio

Criterios de
evaluacién Altamente competente Competente Aun sin desarrollar la
100%-86% 85%-70% competencia %
R 69%-0%
30-26 26-21 20-0
1. Define con
1. Define con precision tres de 1. Define dos o menos
.recisic’)n las cuatro las cuatro preguntas preguntas
pre untas de |a de la situacion de la situacion
Eituicic')n actual de actual dela actual de la
la empresa con empresa con empresa con
1. Anélisis P s relacion al servicio al relacion al servicio al
: relacién al servicio al liente int liente int
cualitativo de la cliente interno. clien g interno. clien gln erno.
situacién actual > Define con 2. Define con 2. Define dos o menos 30
Iy recision reguntas de la
de la empresa. precision y detalle P v p. & .,
las cuatro preguntas de detalle tres de las situacion actual de la
Ia situacié:acgtual cuatro empresa con relacion al
de la empresa con preguntas de la servicio al cliente
relacion §| servicio al situacion actual de la externo.
cliente externo empresa con relacion al
’ servicio al cliente
externo.
30-26 26-21 20-0
1. Elabora la propuesta
de medicion de la
satisfaccion del cliente
interno por medio del
disefio dF:aI instrumento 1. Elabora la propuesta 1. Elabora solo una
2. Propuesta de de medicion y la de medicién del cliente | propuesta de medicion
medicién de la definicion de la interno con la definicién | de la satisfaccion del
. . . . de la estrategia de cliente interno o
satisfaccion de estrategia de servicio. 30

cliente internoy
externo.

2. Elabora la propuesta
de medicion de la
satisfaccion del cliente
externo por medio del
disefio del instrumento
de mediciony la
definicion de la
estrategia de servicio.

servicio.

2. Elabora la propuesta
de medicion del cliente
con la definicion de la
estrategia de servicio.

externo por medio del
disefo del instrumento
de medicion vy la
definicién de la
estrategia de servicio.
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3. Definicién de
metodologia de
implementacion
de un programa

30-26

26-21

20-0

Define la metodologia
describiendo cinco o
mas pasos para la
implementacién del

Define la metodologia
describiendo cuatro
pasos para la
implementacion del

Define la metodologia
describiendo tres o
menos pasos para la

de seguimiento implementacién del 30
. programa de programa de
al clientey - ) . . programa de
L. seguimiento al clientey | seguimiento al cliente y - .
disefio de un disefia un programa de | disefia un programa de segu.|m|~ento al cliente y
programa de lealtad detallando su lealtad detallando su no disefia un programa
lealtad. funcionamiento. funcionamiento. de lealtad.
4. Conclusiones y 10-9 8-7 6-0
reflexién sobre el | 1. Realiza las 1. Realiza las 1. Realiza las
aprendizaje. conclusiones conclusiones conclusiones
elaborando un resumen | elaborando un resumen | elaborando un resumen
de los resultados que se | de los resultados que se | de los resultados que se
esperan obtener en la esperan obtener en la esperan obtener en la
empresa con la empresa con la empresa con la 10

propuesta incorporando
los tres aspectos
pedidos en la
instruccion.

2. Expresa el
aprendizaje obtenido en
la actividad.

propuesta incorporando
dos de los tres aspectos
pedidos en la
instruccion.

2. Expresa el
aprendizaje obtenido en
la actividad.

propuesta incorporando
uno de los tres aspectos
pedidos en la
instruccion.

2. No expresa el
aprendizaje obtenido en
la actividad.

TOTAL

100%




