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PRESENTACION

El papel de un docente en una institucién, es una responsabilidad que debe
llevarse con mucha tenacidad, equilibrio y ética profesional, en donde los principios
humanos se convierten en herramientas de éxito en esta labor que requiere una dosis

importante de tolerancia y sabiduria.

El presente trabajo constituye el Proyecto de Graduacién a nivel de Licenciatura,
requisito que solicita la Universidad Castro Carazo, sede Pérez Zeledon, para optar por

el grado de Licenciatura en Ciencias de la Educacion con énfasis en Docencia

La practica se realizo en Colegio Técnico Profesional de San Rafael de Platanares

Las conclusiones que se obtengan de esta practica dan la informacién necesaria

para indicar recomendaciones y propuestas adecuadas para la institucion educativa.
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Introduccién

La presente practica para optar por el grado de Licenciatura en Ciencias de la
Educacion con énfasis en Docencia, fue realizada en la especialidad de Secretariado
Ejecutivo y ejecutada en el centro educativo: Colegio Técnico Profesional de Platanares,

San Rafael de Platanares, Pérez Zeleddn circuito 07

Capitulo |

En este capitulo se puede encontrar la resefia historica del Colegio Técnico
Profesional de Platanares, asi como su ubicacion, vision, misién, valores, los objetivos
del centro educativo y como esta conformada la institucion, su personal docente y
administrativo; y la planta fisica con la que cuenta. Ademas, se presenta un diagnostico

institucional y los objetivos de la préactica.

Capitulo Il. Marco Tedérico:

Este capitulo recopila informacién significativa para establecer un adecuado
panorama tedrico, se subdivide en tres grandes temas; el primero redne informacién
sobre el canton de Pérez Zeleddn, como resefia histérica, economia, educacion, entre
otros; el segundo gran tema es referente al Ministerio de Educacion Publica desde su
resefia historica, érganos principales, fines de la educacién, direcciones regionales y
mas; finalmente el tercer tema presenta aspectos importantes del proceso de ensefianza
y aprendizaje, tales como conceptos, tipos de evaluaciones, como evaluacion formativa,

educacion a distancia.



Capitulo Il

En este capitulo se detallan aspectos propios de la ejecucion de la practica tales

como planeamientos, cronogramas, materiales didacticos y logros alcanzados.



CAPITULO | INTRODUCTORIO



A. Aspectos situacionales del Colegio Técnico Profesional de San Rafael de

Platanares
1. Resefa historica

El Colegio Técnico Profesional de Platanares se fund6 en el afio 1974, inicié
labores en un local de la escuela del lugar. El recurso humano existente en el afio de
fundacion estaba constituido por el director, 10 profesores y 2 administrativos, la
matricula en su primer afio fue de 107 estudiantes (55 hombres y 52 mujeres). No se

contaba con recurso de infraestructura, pero si de terrenos (37 has).

Segun Don Abelardo Jiménez Peraza, uno de los mas antiguos habitantes y
trabajador incansable en pro del desarrollo del distrito, “Fue en el afo 1972 a mediados
del periodo presidencial de Don José Maria Figueres Ferrer, cuando el director de la
escuela de San Rafael de Platanares (Profesor Edgar Sanchez) y la Junta de Educacién,
analizan la necesidad que tenia el distrito de poder contar con un colegio para la
formacion de la juventud, y asi evitar que los muchachos tuvieran que trasladarse a otros
lugares para poder continuar los estudios a nivel de secundaria, de ahi nace la idea de
crear el colegio y se empieza a organizar y con la aprobacion de muchos padres de familia
y se le envia una carta de solicitud al entonces Ministro Educacion Don Uladislao Gamez
Solano, dicha nota fue acogida y aprobada. Ademas, se gestion6 con el diputado de la
zona Don Romilio Duran Picado, lo concerniente al decreto de creacion y presupuesto,
la apertura definitiva se dio el lunes 04 de marzo de 1974, primer dia lectivo de ese afio

escolar”.



Este colegio ha sido financiado con los fondos provenientes de la Ley 6746, 7372,
aporte de padres de familia y recursos que generan los diferentes proyectos productivos

y didacticos, que se han desarrollado en la institucion.

La Seccién Nocturna del Colegio Técnico Profesional de Platanares se cre6 en el
afio 2012, e inicio su labor con tres especialidades, Contabilidad, Secretariado Ejecutivo
e Informatica, con una poblacion de 60 estudiantes, en 4 docentes a cargo 3 de estos de

las debidas especialidades y 1 de la asignatura de inglés.
a. Mision.
Ofrecer educaciéon y formacion integral de calidad para la comunidad educativa del
Colegio Técnico Profesional de Platanares.
b. Vision.
Ser una institucion de calidad que forme ciudadanos competentes en los @mbitos:
cultural, tecnoldgico, cientifico, agropecuario, industrial, comercial y servicio.
c. Objetivos de la institucion.
c.1. Objetivo general

Fomentar una participacion conjunta de la comunidad educativa de CTP de
Platanares para inculcar en los estudiantes el valor y comprometerse con la institucion

para respaldar conocimientos, habilidades y destrezas.



c.2. Objetivos especificos

El Colegio Técnico Profesional de Platanares, Seccion Técnica Nocturna, persigue

como objetivos los siguientes:

e Formar técnicos en diferentes especialidades que puedan iniciar su propio negocio u
empresa, permitiéndoles continuar estudios superiores 0 surgir Como empresarios.

e Adaptar la funcion docente a las nuevas tecnologias, utilizando estas como recursos
didacticos para el desarrollo integral del estudiante.

e Desarrollar en la poblacion estudiantil todas las potencialidades para que pueda
realizarse y desenvolverse con autonomia en la vida cotidiana, respetando las
diferencias y caracteristicas individuales.

e Brindar una formacion integral y de calidad basada en el humanismo a través de un
sistema educativo para el desarrollo de habilidades de pensamiento critico y creativo,

asi como el fomento del espiritu de servicio.

o

. Valores

En este centro educativo se practican los siguientes valores:

e Responsabilidad
e Trabajo en equipo
e Excelencia

e Tolerancia

e Equidad

e Amor



2. Organos de apoyo

El Colegio Técnico Profesional de Platanares cuenta con 6rganos que le colaboran

en los servicios educativos, y apoyan tales como:

Junta administrativa

El Covec

Expo Joven y Expo Ingeniera
e |IMAS

Fuerza Publica

3. Recurso humano

Actualmente el Colegio Técnico Profesional de Platanares cuenta con Xxx

colaboradores, incluyendo personal administrativo, académico y de limpieza.

Tabla 1

Personal del Colegio Técnico Profesional de Platanares

Puesto Cantidad

Director

Oficinistas

Auxiliares administrativos
Coordinadora técnica
Coordinadora de empresa
Orientadora

Asistente direccion
Docente de informatica
Docente Idioma

Docente Contabilidad
Docente Secretariado
Docente Electrdnica
Docente Turismo
Conserje

Cocinera

Total

=

PR ARPRUODNWRRPRRRERRER

N

7

Datos: Archivo institucional



4. Infraestructura

Esta institucion cuenta con una infraestructura en buenas condiciones, sin
embargo, si existe algun deterioro en algunas areas esto debido al tiempo de creacion y
descuido de manteniendo y cuidado.
Tabla 2

Infraestructura del Colegio Técnico Profesional de Platanares.

Puesto Cantidad
Pabellones 12
Oficina administrativa 5
Laboratorios tecnolégicos 4
Comedor 1
Gimnasio 1
Biblioteca 1
Total 24

Datos: Archivo institucional

5. Diagnostico institucional

En este centro educativo la mayor fortaleza que destaca es contar con un equipo
de profesionales en sus respectivas areas técnicas, tanto en personal docente como
administrativo, estos profesionales cuentan con la formacion académica necesaria para

realizar las labores con eficiencia y profesionalismo.

En el aspecto de la poblacién estudiantil la mayor parte de los alumnos asisten de
los distritos alejados a donde se encuentra ubicado el centro educativo en el especial los

distritos de Cajon y san Pedro, en donde por razon mayores se ocasionan dificultades



para el transporte publico, donde este se hace posible solo en ciertas zonas lo cual
notablemente perjudica a los estudiantes, por otro lado, sabemos que muchos de los
estudiantes son personas trabajadoras que posiblemente requieran del servicio de
comedor debido a horarios y situaciones socioecondmicas sin embargo este se ve
limitado ya que no todos obtiene dicha beca o en el mejor de los casos solamente se
otorgan 3 dias por semana, lastimosamente sabemos que esta situacion afecta

enormemente el rendimiento académico.

En cuanto a la infraestura, esta institucion cuenta con deficientes en el sistema
eléctrico situacion que limita la correcta iluminacién o bien en ocasiones el uso de
herramientas tecnologicas como proyectores o equipo de computo, al igual que en el area

de servicios sanitarios algunos se encuentran en mal estado, entre otros aspectos.
6. Objetivos de la préactica
a. Objetivo General
Desarrollar los conocimientos adquiridos durante la carrera de docencia, para
ejecutar la practica docente adquiriendo habilidades que brinda la realidad del aula.
b. Objetivos Especificos
e Ejecutar planeamientos que se ajusten a las politicas educativas establecidas por el

Ministerio de Educacion.

e Ajustar a los lineamientos y reglamentos internos establecidos en la institucion

educativa donde se ejecutard la practica.
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Aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera de docencia, en la ejecucién

de la practica docente.

Implementar recursos didacticos variados en la ejecucion de los planeamientos que

se ajusten a las politicas educativas establecidas por el Ministerio de educacion.

Ajustar los lineamientos y reglamentos internos establecidos en la institucion.
Elaborar los planeamientos didacticos ajustados a los lineamientos directrices por el

Ministerio de Educaciéon Publica.



CAPITULO Il MARCO TEORICO
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A. Resefia histérica del cantén de Pérez Zeleddn

1. Resefia histérica

A finales del siglo diecinueve, entre 1870 y 1899, ya habian varias familias
habitando en el Valle de El General, fue a partir de 1900 en adelante que se poblaron
mAas en serio los caserios conocidos como El General y Palmares, primero y luego Rivas
y Urefia; este Ultimo crecié rapidamente sobre todo a partir de 1911, durante la
administracion de Don Ricardo Jiménez Oreamuno, se construyeron los refugios de Ojo
de Agua, el Cerro de la Muerte y el de Divisién, que tanto sirvieron a los pioneros y

fundadores de Pérez Zeledon en afios posteriores.

Con el beneficio de los refugios y el servicio de Cabotaje, que llegaba a Dominical
y a playa Uvita se favorecié bastante el traslado al centro del pais y viceversa, de igual
modo el llevar y traer cultivos, productos y articulos de urgente necesidad lo que aumento

la afluencia de nuevos habitantes.

Ya para la segunda administracion de Don Ricardo Jiménez Oreamuno arribaron
al Valle del General los primeros maestros pagados por el Estado, nueve mujeres y dos
hombres que se distribuyeron en las pocas poblaciones existentes. Con este despertar
educacional, bajo la guia y direcciéon del sacerdote Federico Maubach y los maestros
Gustavo Meza y Enrique Tauler, aleman, chileno y espafiol, respectivamente, los
habitantes de entonces comenzaron un movimiento para convencer a los Dotefos
aceptar la separacion, lo que llevo a la fundacion del canton nimero diecinueve de la

provincia de San José, por decreto numero treinta y uno del 9 de octubre de 1931, justa
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y meritoriamente con los distritos territoriales administrativos de: 1. Urefia (cabecera), 2.
El General, 3. Daniel Flores, 4. Rivas, con el nhombre de Pérez Zeledon, personaje

reconocido por la historia costarricense como uno de sus grandes hombres.

Los nombres de Urefia, Daniel Flores y Rivas, fue un requisito exigido por los
dotefios como homenaje a personajes reconocidos como buenos servidores en Santa
Maria de Dota. 9 ya con calidad de Cantén, el Agente Principal de policia, Sr. Trinidad
Montero Rodriguez, paso a jefe politico y por ende a Ejecutivo Municipal, y le toco el
honor de juramentar, el domingo 1°de enero de 1932 (unos meses después de la
fundacién) a la primera municipalidad, para sesionar ese mismo dia en presencia de los
habitantes de entonces, quienes aplaudieron felices de haber alcanzado el cantonato e

iniciar una lucha mayor por el progreso y desarrollo del nuevo y pujante Canton.

Con la llegada de la oficina de Radios Nacionales, servicio de correos, y el servicio
de aviaciéon y la obra mayor de la construccion de la carretera Interamericana (1936-
1945) con maquinaria que entro por Cartago y Dominical, el desarrollo fue realmente
notable y el Cantdn empez6 a recibir habitantes de casi todas las regiones del pais,
especialmente de maestros que lucharon junto con los pueblos por un mayor progreso y

bienestar general.

2. Ubicacion geogréfica

Geograficamente Pérez Zeleddn se ubica al sur del territorio nacional. Las
coordenadas geograficas medias del Cantdn estan dadas por 9° 05" 37" latitud norte y

83° 26" 83’longitud oeste. La anchura maxima es de 68 kilbmetros, en la direccion
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noroeste a sureste, desde el limite con el canton de Aguirre, sobre el rio Savegre hasta

confluencia del rio caliente con la quebrada Guacima.
3. Division Politica

La ciudad cabecera, San Isidro de El General, estéa situada a 136 km de San José,
capital de Costa Rica. Limita al norte con los cantones de Paraiso, Jiménez, Turrialba y

parte de Dota; al sur con el canton de Osa, al este con los cantones de Limén, Talamanca

y Buenos Aires y al oeste con los Cantones Aguirre y parte de Dota.

Actualmente el cantdn de Pérez Zeledén se divide en 12 distritos, siendo San Isidro

de El General su cabecera de cantén. Sus 12 distritos son:

e San Isidro del General
e El General

e Daniel Flores
e Rivas

e San Pedro

e Palmares

e Pejibaye

e Cajon

e Baru

e Rio Nuevo

e Paramo

e La Amistad



15

FiguraN. 1

Extension del Territorio

Canton Distrito Cabecera Extension Poblacion
(k)

San Isidro de El General ~ San Isidro 196.89 45.321
General General Viejo 789 6.373
Daniel Flores Palmares 62.11 33.537
Rivas Rivas 303.85 6.591

Pérez zmdﬁ':‘ San Pedro San Pedro 209.31 9.102

1905.51 Kms™  pjatanares San Rafael 90.13 7.203
Pejibaye Pejibaye 206.10 7.995
Cajén Cajon 118.15 8.542
Bar Platanillo 189.08 2.393
Rio Nuevo Santa Rosa 240.1 3.061
Paramo San Ramén Sur  206.89 4410

Datos: Archivo, Divisién Territorial Administrativa, 2011
4. Economia
a. Principales actividades productivas del Cantén.

Pérez Zeleddn es una zona dedicada tradicionalmente a la actividad agricola,
especialmente a la produccion de café, cafia de azucar y granos basicos. Ademas, dentro
de las actividades ganaderas, se encuentran el ganado porcino y el ganado vacuno, este

ultimo con fines de engorde y produccion de leche.

Por lo antes mencionado, con informacién suministrada por el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia de Pérez Zeledon del periodo octubre 2014, se describen las
principales actividades productivas a las que se dedica la poblacion del Territorio en el

siguiente cuadro.



Figura N.

2

Areay Produccién Agropecuaria
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Area

N° de Produccién
Actividad
proc:‘llllctiva productores | Sembrada | Cosechada | Estimada | Proyectada | Cosechada | Estimada | Proyectada
2014 2015 2013 2014 2015
H M 2013 2013
Chile 9 | 20 25 25 25 500 500
Frijol 795 | 25 3000 3000 5000 4500 1920 1920 230
Jengibre 20 . 30 30 30 30 40 40 40
Maiz 795 | 15 800 800 1600 1500 2448 2448 2200
Mora 600 | 100 370 371 370 350 520 520 490
Naranja 65 | 15 550 550 600 600 6.200 6.700 6.700
Palma
Aceitera 50 50 3072° 0 0 50
Pifia 1 1 1700 1700 2000 2000 163.000 | 153.000 | 153.000
Platano 35 | 10 80 81 80 100 800 800 1000
Rambutan | 49 1 140 420 140 154 2100 1400 1785
Tiquizque | 120 | 5 400 400 400 400 2.612,00 | 2.600 2.600

patos: Archivo. bireccion regional srunca, Ministerio ae Agricuitura y Ganaderia.

b. Situacién de empleo en los distritos que conforman el territorio.

En el territorio de Pérez Zeleddn se cuenta con una poblacién ocupada de 45.551

habitantes, de los cuales 68.2% corresponde al sexo masculino y un 26.5% corresponde

al sexo femenino. Es importante mencionar que la tasa de empleo en el cantén se

destaca el sexo masculino en el distrito de Paramo con un 74.4% y el sexo femenino en

el distrito de San Isidro de El General con un 34.7%.

5. Educacioén

En el territorio de Pérez Zeledon existen 10 circuitos educativos, incluyendo

primaria y secundaria. En el siguiente cuadro, se identifica la mayor poblacion estudiantil
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en primaria con un 52.94%, posteriormente secundaria académica con un 24.21% y por

ultimo la universitaria con un 11.59%.

Figura N. 3

Asistencia a la educacion regular y abierta.

Canton | Nivel de Instruccion | Hombre | Mujer | Total | %
NingUn grado 3126 | 3108 | 6234 | 5.05
Ensefianza Especial 174 | 122 | 296 | 0.4
Kinder o preparatoria | 1413 | 1395 | 2808 | 2.28
Primaria 32368 | 32919 | 65287 | 52.94
Secundaria académica | 14382 | 15471 | 29853 | 24.21
Secundaria técnica 1943 | 2003 | 3946 | 3.19
Parauniversitaria 264 | 356 | 620 | 0.5
Universitaria 6084 | 8206 | 14290 | 11.59

Datos: INEC, Censo Nacional de Poblacion 2011.

Pérez Zeledon

El territorio de Pérez Zeledodn tiene acceso a la educacion superior, cuenta con dos
sedes de universidades publicas, entre ellas la Universidad Nacional de Costa Rica
(UNA) y la Universidad Estatal a Distancia (UNED). Asi también universidades privadas
tales como: Universidad Continental de las Ciencias y las Artes (UCCART), Universidad
Castro Carazo (UMCA), Universidad Internacional San Isidro Labrador (UISIL),
Universidad Latina de Costa Rica (ULATINA), Universidad Libre de Costa Rica (ULICORI)

y la Universidad Tecnoldgica (UTC).
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6. Area de salud

Segun Municipalidad de Pérez Zeledon (s.f) “En el cantdn se encuentra el Hospital
Dr. Fernando Escalante Pradilla, localizado en el distrito de San Isidro del General, y
cuenta con servicios de EBAIS en la mayoria de los distritos.” (parr.1) Que se brinden los
servicios de salud en la mayoria de los distritos por medio de EBAIS es muy importante

ya que la mayoria de la poblacidn recibe este servicio basico y obligatorio.

B. Directrices del Ministerio de Educacién Publica
1. Ministerio de Educacién Publica
a. Resefa historica.

El Sistema Educativo Costarricense se encuentra administrado por el Ministerio de
Educacion Publica, el cual fue creado, en un principio, como Ministerio de Hacienda,
Educacion Puablica, Guerra y Marina, el 10 de febrero de 1847. Posteriormente, segun la
Constitucion Politica de 1949, se cre6 el Ministerio de Educacion Puablica, el 10 de agosto

de ese afo.

A finales del siglo XVIIl y principios del siglo XIX la ensefianza se limitaba a lo mas
elemental y no existia el nivel de segundaria ni mucho menos la superior. Los jovenes
costarricenses que aspiraban proseguir estudios, estudiaron en Ledn de Nicaragua, en
el Colegio de San Ramén, de esa ciudad y muchos continuaron en la Universidad de San

Carlos Borromeo de Guatemala.

En 1823 Costa Rica tuvo dos estatutos politicos en los cuales establecio la
obligacion del Gobierno de velar por el fomento de la Instruccion Publica y en 1824 la

Constitucion Federal otorgd al Poder Legislativo de cada Estado la responsabilidad de
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dirigir la ensefianza. En 1825 se aprueba la Constitucién del Estado Costarricense, la Ley

Fundamental del Estado, que le confia a éste esa obligacion.

En 1828 se delega la responsabilidad de la educacién costarricense a las
Municipalidades. A ellos les correspondia la supervision de la ensefianza y la asignacion
de fondos para ella. Eran los encargados de evaluar, titular y nombrar al personal

docente.

Durante la segunda administracion de Braulio Carrillo. Este gobernante procedio a
poner la educacion bajo la autoridad del Poder Ejecutivo, lo cual incluia en 1841 la Ley
de Bases y Garantias, por las disposiciones se suspendié a las municipalidades y se
instituyé un jefe Politico Superior en cada departamento. A la caida de Carrillo entre 1842

1843 se volvio al restablecimiento de las municipalidades.

Fue en la constituciéon de 1844 que se establecié un capitulo dedicado a la
educacién publica, se declard que la educacion es un derecho de los costarricenses y el
Estado la garantiza en todos los conceptos por medio de las disposiciones legales.
Ademas, que es un deber sagrado del Gobierno poner todos los medios que estén a su

alcance para ilustrar al pueblo.

En la Constitucion de 1847 se mantuvo el capitulo sobre la educacion igual, pero
ademas establecid, por primera vez, la instruccion publica de hombres y mujeres
uniforme en todo el Estado. En este afio se crea la cartera de instruccion publica y se

declara la gratuidad de las escuelas de primeras letras.
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A finales de 1869 se emitid el Reglamento de Instruccion Publica en el cual se
estipulé que el Poder Ejecutivo asume la ensefianza, por medio de la Secretaria de
Instruccion Publica, pero se mantuvo la inspeccién de las escuelas a cargo de las

municipalidades.

En el afio 1885 se prepararon las dos leyes basicas. La primera es Ley
Fundamental de Instruccion Publica que centraliza la educacion en el Estado,
correspondiéndole al Ministerio de Instruccién Puablica su direccion e inspeccion y se

restablecid la figura del Consejo de Instruccion Publica.

La segunda fue la Ley General de Educacion Comun, aprobada por el Congreso
el 26 de febrero de 1886. Su reglamento definié todo lo relativo a la ensefianza primaria
y a la division territorial del pais en materia educativa. El Plan de Estudios que establecia

esta ley suprimi6 las asignaturas de la Religion e historia Sagrada.

Por decreto el 24 de diciembre de 1906 se promulgé el Reglamento Orgéanico del
Personal docente de las Escuelas Comunes. El autor fue don Miguel Obregoén Lizano.
Con los ajustes en el curso del tiempo este Reglamento fue elevado a la Ley Organica
del Personal docente en 1920, siendo el ministro de Educacion don Miguel Obregon
(1920- 1924), y asi se mantuvo hasta que entré en ejercicio el Estatuto de Servicio Civil

y posteriormente la Ley de Carrera Docente, hoy vigentes.

En 1957, afio importante para la educacion se emitido la Ley Fundamental de
Educacion de inspiracion ideoldgica en la democracia social y un aliento humanistico

relativo a la transmision de la cultura y al cultivo de los valores cristianos.



21

En la Administracion de 1982-1986, siendo presidenta de Luis Alberto Monge y
ministro de Educacion, Eugenio Rodriguez Vega, se avanzdé en los lineamientos de la
administracion anterior en el campo cualitativo, al concretarse nuevos conceptos y
practicas sobre el curriculo. La politica educativa gir6 alrededor del mejoramiento
cualitativo centrado en dos ejes principales: el desarrollo del curriculo y la elaboracién de

libros de textos.

Se dio importancia al programa que se denomindé Mejoramiento Cualitativo de la
Educacion. Se disefiaron 22 proyectos de accidén educativa, como el de ejes curriculares
y el de Elaboracion de Libros de Texto. El proyecto de ejes curriculares introdujo el nuevo
concepto de curriculo sustentado en la cultura, haciéndolo girar alrededor de esos ejes;
los que se seleccionaron para el mejoramiento cualitativo de la educacién fueron los

valores, el hombre, familia y sociedad y la naturaleza, trabajo y la produccion.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 32 de dicha ley, se establece que
en cada distrito escolar debe haber una Junta de Educacién, compuesta por tres
propietarios y dos suplentes. Estos organismos tienen el caracter de cuerpo municipal del

distrito, con las atribuciones que le fija la ley.

En el afio de 1849, se cred una ley, que disponia el establecimiento de colegios
provinciales, haciendo referencia principalmente al primer colegio de Alajuela, que fue el

Instituto de Alajuela, cuya fecha de fundacion fue el 27 de enero de1887.

De 1886 a 1870 fueron fundados por las respectivas municipalidades, colegios de
segunda ensefanza en Alajuela, con fondos universitarios, con el nombre de “Instituto

Municipal”.
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El 25 de setiembre de 1869, se decretd la creacion de un colegio de segunda
ensefianza, dedicado a San Juan Nepomuceno. En el afio del879, se inicia el primer
Colegio Oficial Instituto Nacional de Varones que ocup? el edificio denominado,” Cuartel

Viejo”.

En el Codigo de Instruccion Publica de 1920, se establece dos tipos de
suscripciones escolares, que atienden los requerimientos técnicos y administrativos,
donde aparece el funcionario denominado, Inspector o Visitador Escolar, ademas, se crea
la figura del Inspector Provincial por consiguiente desde 1926 empieza a funcionar como

region educativa.

Mediante la Ley Organica del Ministerio de Educacion Publica emitida en 1965, se
crean las Administraciones Provinciales y las Sub-administraciones Regionales de
Ensefianza, las cuales tenian la responsabilidad de coordinar las funciones técnicas y

administrativas de sus niveles escolares.

Las acciones en el area administrativa, no estaban bajo la coordinacion de una
instancia provincial o regional, sino del Administrador Provincial o Sub-administrador

Regional propiamente, segun fuera el caso.

Con el Plan Nacional de Desarrollo Educativo, Decreto Ejecutivo de 1973, se hace
un esfuerzo por sistematizar una serie de acciones para ello se cre6 dentro de la
remozada direccion regional, la llamada Oficina Administrativa o Unidad de
Administracion, la cual sumio los asuntos de esta indole que afectaban a los centros
educativos, incluyendo los de educacion de adultos. El responsable de esa dependencia

regional se le denomino jefe administrativo.
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En el marco de la Regionalizacién del Sistema Educativo Costarricense, 1980 la

oficina administrativa se concibié como el Departamento de Apoyo Administrativo.
b. Mision.

El MEP es el ente rector que garantiza a los habitantes del pais el derecho
fundamental a una educacion de calidad, con acceso equitativo e inclusivo, con

aprendizajes pertinentes y relevantes, para la formacion plena e integral de las personas

y la convivencia.
c. Vision.

Ser una institucion reconocida a nivel nacional e internacional, como la rectora del
sistema educativo costarricense mediante el mejoramiento continuo de la gestion, con

estandares modernos de eficacia, eficiencia y transparencia; orientada a la construccién

de una sociedad inclusiva e integrada.

d. Objetivos.
d.1 Objetivos generales.

e Determinar cuéles competencias deben tener los jévenes para enfrentar airosamente
los retos del siglo XXI

e Desarrollar instrumentos que permitan medir estas competencias

e Ofrecer a los paises una solucion para identificar, medir y desarrollar estas

competencias en los estudiantes del sistema educativo formal
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d.2 Objetivos Especificos.

e Lograr la reconceptualizacion de la investigacion educativa dentro del Ministerio de
Educacion publica

e Generar investigaciones que sean oportunas y de mayor calidad para el desarrollo
institucional

e Capacitar y actualizar al personal que realiza labores de investigacion

e Integrar la programacion de investigacion dentro del MEP

Generar informacién para la comunidad educativa y el publico en general

N

. Marco Filosofico y conceptual del sistema educativo

Paradigma de la complejidad

Este permite una ampliacién del horizonte de formacién, en donde considera la
accion humana por sus caracteristicas, es incierta, con eventos imprevisibles, donde la
persona estudiante desarrollara la inventiva y proponga nuevas estrategias para llevar un

cambio a diario.

e Racionalismo

Es la idea de que el conocimiento humano proviene de la razén y de nuestra

capacidad de razonar, se reconoce como Unica fuente del auténtico conocimiento.

e Humanismo

Este nos refleja el interés del ser humano por superar vacios que la educacion ha

dejado en el ser, esta considera a los alumnos como entes individuales, Unicos y
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diferentes de los demas, siendo seres con iniciativa, con necesidades de crecer y con la

potencialidad para desarrollar actividades y consigo mismo dar solucion a problemas.

e El Constructivismo social

El constructivismo ayuda a los estudiantes a internalizar, reacomodar, o
transformar la informacion nueva, el alumno esta involucrado activamente en el proceso
de aprendizaje y se responsabiliza de este, construyendo su propio conocimiento sobre

SuUS esquemas previos y su experiencia.

3. Fines de la educacién

La formacién de ciudadanos amantes de la patria, conscientes de sus deberes, de

sus derechos y de sus libertades fundamentales, con profundo sentido de

responsabilidad y de respeto a la dignidad humana.

e Contribuir al desenvolvimiento de la personalidad humana.

e Formar ciudadanos para una democracia en que se concilien los intereses del
individuo con los de la comunidad.

e Estimular el desarrollo de la solidaridad y de la comprension humanas.

e Conservar y ampliar la herencia cultural, impartiendo conocimientos sobre la historia

del hombre, las grandes obras de la literatura y los conceptos filoséficos

fundamentales.

IN

. Consejo Superior de Educacion

a. Funciones.

Los planes de desarrollo de la educacion publica.
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e Los proyectos para la creacion, modificacion o supresion de modalidades educativas,
tipos de escuelas y colegios, y la puesta en marcha de proyectos innovadores
experimentales, ya se trate de la educacion formal o la no formal.

e Losreglamentos, planes de estudio y programas que deban regir los establecimientos
educativos no universitarios y resolver sobre los problemas de correlacion e
integracion del sistema.

e Los planes de estudio y los aspectos centrales del curriculum y cualquier otro factor
gue pueda afectar la ensefianza en sus aspectos fundamentales.

e El sistema de evaluacion de los aprendizajes de promocion y graduacion.

e Las solicitudes de equivalencia de estudios y titulos de estudiantes y profesionales
extranjeros que no sean de la competencia de las universidades.

e Los lineamientos generales del curriculum y las politicas aplicables a la educacion
parauniversitaria, asi como la aprobacién del funcionamiento de cada institucién de
este tipo.

e La politica de infraestructura educativa.

e Los planes para la preparacion, el perfeccionamiento y estimulo del personal docente.

e Cualquier otro asunto que le someta el ministro de Educacién o por lo menos tres de

sus miembros, dentro de la materia de su competencia.

O

. Integrantes y puestos.

De acuerdo con la Reforma Integral Ley 1362 "Creacion del Consejo Superior de
Educacion Publica (2013) el Consejo Superior de Educacion se encuentra integrado por:
"siete miembros propietarios y tres suplentes”. (p.1) De este articulo se desprende que el

Consejo Superior de Educacion Publica se encuentra conformado por miembros
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propietarios y suplentes, quienes estan encargados de velar por el buen funcionamiento

de la institucion. Actualmente el Consejo Superior de Educacion esta integrado por los

siguientes puestos:

(62}

o))

Ministerio de Educacién Publica, quien lo preside.

Dos exministros de Educacion Publica, designados por el Poder Ejecutivo

Un integrante nombrado por el Consejo Universitario de la Universidad de Costa Rica.
Un representante del tercer ciclo de la Educacion General Bésica y de la Educacion
Diversificada, nombrado por los directores de los colegios de estos ciclos (Educacién
Secundaria).

Un representante de | y Il Ciclos de la Educacion General Béasica (la Ensefianza
Primaria y Preescolar, nombrado por los directores regionales, supervisores y
directores de las escuelas de | y Il ciclos de la Educacion General Bésica (primarias)
del pais.

Una secretaria general

Un integrante designado por las organizaciones de educadores inscritas conforme a

la ley, nombrado por sus correspondientes directivas.

. Protocolos de actuacion

. Qué son los protocolos de actuacion.

Los protocolos de actuacion son un conjunto de herramientas que se usan para

atender las situaciones excepcionales de violencia que puedan presentarse en el

ambiente educativo, los cuales estan mediados pedagdgicamente y estan constituidos

por temas vitales de la convivencia en las instituciones de educacion.
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. Pautas generales.

Alcance de los protocolos.

Desde el enfoque de derechos y responsabilidades de la nifiez y adolescencia.
Orientaciones juridicas para atender situaciones de violencia.

Obligaciones y/o responsabilidades en situaciones de violencia segun edad.
Responsables y responsabilidades en la implementacién de los protocolos.
Responsabilidad de denunciar cualquier situacion que violente los derechos de nifias,
nifios y adolescentes.

Reconocimiento de los delitos contra la nifiez y adolescencia.

Doénde denunciar un delito de violencia contra una persona menor de edad.

. Protocolos de actuacion.

Pautas generales para protocolos de actuacién en situaciones de violencia y riesgo
en los centros educativos.

Protocolo de actuacién en situaciones de bullying.

Protocolo de atencion del bullying contra la poblacion LGTBI inserta en los centros
educativos.

Protocolo de actuacion en situaciones de hallazgo, tenencia y uso de armas.
Protocolo de actuacion en situaciones de hallazgo, tenencia, consumo Yy trafico de
drogas.

Protocolo de actuacion en situaciones de violencia fisica, psicoldgica, sexual, acosoy
hostigamiento sexual.

Protocolo de atencion a la poblacion estudiantil que presenta lesiones autoinflingidas

y/o en riesgo por tentativa de suicidio.
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e Atencion del embarazo y maternidad en personas menores de edad insertas en el
sistema educativo.

e Protocolo de actuacion institucional para la restitucion de derechos y acceso al
sistema educativo costarricense de las personas victimas de sobrevivientes del delito

de trata de personas y sus dependientes.

[02]

. Programa Convivir
a. Ruta estratégica de la gestidén de la convivencia

El propdsito de la ruta estratégica de la gestidon de la convivencia es de sensibilizar
a la comunidad educativa, por medio de diversos canales, acerca de la necesidad de
detener las acciones de violencia en los centros educativos, promoviendo el respeto

como manifestacion prioritaria en la convivencia.

Este plan se lleva a cabo como parte de las acciones que toma el MEP en la
promocion de la sana convivencia, asi como en la atencién de eventos que la
interrumpan, esta ruta es parte de la actualizacién de instrumentos para promover una
pedagogia restaurativa centrada en la persona como protagonista y sujeta de derechos
y responsabilidades, y pone en juego sus habilidades socio afectivas en la construccion

de una cultura de paz.

El espacio permite promover actividades que involucran a la poblacion estudiantil
en los procesos para gestionar el convivio, el didlogo, y la expresion en diferentes ambitos

como el artistico, deportivo, politico, cultural, académico y ambiental.
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C. Aspectos del proceso de ensefianza aprendizaje
1. Mediacion pedagogica para la Nivelaciéon Académica
a. Mediacion pedagdgica

Dentro del &mbito educativo la mediacion pedagdgica se entiende como el
proceso por el cual el educador guia al educando a alcanzar conocimiento; este proceso
puede realizarse con distintos apoyos como materiales, textos, instrucciones,
cuestionamientos, entre otras herramientas que posibiliten que el educando desarrollar

sus habilidades y destrezas.

Segun Reyes (2013) “mediacion es un proceso que sirve para animar, orientar,
continuar y facilitar una situacién dada” (p. 2) Es donde la mediacién pedagogica
proporciona al educador el medio ideal para dirigir una actividad, esto es que los

educandos logren los objetivos que se hayan establecido.

Cuando aplicamos este concepto al proceso de ensefianza-aprendizaje el
educador debe tener un medio para que logre desarrollar las habilidades, o corregir las
deficiencias; enfatizando el desarrollo integral del educando, para que asi se obtenga una
independencia y ademas se pueda desarrollar la capacidad del mismo en un ambiente

especifico.

En la actualidad con la introduccion de la tecnologia, la mediacion pedagogica
por medio de las tecnologias hace que la relacion educativa clasica entre profesor-
estudiante cambie, permite que ambos actores de la educacion puedan estar en lugares

separados fisicamente.
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Las tecnologias de la informacién y la comunicacion pasan desde ser un medio
para el aprendizaje a ser parte del aprendizaje, ya que su presencia cultural nos provee
no solo del objeto tecnolégico en si, sino que nos propician otra manera de expresion,
percepcion, informacidon y comunicacion. Es de gran importancia que el uso de la
tecnologia no se reemplace el papel mediador del docente, ya que el hacer uso de estas

herramientas no debe minimizar el papel mediador del docente.

b. La evaluacion en su funcion diagnéstica

La evaluacién en su funcién diagnostica: de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento de Evaluacién de los Aprendizajes, Decreto Ejecutivo No 40862-MEP,
articulo 4 inciso a, la evaluacion diagndstica: “detecta el estado inicial de los estudiantes
en las areas de desarrollo humano: cognoscitiva, socio afectiva y psicomotriz con el fin
de facilitar, con base en la informaciéon que de ella se deriva, la aplicacion de las

estrategias pedagdgicas correspondientes”.

Santos (1995 p. 7) establece la funcion diagndstica como;

Este afirma que a través de la evaluacion diagndstica se puede saber cuél es
el estado cognoscitivo y actitudinal de los estudiantes. Permite ajustar la
accion alas caracteristicas de los estudiantes. Es unaradiografia que facilita
el aprendizaje significativo y relevante, ya que parte del conocimiento de la

situacioén previa, de las actitudes y expectativas de los estudiantes.
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c. Ambientes para implementar la Nivelacion Académica
Ambiente Educativo Presencial

Segun la Resolucion No MEP-003-2022 / MS-DM-1001-2022, en su articulo 1,
para este curso lectivo 2022 se reestablece la obligatoriedad de la educacion presencial
en el sistema educativo costarricense publico y privado en los niveles de Educacion

Preescolar, |, Il y 11l ciclos de la Educacion General Basica y Educacion Diversificada.

Excepcionalidad

De acuerdo con la versién vigente del documento LS-CS-014 Lineamientos
generales para la reanudacion de servicios presenciales en Centros Educativos publicos
y privados ante el Coronavirus (COVID-19), las excepcionalidades a la disposicion

anterior son las siguientes:

Los centros educativos que presenten orden de cierre por parte del Ministerio de

Salud, no podran impartir clases en modalidad presencial.

En estos casos las personas estudiantes se mantendran en el ambiente educativo
a distancia (con material impreso y/o los recursos didacticos digitales, segun las
posibilidades). También se puede utilizar la GTA como herramienta didactica, segun lo
disponga la persona docente. Ademas, en este escenario es necesario el apoyo
educativo mediante sesiones sincronicas, a traves la plataforma Microsoft Teams en la

medida de sus posibilidades de conectividad.

Segun Santander Universidades (2022) en su articulo establece “Los ambientes

de aprendizaje son aquellos entornos que han sido disefiados para que las personas que
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participan en ellos adquieran de forma efectiva los conocimientos precisos y desarrollen

las competencias planteadas” (p. 1).

2. Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes
a. Evaluacion de los aprendizajes.

En un sentido muy simplista y cotidiano se considera que la evaluacion de los
aprendizajes es simplemente la valoracién del desempefio escolar de un estudiante, la
cual se determina por un numero del 1 al 100; sin embargo, la evaluacion de los

aprendizajes es mucho mas amplia y abarca mas que una simple calificacion final.

Segun D’Agostino (2006) la evaluacién educacional se define como “un proceso
dirigido a comprobar el grado de eficacia y calidad de todos los elementos que convergen
en la realizacion del hecho educativo, para valorar dicho grado frente a parametros de
referencia y decidir qué hacer respecto a éste.” (p. 14). Basado en esta definicion es
necesario valorar todos los elementos del proceso educativo, con el fin de tomar

decisiones respecto a estos.

Dentro del proceso educativo formal de Costa Rica, existen tres tipos de
evaluacion que responden a diferentes propésitos de la evaluacién, estos son la

evaluacion diagnostica, la evaluacion formativa y la evaluacion sumativa.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2009) en su Decreto Ejecutivo
N° 35355 determina que “La revision total de su contenido y actualizacion, esto con el fin

de adaptar la norma rectora de la evaluacion de los aprendizajes en el sistema educativo
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costarricense, tanto a las necesidades propias de contexto educativo nacional como a las

nuevas tendencias académicas en el campo de la evaluacién de los aprendizajes”. (p. 1).

Lo establecido en este decreto indica que la adaptacion del Reglamento de
Evaluacion de los Aprendizajes en el contexto de las recientes transformaciones
curriculares y aprobaciéon de nuevos programas de estudios, en conjunto con la
necesidad de fortalecer la evaluacion formativa, tornan imperativa la modificacion integral

del actual reglamento.

El reglamento es una herramienta fundamental en el manejo de los procedimientos
educativos, rige el accionar en cuanto a las necesidades del centro educativo como a las
evaluaciones meramente académicas, es una guia para el accionar de la comunidad
educativa, actualmente como se indica anteriormente hace falta actualizar algunos

lineamientos en cuanto a evaluacion tanto formativa como sumativa.

b. Funciones de la evaluacion de los aprendizajes.

El Reglamento de Evaluacién de los Aprendizajes (2022, p. 3) en su articulo 4

establece:

a) Diagnostica: permite conocer el estado inicial de la persona estudiante en
las areas del desarrollo: cognoscitiva, socio afectivay psicomotriz, con el fin
de facilitar, con base en lainformacién que de ella se deriva, la aplicacién de
las estrategias correspondientes.

b) Formativa: brinda informacidn necesaria y oportuna durante los procesos
de ensefianza y aprendizaje, con la finalidad de reorientar o realimentar las

areas que asi lo requieran.
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c) Sumativa: constata los logros alcanzados al término de un proceso de

aprendizaje y fundamenta la calificacion, la promocion y la certificacion.

Estas funciones permiten a los docentes la toma de decisiones, en el momento de
resolver problemas, proporcionan un mejor ambiente escolar, mayor facilidad en la
comunicacion, pero principalmente nos ayuda a determinar como estamos cumpliendo
las metas de calidad que se fijan, y ver los que esperamos ver en los estudiantes durante

el paso por las instituciones de educacion.

c. Trabajo cotidiano

Consiste en las actividades educativas ejecutadas por la persona estudiante
durante el proceso de construccion del conocimiento, con la guia y orientacion de la
persona docente segun el planeamiento didactico y el programa de estudios. La persona
docente, para su planificacion se debe considerar el contexto, la realidad del centro
educativo, el enfoque curricular, la naturaleza y el proposito de la asignatura o figura afin.
Durante su desarrollo se debe propiciar la recopilacién de informacioén para la mejora
constante del desempefio de la persona estudiante, lo que fundamenta la puesta en
practica de procesos de realimentacion y reorientacién de estrategias de aprendizaje y

evaluativas.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022, p. 18) en su articulo 26

establece:

Consiste en las actividades educativas que realiza el estudiantado con la
guia y orientacién de la persona docente segun el planeamiento didactico y

el programa de estudios. Para su calificacion se deben utilizar instrumentos
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técnicamente elaborados, en los que seregistre informacion relacionada con
el desempefio de la persona estudiante. La misma se recopila en el
transcurso del periodo y durante el desarrollo de las lecciones, como parte
del proceso de ensefianza - aprendizaje y no como producto, debe reflejar el

avance gradual de la persona estudiante en sus aprendizajes.

d. Portafolio de evidencias

El Portafolio de evidencias consiste en la elaboracién de un documento que
reconstruye el proceso de aprendizaje del estudiante a partir de un conjunto de evidencias
reflexionadas, analizadas, evaluadas y organizadas segun la relevancia, pertinencia y
representatividad respecto a las competencias genéricas y profesionales, con la intencion
de dar cuenta del nivel de logro o desempefio del estudiante en el ambito de la profesion

docente.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022) en su articulo 26
establece: “En las asignaturas de las especialidades técnicas del Plan de Estudios de
Educacion de Adultos y la Educacion Diversificada Técnica, el trabajo cotidiano incluye

la realizacion del portafolio de evidencias. “(p. 18)

e. Tareas.

Las tareas como se menciona son trabajos cortos que tienen la finalidad de
reforzar ciertos aprendizajes esperados, en el reglamento se define claramente en cuales
momentos del afio no se deben asignar tareas tal es el caso de las vacaciones ya que

este es un periodo de descanso y relajacion.
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El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022) en su articulo 27
establece: “Consisten en trabajos cortos que se asignan al estudiantado con el propdsito
de reforzar aprendizajes esperados, de acuerdo con la informacion recopilada durante el

trabajo cotidiano” (p. 18)

f. Pruebas

La valoracion de este componente se llevara a cabo por medio del “instrumento de
evaluacion sumativa”, mismo que se define como la organizacion de técnicas y sus
respectivas actividades variadas que propone la persona docente, para que el
estudiantado demuestre el logro de los aprendizajes seleccionados para su valoracion,
en concordancia con los aprendizajes desarrollados durante el proceso de construccion
del conocimiento, en el mismo se debe presentar la rubrica analitica o escala de
desemperio que se utilizara para su calificacion. Por sus caracteristicas este instrumento

NO corresponde a una prueba.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022, p. 19) en su articulo 28

establece:

Son un instrumento de medicién cuyo proposito es que el estudiantado
demuestre la adquisiciéon de habilidades cognitivas, psicomotoras o
linguisticas. Pueden ser escritas, de ejecuciébn u orales. Para su
construccion se seleccionan los aprendizajes esperados e indicadores, de

acuerdo con el programa de estudio vigente, del nivel correspondiente.
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g. Proyectos

Debe responder a una investigacion segun el interés de la persona estudiante y
acorde con los contenidos curriculares en estudio. La persona docente orientara este
proceso para que la persona estudiante lo pueda desarrollar en su hogar y coordinara las

acciones correspondientes para la valoracion en cada una de las etapas.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022, p. 19) en su articulo 29

establece:

Es un proceso de construccion de aprendizajes, guiado y orientado por la
persona docente; parte de la identificaciéon de contextos del interés de la
persona estudiante. Esta relacionado con contenidos curriculares o
resultados de aprendizaje, aprendizajes obtenidos, valores, actitudes y
practicas propuestas en cada unidad tematica del programa de estudio o

subéreas de las especialidades técnicas.

h. Condiciones para eximirse

En todas aquellas asignaturas, figuras afin o subareas, que se aplique como
minimo dos pruebas en cada periodo, tendra derecho a eximirse de la Gltima prueba del
ultimo periodo, aquella persona estudiante que hubiese obtenido nota igual o superior a
noventa en el primer periodo y que, ademas, hubiesen obtenido una calificacion igual o
superior a noventa en la primera prueba del segundo periodo y en cada uno de los demas

componentes de la calificacién de ese periodo.
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Segun recursos MEP (2022, p. 20)

El estudiantado del Plan de Estudios de Adultos (CINDEA e IPEC), del Plan
de Estudios de CONED y del Programa de Nivelacion Aula Edad, tendra
derecho a eximirse de la ultima prueba de cada asignatura, periodo del
modulo o semestre que curse, siempre que se apliquen como minimo dos
pruebas en el periodo o semestre y hubiese obtenido una calificacién igual
0 superior a noventa en la primera prueba y en cada uno de los demas

componentes de la calificacion de ese periodo o semestre.

i. Actividad de recuperacion

Son aquellas politicas y actividades encaminadas a la superar el nivel bajo en los
estudiantes. Las actividades de recuperacion son sujeto de analisis del profesor de area
o grado y del comité de evaluacién y promocion para determinar las variables internas y

externas que estan afectando su aprendizaje.

El Reglamento de Evaluacion de los Aprendizajes (2022) en su articulo 45
establece:” La actividad de recuperacion es un espacio académico de realimentacion,
planificado e implementado por la persona docente y dirigida a quienes presentan

dificultades o bajo nivel de logro en los aprendizajes esperados.” (p. 50)

j. Estrategia de promocién

Material para promover experiencias ludicas en el aula que permitan al nifioy a la

nifia su insercion a la lectura de manera mas eficiente.
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Segun el reglamento de evaluacion de los aprendizajes (2022, p. 56) segun el

articulo 54 establece:

La estrategia de promocién, determinada por el Comité de Evaluacion
Ampliado, tiene el propésito que la persona estudiante reprobado en una
Unica asignatura defina su condicion final. Dicha Estrategia puede consistir
en la resolucion de casos, resolucion de problemas, exposiciones,
resolucion de ejercicios 0 practicas experimentales, acordes con la

naturaleza de la asignatura, subarea, médulo o periodo.

3. Reglamento de la ley de igualdad de oportunidades para personas con

discapacidad.
a. Articulos N° 47

De la Reforma Reglamento Ley de Igualdad de Oportunidades para Personas con
Discapacidad (1998) dispone lo siguiente: “las adecuaciones de acceso al curriculo y
curriculares no significativas, seran determinadas y aplicadas por los docentes del centro

educativo, debiendo documentarse en un expediente el tipo de apoyo”. (p.10)

Las adecuaciones de esta indole se encuentran a cargo del docente quien es el
que atiende al estudiante y conoce su nivel de desempefio, de acuerdo a esta
particularidad es quien toma la decisién de la aplicacién de la adecuacion, es muy

importante llevar los registros pertinentes en el expediente del estudiante

b. Articulo N°47 Bis

Las adecuaciones al curriculo no significativas seran determinadas y aplicadas por

los docentes del centro educativo. Asi mismo, realizaran los ajustes pertinentes en la
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mediacion pedagdgica que consideren necesarios. Dado el caracter no significativo de
estas adecuaciones, no se requerira la apertura de un expediente administrativo
especifico que documente la aplicacion de adecuaciones curriculares por ese concepto.
La informacién del caso que deba registrarse sobre el tema, debera hacerla el docente

en el expediente Unico de la o el estudiante con que se cuente en el centro educativo.

Es de mucha utilidad estar actualizado en cuanto al reglamento y respecto a la
informacion de apoyos educativos, debido a que se modifican ciertas disposiciones por
la inclusién que debe tener la educacion, de acuerdo a las adecuaciones no significativas
el docente las maneja y documenta la informacién en el expediente unico del estudiante,
con la finalidad de que la informacion sea manejada por otros profesionales que atienden

al estudiante.

c. Articulo N°48.

En caso que el alumno con necesidades educativas especiales requiera de
adecuaciones curriculares significativas, éstas seran propuestas oportunamente, por el
docente del centro educativo y deberan contar con la aprobacion del Comité de Apoyo
Educativo regulado en el articulo 44 del presente Reglamento. En caso de no estar
satisfechos los padres de familia, podran apelar la decision que se adopte, la cual sera
resuelta por el Asesor Regional de Educacion Especial. Unicamente en el caso de
escuelas multigrado y de Direccion 1, la Adecuacién Curricular Significativa debera ser

propuesta por el docente y aprobada por el Asesor Regional de Educacion Especial.

Es vital en el caso del docente conocer el proceder con respecto a las

adecuaciones significativas ya que el docente no tiene la potestad absoluta de aplicarlas,
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sino que debe contar con la aprobacion del comité de apoyo de la institucion, cuando no
exista comité de apoyo como es el caso de algunas instituciones le corresponderia a la

asesora regional aprobarlas.

Es muy importante saber que dar a conocer a los padres el tipo de adecuacion que
se les va a aplicar a los estudiantes debido a que en ocasiones estos no estan de acuerdo

y pueden apelar sobre la misma.

4. El planeamiento didactico
a. Qué es el planeamiento didactico.

Instrumento que disefia el docente en el que desarrolla sus intenciones educativas,
de caracter académico-administrativas que pretende compartir con sus estudiantes en un

determinado ciclo académico.

Para el MEP (2014), “el planeamiento didactico debe entenderse como un proceso
continuo, sistematico y creativos desarrollado por cada docente para aplicar los
programas de estudio, tomando en cuenta las caracteristicas, necesidades e intereses

de la poblacion estudiantil y su contexto” (p. 510).
b. Elementos.
Para efectos de que un planeamiento didactico este completo se detallan los

elementos que debe contener:

e Parte administrativa.
e Objetivos

e Habilidades e indicadores
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e Metodologia
e FEvaluacion
e Material didactico

e Valores y actitudes

. Periodicidad

(@]

Cada docente elaborara su planeamiento didactico oficial en forma, mensual,
trimestral o semestral segiin mejor se adapte a su conveniencia si lo considera necesario

y Unicamente para su uso personal.

En la asignatura de Secretariado Ejecutivo el planeamiento tiene una periodicidad

mensual.

5. Las rubricas
a. Que son las rabricas.

Se conoce como rubricas al conjunto de criterios y estandares que se establecen
para evaluar o verificar los alcances logrados segun los objetivos de aprendizaje. Segun
Céaceres-Fernandez (2011) la rubrica “estimula a los estudiantes a dirigirse sobre los
aspectos que se evaluan, ignorando materiales importantes no evaluables.” (p. 5) Por
tanto, una rabrica bien disefiada permite evaluar de forma objetiva el nivel de desempefio
obtenido por un estudiante; es una gran herramienta que permite estandarizar la
evaluacion de acuerdo con criterios especificos, haciendo la calificacion mas simple y

transparente.
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La rubrica da la posibilidad de que profesores evallen criterios objetivos, y le
brinda al estudiante la claridad de saber qué puntos fueron logro realizar correctamente
y que requiere mejorar, ya que provee un marco de autoevaluacion y reflexion; pero esta
autoevaluacion no solo para el estudiante, sino también para el profesor que puede
valorar si sus métodos y recursos fueron los adecuados y surtieron el efecto esperado en
el alumno. Con la evaluacién basada en rubricas se intenta conseguir una evaluacion

justa y acertada, pues todos los estudiantes son evaluados segun los mismos criterios.

Sin embargo, también es importante sefialar que el disefio de una rubrica requiere
bastante tiempo por parte del docente y una base de conocimientos suficiente para
disefiar la rabrica correctamente, ya que se deben seleccionar los contenidos
curriculares, los objetivos, las habilidades o competencias y contemplar todos los
indicadores por evaluar; ademas, se requiere especificar una escala y asignar un valor

numerico de acuerdo con el nivel de ejecucion.

El mal disefio de la rubrica puede hacer que no se identifique el criterio de
evaluacion con la tarea en si o por el contrario criterios demasiado generales hace
inviable su evaluacion, ademas de la posibilidad de convertir la evaluacion en algo

extenuante.

b. Ejemplos de rabricas

La rubrica global u holistica es la que considera el desempefio del estudiantado
como una totalidad cuando se valora la misma al compararse con los criterios
establecidos. La rubrica analitica es aquella donde se considera en forma mas especifica

cada detalle del procese que se evalla. En ella se desglosan un aprendizaje en varios
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indicadores y describen los criterios observables para cada nivel de ejecucién, es muy

atil cuando se trata de hacer un andlisis detallado de cada una de los procesos asociados

al aprendizaje.

Figura 4

Rubrica para evaluar resumen ejecutivo

CATEGORIA i 5 3 1 1

Redaccion No hay errores de Casi no hay errores de |Unos pocos errores de
\gramdtica, ortografia o gramdtica, ortografia o |gramadtica, ortografia o
puntuacion. puntuacion. puntuacion.

Calidad de lLa informacion esta La informacién da La informacion da

Informacion claramente relacionada respuesta a las respuesta a las
icon el tema principal y preguntas principales y |preguntas principales,
[proporciona varias 1-2 ideas secundarias |pero no da detalles y/o
lideas secundarias y/o y/o ejemplos. ejemplos.

Eejemplos.

Organizacion iContcnido bien Uso titulos y listas La organizacion no
jorganizado usando para organizar, pero la |estuvo clara o fue
{titulos y listas para organizacién en l6gica. Sélo muchos
jagrupar el material conjunto de topicos hechos.
| * vy
‘érelacnonado‘ aparenta debilidad.

Originalidad lLa redaccion La redaccion Usa ideas de otras
|demuestra gran demuestra cierta personas, pero no les
loriginalidad. Las ideas loriginalidad. El trabajo |da crédito.
gson creativas e demuestra el uso de
lingeniosas. nuevas ideas y de
| perspicacia. ‘

Contenido ;Cubrc los temas a Incluye conocimiento El contenido es
profundidad con bdsico sobre el tema.  |minimo y tiene varios
/detalles y ejemplos. El El contenido parece ser |errores en los hechos.
lconocimiento del tema bueno.
ies excelente.

Puntualidad en la iCumplié con el tiempo Sobrepasé el limite de |No realizo entrega.

entrega lestablecido. tiempo.

Requisitos |Cumplié con todos los Todos los requisitos  |Mds de un requisito no

rrequisitos del
!desarrollo del tema.
Excedid las
lexpectativas.

fueron cumplidos.

fue cumplido
satisfactoriamente.

Datos: Scribd biblioteca que nos ayuda a expandir la lectura, ofreciendo acceso a libros eléctricos,
articulos, documentos y demas, es.scribd.com.



CAPITULO Ill. EVALUACION DE LA

PRACTICA
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A. Evaluacién de la préactica
1. Nivel de logro de los objetivos
En la realizacion de la practica profesional docente se logr6 un 100%; se

ejecutaron todas las actividades preparadas.

2. Cronograma de horas administrativas

FECHA ACTIVIDAD TIEMPO
27 de febrero | Visita al director, solicitar permiso 2 horas
7 de marzo Presentar carta para al director para que la firme 1 hora
y selle.
7 de marzo Reunion con el profesor de aula para organizar 2 horas

las actividades a ejecutar

8 de marzo Elaboracion de planeamientos 8 horas

8 de marzo Elaboracién de materiales didacticos para la 3 horas

utilizacién en cada leccion.

9 de marzo Elaboracion de materiales didacticos para la 2 horas

utilizacién en cada leccion.

10 de marzo Elaboracién de material para cada leccion. 2 horas

Total 20 horas




3. Cronograma de lecciones
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FECHA ACTIVIDAD TIEMPO

07 de marzo Actividad de presentacion personal con los 3 lecciones
alumnos, de 11-2 e introduccion al tema de
técnicas de atencion al cliente.

8 de marzo Actividad de presentacion personal con los 3 lecciones
alumnos de 12°.
Conceptos basicos propios del Cadigo de trabajo
y la Ley N° 9343.

8 de marzo Actividad de exposicién, segun el material de 2 lecciones
atencion al cliente, visto en la clase, con la
seccion 11-2.
Inicio de material tipos de clientes.

09 de marzo Conclusion material Cédigo de trabajo y 2 lecciones
dindmica de preguntas sobre el tema.
Inicio del tema de MTSS alumnos 12°

09 de marzo Actividad de presentacion personal con los 3 lecciones
alumnos de la seccion 11-3 e introduccion al
tema de técnicas de atencion al cliente.

10 de marzo Actividad de exposicion, segun el material de 3 lecciones
atencion al cliente, visto en la clase, con la
seccion 11-3.
Inicio de material tipos de clientes.

14 de marzo Retroalimentacion del tema de tipos de clientes 3 lecciones

con video y dramatizacion con el tema de los

tipos de clientes, y un asocie, seccion 11-2.
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Inicio del tema atencion telefonica al cliente, con

la seccién 11-2

15 de marzo Continuacioén y repaso del tema MTSS 12°. 2 lecciones

15 de marzo Guia de trabajo sobre el tema de atencién 3 lecciones
telefénica, seccidén 11-2

21 de marzo Inicio de tema protocolo para atencion telefénica 3 lecciones
seccion 11-2

22 de marzo Continuacién del tema MTSS 12°. 2 lecciones

22 de marzo Retroalimentacion del tema de tipos de clientes 3 lecciones
con video y dramatizacion con el tema de los
tipos de clientes, y un asocie, seccion 11-3.
Inicio del tema atencion telefonica al cliente, con
la seccion 11-3

23 de marzo Terminar material del tema MTSS 12°. 2 lecciones

23 de marzo Guia de trabajo sobre el tema de atencion 3 lecciones
telefénica, seccién 11-3

24 de marzo Tema protocolo para atencion telefénica seccién 2 lecciones
11-3

28 de marzo Actividad de preguntas tema protocolo para 2 lecciones
atencion telefonica seccion 11-2

Total 41 lecciones




4. Registro acumulativo de actividades



a. Planeamiento didactico

Aspectos administrativos
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PLAN DE PRACTICA PEDAGOGICA

INSTITUCION: CTP PLATANARES

DOCENTE: KIMBERLY ROJAS PIEDRA

Especialidad:
Secretariado Ejecutivo

Modalidad:
Comercial y

Servicios

de oficina

Campo detallado: Secretariado y Trabajo

Nivel: Undécimo

Sub-area: 1. Comunicacion

inclusivo

empresarial y servicio al cliente

Unidad de estudio: 1. Buenas préacticas
inclusivas de Servicio al cliente.

Tiempo estimado: 20 horas

de servicio al cliente

Competencias para el desarrollo humano: Orientacién

Eje politico educativalO: Fortalecimiento de una ciudadania
planetaria con identidad

0 a quien lo requiera.

al cliente y el protocolo para la atencidon presencial y
telefénica de las personas con discapacidad, adultos mayores

¢ Tipo de clientes

3 Atencion

presencial

. Protocolos de atencion
telefénica y presencial al
cliente interno y persona con
discapacidad o adulto mayor.

* Buenas practicas inclusivas de
atencion al cliente.

e Expresiones, de bienvenida,
saludo, despedida, mensajes
bésicos de atencidn al cliente

teleféonica vy

practicas inclusivas de servicio, segun tipo y
necesidad especifica del cliente, mediante
la técnica didactica clase magistral y videos.

E/ distingue las expresiones y buenas
practicas inclusivas de servicio, segun tipo y
necesidad especifica del cliente, mediante
técnica didactica exposiciones y practicas
suministradas por la docente.

¢ |dentifica cada uno de los
tipos de clientes.

¢ Realiza una dramatizacion
con los tipos de clientes y sus
caracteristicas.
eApareamiento con los tipos
de clientes.

Producto

e Video con las técnicas de
servicio al cliente.

¢ Video tipos de clientes.

e Video con los protocolos de
atencidn al cliente con
discapacidad o adulto mayor

Resultados de aprendizaje Saberes Estrategias para la Evidencias Horas
esenciales mediacion pedagodgica
1. Aplicar el lenguaje inclusivo, buenas précticas en el servicio | o Técnicas de servicio al cliente D/ explica las expresiones y buenas Desempefio 20
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PLAN DE PRACTICA PEDAGOGICA

Especialidad: Secretariado
Ejecutivo

Servicios

Modalidad:
Comercial y

oficina

Campo detallado9: 0415 Secretariado y Trabajo de

Nivel: Duodécimo

Subérea: 1. Gestion Corporativa Comercial

| Unidad de estudio: 1. Legislacion Laboral

| Tiempo estimado: 10 horas

Competencias para el desarrollo humano: Solucién de

Eje politico educativa10: Educacion para el desarrollo sostenible

problemas
Resultados de aprendizaje Saberes esenciales Estrategias para la mediacion Evidencias Horas
pedagdgica
1. Identificar las implicaciones de las relaciones laborales entre Cadigo de trabajo 1943 y LaLey | DI Explica los conceptos basicos propios del derecho laboral, 5
empleado y empleador, segun la legislacion laboral N° 9343 la Reforma procesal | mediante la técnica didactica material fotocopiado y clase
costarricense y la reforma procesal laboral vigente. laboral, 2015 magistral.
Derecho laboral, conceptos e  Dinamica de repaso
Tipos de jomada laboral E/ Reconoce los conceptos basicos propios del derecho de la materia, en dos
Modalidades de pago laboral, mediante la técnica dinamicas en clase dirigidas por grupos
Elementos de los contratos de | @ docente.
trabajo o ) ) ) e  Cuestionario jornadas
Deberes y derechos empleado y E/ D.|st|nguellosl tlpqs 'del jornada ylmod.alldadgs. de pago, de trabajo
empleador mediante la técnica didactica de cuestionario suministrado por
Reglas sobre discriminacion en la docente. e Realizacion un
el trabajo. ) ) contrato de trabajo
E/ Identifica los elementos de los contratos de trabajo que
rigen los derechos y deberes del trabajador y patrono,
mediante la técnica didactica practica suministrada por la
docente.
E/ Determina las implicaciones de las relaciones laborales
entre trabajador y patrono.
2. |dentificar elementos fundamentales de la legislacion laboral | ¢  Seguridad social D/ Explica elementos fundamentales de la legislacion laboral
vigente costarricense, seguridad social, MtSS. e  Leyde lgualdad Social dela | vigente costarricense, mediante la técnica didactica material 5

Muijer

e  Trabajo de las mujeres y de
los menores de edad.

e  Trabajo doméstico
remunerado

e  Leyde proteccion al
trabajador 2000

e  (Garantias sociales

e  Delasuspensiony
terminacion de contratos de
trabajo

fotocopiado.

E/ Interpreta elementos fundamentales de la legislacién
laboral vigente costarricense.

e  Dinamica de repaso
de la materia, papa
caliente.

e  Cuestionario sobre
suspension laboral




c. Material didactico.



Material de Técnicas de atencion al cliente
E bécricas de atencian al eliente

Safislacer las necesidansd del disrle va MAs a4 B8 crear un busn produtln & SEMCE. 3 e3le N0 va scompatats de Lna
Buers exparancia de compra, 65 muy probable que i chents no vuslva. Préqunlas coma: «;/gu es o gue espera o cienls
e i EMpresaTe y 4, cHME i covesdia puede compiacentaTy parecen dificles de responder. Peie no e agobies. ao te
dremos s cuanlas lecricas de slencion B dierte que runca fallan. El impacls de una mala expenienta de comgra,
adguisiciin o corEuma no 30k &2 queds marcads en la memons de una persors, ina quesu slecln puede kgar a pedudicar
Mt de ko que o8 piensa. Para evilano &3 importante primers cambiar o pensamierto de salo svender, vander v venders

La importancia de wns buend abencion al clienle
El dlierte 85 un sclive: Su mponancia radica & ef valr que le olonga a una marca desde ef primer contact. De esta mansra,

ol pubios evaluad of orade de saligfacein oue i produce enlrar en Flerscotn pars Snaiments reabi & produtto o servida
ijue Easicaba.

1. Ganar recomendsciones con olros chenles polenciales
El elect gue Jell Bezos, o hundader de Amazon, enuncia como shocs en bocss &5 muy poderose Gracias & esle
eledn se mulliplcan las relerendas y com elo 28 oporlunidades de alraer ruevas seguidores.

2. Escalar para posicionsrte en & mércado
Al crear buenas impresionss en & clante, cblienss recomocimienta en el mercado.

3. Fickelizar & bu canera de clienbes
Cuango Berdas un busn servico 8 dieste, las posbildass de que &ia persona ragiese sumenlan y it 5ok &sa_ 1ambien
gl ks senclo concrelar venlis |a prdxima vez A esto e podemes |l sganar la sonfianza del cienles.

4. Ganar preferencia entre ol pablica

El refy g2 hacer que cuandi la persora peerse en un roducio o senvici, corsidens iy manca y no la de |a compstencia. Para

lexgrarta e serl de mucha Uskdad conlar con un gran senvicio d denle.
5. Cerrar mas y mejores venlas

i, ursd buens atercion al clenle ambitn significs sumentsr 2 venlas.

Qué san las lecnicas de alencion al chente
Son parle de |8 psvalena empresanisl para acercer & lu cienle y dejar una husls en la memora de la personas. En la
PrACHCH relBGONENOS ton |08 chenes ro &9 tres Mol pues necesla o desamdln de covpelendas come la evpalia, la
pscucha activa, b taciigad de palabia y la buens actiud, enve o as aplides. Brindar un senviso de calidad &l diente debe
we un obelive genersl para wdos ks aclres en Lra empresa, desde o saudo adecuads hasta d Oltimo segquimisnts por
portea dectitnco, lamada o comenlano en las redes satides

& bicricas de abencion al cliente
1. Técnica para un Irals personalizad. 5 Técnie pars dar slucion
2 Técnica para alecer una alencen amabie. B Técnia e exphacin.
3 Técnica para uns buena acilud y presenca. 7. Técnica pars empalizar.
& Técnica para estuchar meja. B TECnEAs g indsrogaciin.
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1. Técnica para un irabo persanalizsde

Cuando vistas |a casa de una persona, has senido |a dilrencia entre ser recibido como un exiafio y como aiguisn de
porfianza? Ser Bienvenide como en ciaa serd sempre de nusstio agrade y lo miseo peure en cuslquisr oo dito. Anles de
porenzar un dakego con &l chente, detes abordar tldamente. sinplements FENGENAN Su NOMERe S8rd LN SaNc de que
lieres Lt inlenks pariouler &n su caac. Sieldienle es ecenle, serd mperanls spcendens su nomire I mds rigido positle.
Una wez que = conarca & nombie de |8 persena, al procisio de 18 conversacin senird repalia, uilzandol en &l menos
anee dlerenles rases, por ejerplo.

Hala, Juan, buen &a.

LEm g pusds spudsrls, Sara’

Gracas por st a ks reurian, Martin, &5 un placer racibinle.
Andrea, jya n0css nusstios produclos?

Fernanda, recesilo gue me pIopOMones los siguentss daloas.

(mra lorma de aprender rapidaments o3 rombies &5 s3ociandolos Gon PEfSonas onoGdas &n fu vida, ya gue esla Bclca
nunca fala. Tambebe es busro que recuerdes & tralo que dige seiedad y lomakdad o quizh un poco més de lemilandad.
De ese mode demuesirss gue l& inleresa que s senla & guslo cada ver que lismen conlacks, y gue respelss sus
prelerencas.

1. Tecnica para offecer una slencicn amable: trardmilic Telicidad

Lina \&cnica poderasa para hacer sentir bien & |8 personas &s hacer que el chenle s sienls & gueta, estuchars de manses
feapetunss con irlerdd y oren enlusasme

Trarsmie Belilud posilva: |a 30nrida, viZ y mirada; e5las BECoNes CTEATIN repccones ipales 5i inchiss cuands 1a siluacin
wea complicada, o o diente presents urs actlud negstiva, a fral pedris seistecedo o tu sclitud.

Es werdad que s peesentardn sluacones en las que no &3 sulicienle oon porer Una cana sonfisnle, sobre lodo cusndo se
iratan de que@s por reciir un mel servido. En esle lips de casts, es imporanle gue no L& pongas & |8 deleraia ni
irdefrumpas b que |8 pemona compane de Su experiencia

3. Técnica para una buena actited y presencis: ulilizar o kenguaje corporal

Manterer ung buera postura corporal ayuda en cuskguier reritn. Cuidsr I resentacon es mponanle, pero o &8 mas si
atopias buenos gestos. LIn buen Animo tarebién 58 Bxpress com ks movmieris corporakes y provedarse coma un buen
pyenle requiere buenss aciludes que se lansmilen. tomo e comacls viaual ssentr con b cabeza o con las maros, hazle
aber Gue ligre [eda u Blerion
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4. Técnica para escuchar mejor
Exishe una leenica que s& concce como HEARD. Ests ¥enica nduye 5 aspeting

. Estuchs por compiels lodes los delales del chente.
- Empaliza eon e problema o siuscion de | peraona.
. Ofrece dsculpas tuands sea o case, pues reconotar & dafi o ks humanize & senico al cienle.
. Feduehe o diems, s distuipa va scompadiada idsaimente de una solucion real y o mas pronlo posible.
- Diagnastica, ya que ai bien solicionar un problema s pimontial tambidn o es descuber e origen del mismo per
evitar |48 Misvas redencas en el luurg.
Una s que Lnciona, especisments si deleas lensr ung buena comprension de |a siscion que lisndes, es repelr |a
PlorEcn que be Pan ompartids. Edo refera | memora y demueslra que hubo una escucha feal Por sempl. se

puesden hacer pregunlas coma: cErfonces, s mo enlendi mal, & problema con s telélono &5 gue no carga més ald del 50
%, jod verdaiTs

5. Técnica para dar una solstidn: wn beneficio
Ante tode problema, ;um Benelicia? Si, un plus pera o servico 8 cliente &5 salr mejor 8 lo que entrd,

Felmeade untd cuanio afos. ﬁmﬂjﬂm saliag dal deriicls oon m-mmﬁnqueh rﬂ:'lﬂ.ﬂfirh'rﬁdll'ﬁ eias
una Expeniencis dessoratable? Exacln, persa en curar al pacenls, pero lrmbién en deare un buse sabor de boca 8 fnal

Crorzar un benehcio puese sef igual 8 dar promocones, cupones, desouentns o algo gralis, pero lambien significa que u
serdcio Mmisma s5a o berslicio. Un serdco posvents pusde ser una gran ganancia & e benda un traln de calidsd, ya que
el seguimientn que des ol problema del diets resullard gralificante. Otea forma de dar una solucidn, aungue Indenia no
hayas resueho ol caso, &3 recomooel @ Bmor y compromelane & enconlrar |a marera de reparara. Cuseds una marca sdmile
fue tald, aus chenles saben que hay persones del olr lada que estuchen SUS comertancs.

6. Técnica de explicacion: FAB

La téenica FAB 1o nofibre por su siola en rglés que abarca las palabras siguentes. lestres |coraerabicas), schantams

(wentsjag) y bersfils [bensbcios). Se apics especalments en el process de vents, para pusdes recurmi 8 el en cuslquier
marmerts con o disrle.

Dbsenar y defectar las caraciensees de s solichud del dients, nos leva B perdaar en los sirbulos d& sendcio o producio
qué mEjor le senvicdn. Deapués se muesiran las venlajss que exislen de adquin ese praducta o Senvicio can b empresa.

¥ fnakrenle, oon l6s ventyjas excusivas da la manca, puedes Facer &niadis en los bermeficios gue oblendes.
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7. Técnica para empalizar

Ermpalizar con b siacion del cienls & mas sercilo 82 lo gos imagnas. Sigue eslas 1echices,

Reconozco ef senlir: recorocer o protlema da chenle y au sentin. aderds de hatere saber que comprendss sy
requerrienta. &4 el pMEr pas DNErar Lhd Serdactn pasilve ae do,

Me ha pasada tambibn: recordar 3 veces que experimentasle slgd simiar i Syuds 8 CIear Ura Mmenr Conesin
CON GIfa Persora.

Puedo imaginar como: reconoer L problema S na coma und Siuscin que 1 ha sutedise. provecs Irarguilided
& la olra persees

3. Técnicas de inberrogatidn

Ermples dversos lipos de requrtss pars oblensr inlammecian preciaa y 081 Primena, elashora un |ste y luege anganizals
deperdends de |8 siluaciin que B2 predenie, por Semplo; para cermar una verla, para resolver un problema o pars recbe 8
s ehienle.

Los Bpis de preguintas Sor

Preguntas cerrades: b respusilas mas lacibies pars sabs o seaular ora delerinads Baedn 460 oo un 1sis
U aft, epmpi. Quisle QUE COMENCEmts esla implementaion s

Preguntas abiertas: 3on prequnlas que le permilen exponss o explicar un asunio y oblener mayer clanidad v
ertendivient enlre ks pamcpantss de una corvensecidn. Uiz preguetas como «)Cudl solucion e parece
7

Preguntas orentadas: cusrcs deasas levar s conversacion Faca ur In, plantes preguelas para guisr 8 chenls
ali eomo «; Le parecs si disculimos esls aspecto de b dlena?s

Preguntas de charificacion: salas inlemcoanles salin ofieiaias & bgrar defnciores SOMUNEs. y SIven para gus
los participantes de s conversacitn somprendan bdos ks punlos a vater, U epmpo es «; Cubl es sy duds respects
de esln caractenissca oel soltwansTs

Preguntas de sprobacion: se aneeman & clrcer salugionss cnvinoeries, Cor p4as pregunlas chlisres s causas
o ConssCuenciaa que TepercuSemn en 1 comeen del dierte v le Bpudan & beirdar |a mer oocide. Lra pregunta de
esale lipe podiia eer «; Prefere eata aleraliva?s

Dia & dia pusdes mejorar el senvicia & clenle on slenciin de aldad pses menienedo aalslecho. Al misma
tiemmpo, delulans d& un dedmenlo sobresalenle, s0n mds & usas herramenlas espegairalas.
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Material de Tipos de clientes

1. Cliente ideal o fiel

Es o lipo de dierle que quieres lener sshe bisn b que quisre, enbends fs merdajes, y o= muestrs e hata La producios
0 sefvicios. B3l diente que esta 4o para hacer su compra conlios

2. Cliente amigable
Es un cherts de cardeler simpsics. Fanguls y que siempre eild sorienda &3 & quien se preacupa por lu comodidsd Es
educads y senln, paro Aungue Sea amigable y 2 musslne receslive a ko que dices, mo signiics necessraments que eslé de
Brueno y que ks verts se el cenardo. Carcleislics de) lpn de chenls smigshle: F4 amsble y serable, No Sene priss y
le gusta hablar.

3. Cliente detallista

Se carbrieiza por s caima pars Yaley s teras, por su capacidad de alservaciin y alencion en ks dstales. Serd un perfi
que a8 manlenda Fanguilo, sempre y cusedo lo gue presentss fo lenga uns tells Caracheriglicas del lips de clenie
detalisss Buscs respuestas dlams. s exigenle y sabe lo que quiers, Busca rlomacian.

&, Cliente conversador

Sa e reconocs por sslyr sempre hablanda, uss asss langas y recurme & muchas srdosalas, aundue pusds saf amishhen
stapara la charla. Esto pusde deaviare del objeliva de venla, asi que necesitas Facer inleruptionss cordalks para que
pusdas hablar sobre 1o mporanie en 1a reunitn Camcheristicas del oo d disle comersader: Es exrovertido v 1l de
Iratar, Es amabie y smigsble. Es sensible y & mareja por sus smodones

5. Cliente racional

Sisle sar muy concrelo y punlual, asi que no ke gusta sndar con rodeas; es slguisn inkemads en general y enlerado de i
que olreces. Sabe del Ambilo &n & que &= musve U empresa. Con asle lipo de dieste no pusdes perder o Bempo, 28i que
lormia |8 ricialiva v cérieate en los bensficios defus productos o servicios, Caraclenisliss del lioo de chente raconal Sabe o
fque fuiere, Pide informaiin exacta, Toma decisoness tonmelss,

6. Clienie reservado

Esle perfil a3 calado y educase. mds ala del ssluda no sbunds en 1 conversacibn, Te dsja hablsr, na irlerummpe y haed

prequetss especilicas No ke cusnla rada de su ambile personal o profesional, quitd tempoco hable de su irsbajo.
Caraeieriabeas del lipo de chene reervase No sshe coma expressr sus necesidades, Vakora s privacded Es desconSada

& inssgura.

T. Cliemle timida

Es inseguio y bo muesica no &3 que $5a callado, simo que no sabe qué preguiler o S& siente incimoda S lieme que hablar
mucha. Lo mejor & gensear un ambienis relajado para que ses receplive y no & lerse. Caracierialicas de lipo de clenle
lirnido: Le cuesta rabajs lomer decisionss, B3 desporifiada, Es callada & inlroverfida.

B. Clienie exigenis

Aurque puede ser cordial, &5 un chente que esld preperado y no s deja levar por argumentos sn senlido. Pusde casr en
exigercias mds alld del proyechn, por lo que &3 necesano qué eslablerces daraments lo que propones. Caraclerisiicss

g8 lipo de ceele sxgans Fs sgoeselrion y amgants, Busta lene siempee |a razie. No le ousla pender
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4. Cliente impacienbe

A |ErEmOs UNG Parscrsd gus no quisee perder ismpa ni lobsra fallas. Pusde ser dificl en su irato y requiene que b expligues
fodo & wra foma muy dara, grafca o con gemplos muy praclions para que no s& delore Su impaciencia, Caraclenisticas
gl lipe de clenie impacienle’ Mo &8 ampaicn, valorn su Sempo, Busca solsciones rApidas y eleclias.

10 Chende indecisa

Eale perfl &4 de sguien que realments no esli convercido de i que reguiens o &8 lu popussla; Son mis sus Sss ue au
mavacin de compr Lo que recesis es caddad, por lo gue debes ser un epeciaksts en b que estds aesendo para que
e concentre en las soluciones, Camscleistices del po de dierls inderisa: Mo sebe lo que guiene, Pierss mucha antes de
it un produck o servicn. Necesila la aprabacion de atras.

11. Chente negociador

Por o general, fodos los dienles lisnen algo de negociadonss, pero esta calegoris define & ura persona que &n odo momenia
el pensandn en qué puede ohlensr de mas. skuna sleds, un destuena Tal vez inénle descubrr una falla pars garer
alge extra Siempre Gl que &3 MUy COS0S0 I0 US propenes y busEand un preca menor. Camceristicas del lipe de dienle
negociadon Fs exgents, Se mansja con mutha calma y sin pisss, Sievpere busea e meior el

12 Clherfe sulosuficents

Fa una persora que busca darminar y lener ol eantrol, por ko gue se senle somoda ordensedo o guisnde. Es robable que
&n k& reurion quiera establecer kg punlos & Wralar y sempre lome k2 palabes. Tiens reparacion, BURGUEe Bn MOMEtos su
sucsufcenca puede desberdarse v hacere creer gue lode lo sabe. Carscleristess del lioo de diente aucsulcients. Ex
rulepandente y e quits omar e cantral, Cree conaces lodas | respossla, Sabe ko gt gusre.

13 Clerfe criticn

Eslames renle a un individuo que anslis supedicialmente con dnima de enconirar tellas, un pocy vanidaso y muy pagada
de ai mismo. Sila reunide no S8 enfocs en aspecios concrelns, se sgudiza su espinilu criico y pueds liegar a decir que rada
e parece. Fa un lario alliva y en momenios sgresive; cueslionard o que digas o coma ko diges. Caracersticas del po de

14 Chente indiferents

Es un cienle que, & pesar de gue estd ponienda Slercion, mussina poco 4 rulo inlenss én o que prapores. Marifesia cena
pesatvidad v B8 inexpresiva Caraclejstess del Npo de cherte rditrenme Ne rlersctia Tiene poce alensdn, No presseta un
verdadero inbers.

15 Chenie nervicss

Es una de ks perfies mis reoomocibles: & dard muches sefales de gue estd allerada, lersa, dudoss o oon prises. Pueds
a7 amable, pens lambien desonids predsaments por senlime nefioso. Caraclerislices del Bpo de dienls feras: Ed
Meros Bbeeilo & Musyas ideds, Sus amosEones 4on inestahles, L imeguin, Buscs ranguilidad v us Irat sencilla

16 Chente distrado

Hay que lener cuiteds con sale lipo de dieres pomue pusden desespersrie Se Irsts de una persona que de perde
tacimente de ko que exids heblanda v Face Flerupciones comlantes Duizd b pde cue remlas b que dices corslactemenle
Caracheribeas del Spo de cienls devaido Eotd ausenle, Se e dlicuks sscucher, Mo se concerira ldlmerle.

17. Cherte ocupada

Ealis esa Lt bt e cheenie corin prongues en general el fitma laboral propicia lams perdientss gue tralamos de haosr muchas
GosEs A |a ver Agui interaciiss cof URd persona qus Ao Bene mucho liempo para que ke expliques lu propuesla, que mira
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rpacente el rely y oorta |8 conversactn pars preguntare ol es B esenca de lo que estin hablanda. Td vez hegs
rlemesones por una lamada ver un mal o bvar akgin documenls. Camacerisicas del oo de ciems poupads’ Tens
muchas acividades al misme bempa, E4l8 eshessd. No es condeents & sus erores

1B Clervle que discube

Esle cienle va mbs sl de conversar o hablar mucho v se diterencia ded crilice porgue busca debalic o enfrascerss en
amurenios. fiene Sempo pars oo y Je gusla reler 8 su inlerloculor. Pusde o no |Ener Bmen, pers su essrci o Revard &
polemizer v 8 parer en duds lodo. Caraclerslices del lipo de chente gue discule: Le gusts lerer 8 ramn, Buses indormacion,
Vislora bos pros y conkas.

19, Cleerle confundids

Es un chenle gue no se lena de dudss, pera que en gareral no ke captads lo que ofreces, indush pusss no preguelar, pen

10 Folas que o ha asimilads & informaciin. Carsclerisas o lipd de chenle confundsds. E5 dalraida, Es indediso, Cambia
varas vees da opiridin.

20 Cherie descoriées

o lrala de una persona poco senls, sin educacon, prepclente, gue SO de MEners Sgresive © O Un IBnogie
rapiopads. Caraclerishicss del lipo de clenle descobs: Mo pusde nlroler su ira Es rraronable v anfipdlice,

Utiiza lerguaje olensho,
21_ Chente insatisfecha

Es aguel que siente que o produca o sarvitn que ba adguinds ro ha cumplids oon sus expectalias. B3 peaible que se haya
senlido Faitionads por lBs compatias en las gue habis deposilade su confanza y, por bo kanlo, no vushe a comprar.
Caraclerisbcas del lipo de chene ratslechn. Tene sllas spectafivas, Expresa gusas con Tecuencis, Susle Facer
compamsonss con la compalenda, Tiens poca confianza
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Material de Atencioén telefénica al cliente

ATENCION TELEFONICA Al CILIENTE

En infindad de ccasionss una de ios primesos contacios enine o cienis y la empresa, es unia recepoonisia isielbnice,
0 algura persona gue, sin jener especificamenie esa funciin, siends e lamade jeefoni oo malrada por alguen gue,
par algin motreo, bene intencones de relaconarss con |3 empresa.
Taresas que sp realiran por medio de una lbmads s efitnica:
& lfendar
Fescibr
Praner quejas
Conoarar citas
[Oar o recbir nformaciin

EL TELEFONISTA DEBE ATENDER A LOS CLIENTES A TRAVES DEL TELEFONDO ¥ NO LIMITARSE A
“ATENDER EL TELEFONO™

Importancia de b comunicacion felefonica.
& pe=szar e gue |a conwersacitn Cam A GEra eS MUy necEsara enalgunas ocasiones, el uso del teléfono para establecer

Comsersacion comercial liene sus veniyjas:
# Tiene la poshiidad de comunicanss ton un epEculis &N pOCES minukos.
o Extimubs heersednd
o Sepuede hablar ripido para =i poder dedicer Sempo s olras acividades

“SE PERDEN MAS NEGOCIOS ¥ CLIENTES POR UNA MALA ATENMCAON ¥ MAL SERACIO QUE DERIDO A
L PRODUCTD DE MALS CALMDAD O DE PRECIO ALTO."

REGLAS DEL LENGUAJE TELEFOMICO

Sowwia La sonnisa =& escucha por ieléiono. Hepe bvor més GAlida y més smpshcs

i cigamlls mi goma de mascar. Eso perjudica su locucion y hay ruidos inoporfunos que llisgan
Arscule: .

al oido del oino.

Hable lent " El tedsfono no Bs un equips de alia fidefidad. Dess iodas s oporbmidades para hacerse
B comprender: reoserdes gue no o wen

Cusnda el oiro habia, higale sber que o estd escuchando (5. yaveo, & ). Presie stencin a

lo gue el gira dice.
Aol E o= permilira fjar megor kot nombres, los mensapes y [as idess y e evita hoos repetr (cosa
SEmpre imitanis pam & ot
- . Si debe haoer esperar, epliique o gue va a hacer y posguet, &l obmo no lo »e
Lhilice fdmulas de |inboducen fexbilided &n la come racdn y mejoran el contacho humeno. Sahedn, “por B
cortesiac 'Eﬁ:-'
Descusipue & mds tardaral 3° bmbraso. Sijpromeste solver 2 llamarn, hagaio 2 b hom convenida
Gane bempo: Si deben lamarie, =5 a ba hora fipda o deje un memssje. Ahome o ahSmele Sempo y dinem.
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Una buena woz eledcrica debe fomer estas 5 cuabdades:

Atenta, Vim, Natural, Agmdable, Gl
Wor agradable,

Euren oido

Paciend

Memeria

RECIBSERDO LLAMADAS TELEFOMICAS - QUE SE DEBE HACER

1. Recepodn cosdial con los saquienies semenins:
- Saludo
= ldenfficacin de la empresa
= [denfificanon personal
= Apariua

= Camslguier llamada se debe contesiar dpidame e sin hacer esperar demasiado iempo & la persona gue Bama.

La respuesta debe ser sducada y con una frase smilar & "Buenos dia<_ b= habla Camline @ engué peedo aypudarde?
4. Ponga en confachn & b persona que Bama con aguells persone que podo ayudare

3. Haga saber a |a persona que [Bma que Lid. nepesia deparie esperanda unos minuieos en linea.

4. Pregunie a ba persona gue Eama 5i le ex posibie sspemr en 3 inea pem proporcionerks una respussts.

b. Pregunie | b= es posible esperar™, y espere [a respuesta de parie de @ persom gue lama.

f. Sea exacio e elacidn a Gempo gue duran & reencin de b linea.

1. Cada persona gue lama necesita ayueda De modo que ofresca spudar . Pregunie * odmo puedo ayudade™ - " qué
puedo hacer por usied 7.

. mhmtmeHﬁmmrnmdutﬁnym me

ENCAMANE dare -] men=aE".
g, Evites Lu-ul:l-ufrm-n:l'lmjlmlin

1. Pagenca. Las secmtarias y ofras peroonas que recben muchas lamadas joenfos de soporie. de alencion &
diiente, i ) Senen que "aguania” a iodo fipo de personas. Hay que jener packencia y nunca pender ni los nervios ni
los buenos modales.

Yecomendacicnes para |a recepodn de lamadas
. Recordar que hablamos con una persona no con un aparaio.
4 Heniicar a la empresa, saudar con interés y cordialidad e denbificarse, por sjemplo:
“Buenos dias”. "CTP de B.A.", “Mansal e atiende”.
mfe  Temer siempre & mano un Epiz, Bpicem y paps donde anotar.
k. Liamar a s persona por su nombre sequido del fikelo, por sgempln: Sm. A, Sm Raminz
= Eerclara en la cowersacion, beeve concisa
= Pemitr que o inedocutor femine |a lemada
& Uiz palsbres de oortesia, por & “a lorden”, “con mucha gusi”
4 Mo haper psperar nnecesaiaments.
mfe Cumplir con los compromisos teleftnicos.
k. Confestar rapidamenie; no esperar el ienoer imbram.
= Evitar un lengusje familiar o wulgar, por sp “mi rey”, “canifo”, “negrin (2], amor, delo, eic.
4 Hunca aienerse 2 k2 memonia anole ks mensses, ublics los recados isleGnicos



EMITIENDO LLAMADAS TELEFONICAS - QUE SE DEBE HACER

Tereer dedanie bodos ks documentos que va 2 necesiar

Tiereer ubicada un anotador y apicem pamn esoribi gue funcione.

Tener arotadn o chyebao de s lamada y oS espacars para rellenar.

Saher perdectamenie s asgumenio por 51 5= mosenira con un comlesiador auiomation.
i hay que hacer vanias |lamadas, tener el Istade con fndos los dalos.

5i s= equivoca  llamar. pida deculpas por & emor, peno no ceeigue & idéono de forma inmediata sin decr nada.

Mo s obide de | palabras mégices de la buena educactn: "POR FAVOR", y GRACIAS'

£COMD TERMINAR CON AMABILIDAD LAS LLAMADAS 7
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| La persora que hace |a kamada es ks gue a temina.

Si e o= (B persona que et lamanda

= Graciss por su iempa y por su slencion, hasta luego, (el nombie). Espens que [ ol persona responda
antes de colgar.

= Le agesdero mucha o tempo que me ha dedicado para tofer esios amios

=  Seasereibie 2 los deseos de la olm persona A jeminar la conversacion,

5 st ekl llamada:

= Muches gracas por @ lamada
= Hl= alegra que heya kamado. Por favor, vosha a lamer osndo necesite cualquier colshoracion.
® L hask saber tan pronto como baya. . deje que quien B2md. ceslguee pimen.

5i = enouenima airapada por una persona que habla demasiada-

Ser lo més amabie que pusda, =a sheoitamenie clam.
®  Perddneme por inferumpire, pero iengo una lamada pendiente en i olra inea.
®  Le agmdero su lsmada y espeno que por sl momenio haya podido solucionar sus problemas.

- Sorvek, Sonreic Y Sorreir
- Siaber Expuchar

- Brestar Abancicn

- Aotar los Nomres

- Suger. Ma Ordenar

- Mo irvoiuranse Emaoconakme e,
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Buenos modales al usar &l teléfono.
Es mporfante hablar espacinsn y con claridad, que cusndo == habls car & cara debe evitarse expresiones vulgares coma
“Ag, Hum, Oh"

Cortesia telefonica.
Sugerencias para un oficnsta desamollar buenos modales:

Saludar amabie o que lBma

Lksmar al clente por S nombre.

Esouchar con atencidn.

Tomar iodo & Sempo e sea necesanio pam degr complacido o imfemepior (cienie]
Deben recomdarse |as promesss gue 9= fagan por ieléona y cumplidas.

Decir “graciss, de nads, & b orden”, & la manem més fcil de ganar amigos para la oficina.

La efiquets dice que &5 o que Bama guien debe conclur la conversacidn on una frase de despedida y cerar la

comunicadon ieeltnica.

“La importancia de la stencidn al dienie. desde la primera llamada, es |2 clave de éxito de cualquier empresa™
lUna buena tedefonista puede hacer mucho por los dientes

Lees Esmaders de nuesiros cienies son el pimer contacio con nuesiro nesgocio, y muchas veces, por disfinias cawses, es fan
pobre gue solo consaguimos fracesar. Solo on osidado de queén y odmo aiende a nuesinos clienles podemos sumeniar
Iz posibilidades de gue las personas gue nos laman = beven una primera buena impresin.

La manera de hablar, ks forma de stendemos. o amabilidad, educaciin, aditud de servico, eficacia y bastanies sspecins
mis, son fundameniales par smanrar o fuluro cienie y eviter que adquiera una mala impresidn y, loque &< ain psor, que
difunda esta peroepoion.



Material de Protocolo para la atencion al cliente

Profocole para la siencion presencial
Lapimer impresion es muy impontants. por il mofive es witel grar que desde o pimer encuentio “car & car” entré el
Ircicrariada de |a Dirsczion Genemal de Serveio Cr y I pertons usuara, s propicis un ambiente eonial que refse la
afierlacitn al sevicn que CArEkza & ests inslusin, para elo £S necesant impements s siguiemss Baones.

1.

=i & u =

Mhanlengs como peemisss de su somportamieeis. s corlesia, s smabidad, s ronestidad, s imparciglidsd el tacl v la
Reslizar cortack viaual cor [a persona usuaria desde o moments en que se scemue.

Saludsr idendficarse y preserlarse. Ls persons usuana debe saber con quide esth hablando en cads momento, Pusde
ervplsr Wages coma la sguients. “buercs diss/ buerss lardes, minombre & . ien gqué pusd sendle @
Hyuderie?”

En |a medida de ko posibie olecer 8 | persors usuana un ugar donde sentarse jurlo al estilono,

Purmilir Pasbler 8 perssea ususia

Escuchar clivamente 3 [ Persons LSusrs es deci demosiands irtends y respela

Si durante s comvemsacion e inlermumpion par [lamades beetrimas, recbr aquellas nicaments de pstricls uigencis @
imporiancia, e informer 8 la perscra usuana de eala supsdn

Cordutif 1 conversason sin coflar, Para el puede resusin, pregunlar o pamiasss sobre ko gue 8 persors usra
el enpresaede, oom el Sn de identficar si ssth cuedando claro o que dessa ransvily .

Proporciorar & s persona usuania infarmasdn reeyerte de o3 103 Bspecios relaconadis con su Silusci.

Habiar en el lenouaje sdsplada B s caraclridices del ovenle. Por ejmply es dlereale o lerguai conecide por
Srcionanios de ura Ofcina de GesSon stiucional de Recumos Huranas y el conocido por una persona aleents.
Recordar que o enceso de rlomacon dliculs i smunicaciin

Ma dvagar ni dar rodeca.Tr &l grang”.

MNa mezder lemas,

Habiar en posiive.

Repelir la4 ideas rds imporlantss,

Si ko solciud de s persons ususria na puede ser resusita de lorma nmediala, Explcar e raxin de b demara, & informar
la fecha n gue rechind respussts y e medio por el cusl se e enbegerd.

Pregunlar & |8 persons usuana s ros ha enlendda, si e quedsn dudas, s quisre saber algo mds. Es muy importank
el weoures dé | gue |8 persona usuania e captadn,

En caso de reguei levanlarss o suserlarse fans Irser akon documento, rlomar a la peraons hueras de pets sluasdn.
explcar |85 rapones @ irdicare que enssguids estard nuevaments con alla.

Mhoslrar inberds § preccupacicn por los problémas y necesidades del Lsusrio, lank las verbalizadss coma las gue no se
expresan verbakenls (ademares, qesios, eic) pusden evelegrss kaes coma. “Comprenda [Ertiendn que se sents
ernjad’.
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Despedirse dejande clare en gué se queda. qué bene que haosr o usuani a prémims vez, ddnde tisne qué diginse. con
o persira debe o pusde porerse en conlacln, ele

Resirentar a la persona usuana respeco & la rlomacon susinistrada y fnalice son la pregunta:”, Hay sk ms en
e e pueda eolgberar T

Si NO requene mds infomacion, despidese de la siuienle marera. Eslamos pers sendile, que rga un busn
distandeinoche, ko ifvila & ingresar ol sitio web, ahi enconlrars mayer mlomacon silo desea”

Si la informacitn suminisieads & la persona usuania no e suficients, se debe indesr 8 dnde debe dingine, de igusl
dorma despidase amablements

Recuende slos sspecios en b alentiin presencial a 18 persona usuars.

Curpls esiictaments cor 3u horario de trabao, de ser posible, presaniee en el silio de ervicio & |a pesors LSLE
de 10 & 15 minulas anies de iniciar |a jormada laboral, para prepsrer Su puesto de lrabajo y B0eCUEr Su presentacidn
perannal

Cuide s postum corporsl, ya que com ells pusde Faramilin & la persors wusns acogida o rechars, inlerts o deadén,
aeguidad o inssquiidad Pars ella. evite lerer los braros crurados o ek encogidn, la cshers sgachada, los beapos
erire las pierna, s manos oculss.

Perranearca sievere en s pusals de vebsjo, para slender con dedcacitn exclusha 8 18 raima paraons gue raquiss
de su senicio, &n caso de dejaria por un coro pariodo de liempo, assginese que akuno (8) de sus compafents ()
esalln shenlns & remplazarks (8] duranke su susancia.

Cuide su alienla.

Hetbhe en ur lana maderade. audible y vocabios bien, manlengs cortacto visusl con la persors usuara miesas le sende
 BORFA de vaZ en cuanda

Wkaniienga 18 salma an e siluscones en 15 que la persona usLana prlends enojans

Si es pmble, ullice o nombre de la persona ususaia, anlecedido por selior, sefnrE O sefolils, duranie [nda L
COMeraacdn.

Mo cofverse fi por lelifona ri con ke eompatiencs |as), de temas sjercs 8 la soiciud de la peraona uauana miesyas o
{8} abende.

Mo e B 18 perscrd ususna, niuliice Insses slecluasas hecis &l (els), esln podria refiejar encesn de snfarzs

Sea pudents en su raner de reir, serlarse parsrss Inssr. eslarmudar efe.

M cofma i meslique dude, mienlras esl en su pusslo de lrsbag.

Mo abends el tekdloro celulsr, mientras sliende a 18 peraona usuars que bene enle B usled.

Eamérese e cLidar su lenguage, asi como la eomecls pronuncacion de b palabras.
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Prodocalo para la stencitn telefonica

El Lebbfn i3 un medio d corunicacon cada va2 mis ullizeds, @ qut permide a 1 peraons Luana scaader 8 sakgier

sarvicio de Torma sencila y ripida, con rdependenca de | dalansa gue ke sepire.

La slencin kelbnica peealads juegs o papel 8 plimer arden e 1 imagen oue 9 pereonas ususrss o2 foman scercs

e la retlucibn. Per all s g summs inportancis

abesar & lrawda. del lifor una imagen probsaioral eSear v con una Blla calidsd en o iraln personal

Es imporanie urilomar b guisnes y estils cusnd se conleala ol ipldonn, para gus la peraona isuania sievpre

ecornica esle mosslo e todas las Areas y uridades de b insliucon. Lo aisriorn se logra mplemenlanda las siuises

BiEones.

1. Alender  leilanag en larma tapda, e &l prime o sgundo Smbraz a lo suma, La alencin lelsltnica runca debe verse
coma LrE PR UpEAN & una carga de lraba adicioral dind come pans de bs furdienes que corresponds serder

2. Saludsr e kenlfcarse. A denlifcarss se peraonaliza o conversasin y b da corfiarea 8 la peraona usuana,
Mo debe de conlestarse conm palsbray lales coma” (AIN™7) jBuene™” (SI7, enlre olras. Esls som palsbras que
desconciean 8 gue lama, pues na seleindica 4i a Bamadt o ro 818 peraona o niMmers comecla Se debe de corleter
e la sguisele maners. Buents SasBuenss tardes, Nombre del Arsa, e abende: Nomire complel del funsonsso o
freonaris

3. Cullivar un bne de vor que caulive el interda de b personss que lamean, deberia ser un lono sgradable, amisioan,
cordisl, jrvisl y sendcal que derussin nlenks e la peranne gue lamsa.

4. Habiar oon niidez con una busnd arodacin y vecakizacin pars gue |8 persona usuana comprands el mérsae.

5. Estuchar e foima slets & su inlefocular.

6. Dir & ks persona usuais L alencin mmplela y exchsive duarte o fempa de |8 corunicacon leefnica por e,
a8 evilard slerder CrrersStONes Con LHMPATents U oYEs persoras wsuarss Bl momerts de 1 alencide de Is Rarada

T. Soluciée al requerimisnas de 1 persoes ussana. Brivdar |a infarmacian recesaria y posible. En o 50 & no selutioras
e londa & requermients, indicans s pased & segui

B. Encaapde presentaree akora de b sigueenes sluasiores, lorer las scrores rdicades

SiHuaciones Actiones & toenar
Mecesidad de pedirle &l |0 Padile stonizecen 8 & persans uSuers pars haosic,
persona  usuaria  gue |2 Explcer por gud debe esperar.
aspene. 1. Darle e cAeue Aprximase de s lempa debe ssperar,
4. Una ver gque relnme |a lamada sqradecer per hater saperada
Metesdad de banslerr | 1. Exphcar por qué e va 8 bansherr la kaada y a queén, indicands rombre somphsls y
s una lavad Al de eatenstn.
2. Eslar seguro de que siguien conestd |a llamada.




1. Decr & i pefsons 8 quisn k& Fanifens ks lamads de qué de rats y & romive de quidn
esth lamerdo.

E

frcionanc (3} | 1. Anles de preguetsr o mombre 8 quién llama, indicar s |a persona solcilada egla o no estd.

snliciala | =] esih |2 5 la peons nd &sld, e loima poalive explitsr Irevemente Su Susenda. Noo e
presenle, recomendabie indicar gue 2 entwenira dessyunsrdo, lomsndo Gl o simianes

1. Es recomendsble uliizar una expresion como por sjemple “Lo senlo, pero en aste
marents no puede erdero, | Podria syudsrle en algn?

4. Caleular & indear cusinto Sempo landsrs en volver.

5. i la resipuedla es negativa, prequntar: °; Deses dejarle un menssje™

La perdona aoicilada se | 1. 5i por cuslquier cifcurslancia se va & demorar la positilidad de hablar con la pensona
Bncuenlra ocupada. solicilada, &2 e comunicand y pregurland si desss esperar, o bien, 56 & padind que lame mas

tarde, o5& le devobierd |a llamads &n cesnls eslé depotible pors elo s2 debe soliclar sus
deles de contacin, como nombre complela y nimero de telélons y cumplir con & compromiso
de dewabeer ka llamads.

Retuande ains sapecing &n s alencion eldnics a la pemons usuania

Evitar apagar, 1o conlstar o slenciar los heldonns del sanacio. Todss las Eamacdas se deben contestar.

M djer 818 persora usosia paoerardn diraidn bampa |mAs de un Minula, por sjerpla).

Mo de debes dar b sensacion de estar apurads.

Fedurea al minioo |8 canlidad de veces que Irarshens la llamada.

Abslermrse de comer durants s stencidn da la lamada.

Si usted sorvie &l hablar por leklono, &lo s5rh NOAD pOf |8 penscna ususra, en tanko que Su lond d& voz iransmisird
arrabdided

Adopler 1 costumbre de lomer parel y 1A Artes de evertar o auriculsr presiar sencin 8l Fenssje y bmar nol e
CAS0 B8 LA PECHEAND.

En caso de que 38 18038 Gue MAMSrer & |4 persora USuara en espera y con |3 inea abiers, evie manleer on olios
compafens convensacionss que ne Benen que ver con el lema gue dicha persona solicita, ademds evite golpear el
Suricular corfrs & escrilorio o simianeg.

Si &4 raquISne KA LN MEFEEE, assourarse de Imar s mensajs de marers comects, enlragana rApdaments

Anilas de declarscionis Gomines

Declaracian Observacion

"La sierio, |a sefiora Sclera a0n mo regresa de comer™ | Diecir "adn” implica un descanss demesiada lamgo pera comer.
"No o donde &2 encuenira, | puedo andtér su lelfona | “Esa es informaciin que no es recesana ndicars & la pensona
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para que &l a8 comunigue con ushed 7" usuAra se sagere indicar “No ests disponible por &l momentn,
L gusla dejar sl menssjeT

“Cren que fue & lomer calé Esla no es necesano indicaro & la parsona usuania.

“Esth ccupado (2) festvienda un sefio problema con | Esls dechracion derd & enlender que o Afes leme s

o8 persons” problemes, o gue aleclard su imagen.

“Ext poupada (8] alendenda on asrin ponarle | Edls dedaanin 4o 8 enlencer 4 [ persona USEEa que SO
Eaunla Ao B8 imponanks.

“Se fue 8 una cita midica” Mo coeparly  inkemsoon  persond  scecs  de ks
fnlaboradones.
‘El!i.l!'l.l‘.'i'lﬂl'ﬂl'rﬂﬂt-ﬂﬂ' mMEMMHMHHMEMﬁH.

"o sienin, el sefor MAEmOES lofevia ro ha legass. | L2 paabra ndevie . mpice legar 1me Ge recamends
ndicar. Lo sienta, o ssfior Matamons no estd deporibie. | Le
pusdo ayudar en sk ™

“El documenia X quizds esié lislo &l lunes™ Evite crear dudas acerca del senicic, indigue |a facha, segun
o plars ealahipodn, e gue eatars k.

Prodocnlo de stentian de persanas adultss mayores
53 b persana LSulra es asula mayer, 8 ungonanc (&) gue ee8 alendéndaa dabe.

“Siempie brindar un irato amable y respeluaio a los adullos(ss) mayores,

Crecarle mndmerle gyuds desciberde sgosi carackvislicas del edilen que LSl cordadere paranes pira o
sequi y Adecsadn dessivovimiento de &sia persona uSLATA

Mosirarle siempre respeto; cuando se dirja & una persona sdulls mayor tralans por su nombre y no ullizar expresiones
dimirutivas del nombes o lomas que pudieran e rlemretadas coma Sxtesa

de confanza o faks de respeln.

Manlersr ung eonsderason esoecisl para la poblactn aduls meyer procrenco B sabslamen de sus recesidales
edans condoones adecuadas para su Aensen yun trals pacierie, omprensva p reseluosa,

‘Respetar en lnda mements & aulonomia de [ pablacdn sdulls mayar y au velurtad en b loms de decisiones.

Brindar semre rlomactn Ham v precss,

-Si | va enlregar Akgin documento o maleral, explicaris en detalle de qué se iala y sabre su conenido.
{Consuilare & requiere ayuda pare B rms de doourenlos, en s sfmative, Uiz Bs syudss licnicas dsponts.

i peblacin aiuls iyl o 2e encsnlia xents de presenlar Bgon b de dscapacided por s raron de debe eslar
slerin(a) & la condicidn de la persona adulls mayor v Spicar 8 prolocolos de Blencidn de personds SUANOS{ES) con
dusapasdad sudiiva S o Polo v visual segin b anenile cada case.
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Material de Practica tipos de clientes

TIFQS DE CLIENTE

En |z columna (&) 52 encusntran caraciensticas de los tipos de dientes v en la columna (B) su
respectivo nombre, coloque dendro del parentesis & ndmero que comespondes 3 cada tipo de

cliente. 1 punio por cads opcion coTects.

Columna (&) caracteristicas Columna (B) tipos de clientes
1- Le cussia trabsjo tomar decisiones, es desconfiado, { ) Distrasdo
mirovertido y callada.

2- Busca respussias claras, es exigente y sabs i ] Que discuts
lo que guiers.

3 Esta ausente, se le dificults escuchar, v no s [ 1 Timideo

concentra facilmente.

4- Es menos abiero a nuevas idess, muestrs senales de que { | Ocupado]

esta tenso, dudoso o con prisas.

3 Tiens alizas expectativas, frecusntermente expresa queas, y [ 1 Detallista

con pocs confianza

6~ L= pusta debatr, puede o no tener la razon, pero su esencia, i} ldeal
Iz lleva a poner en duds todo, valorando los

Dros y Conras.

7- Te deja hablar, sin interrumpr, es callado, no sabe como expresar { | Mervioso
sus necasidsdes, siendo desconfisdo e inseguna.

8- Hace muchas tareas 3 s vez, no tiene mucho tiempo para { } Descortes
que k= expliques, esta estresado, no es conscienis

de has emares.

B~ Sabe bien ko gue quisre, ¥ 52 mussira fiel, { } Exigente
hacia tus prodectos o servicios.

10- Es egocéndrico, aungue puade ser cordial, i | Indiferente

siempre esta preparado v no s& le gusts kos argurnentos
sin sentido.

11- Muesira poco inderés en lo gue propones, muestra pasividad v es
mexpresivo, no interactua v muestra poca atencion.

12- Persona sin educacion, prepotents, que no pusde contralar
su ira y lenpusje ofensivo.

i | Reservado

i | Insatisfecho
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Material de Cédigo de trabajo

DERECHD LABDRAL:

El desecha laboral &3 U conjunio @ reglas que b encangs de reguler s obigscones enlne rabajaderes y palide, es deer,
lexs paries que infervenen en una felaciin de rsbaja.

PRINCIPI0S DEL DERECHO DEL TRABAJD

1. Principio protector.

Para rpedi Bbusos de |a parke Juerle” o supenior, repredentadsa per of empleadar, sobre o rabajader.
2. Princinio de irrenunciabiidsd.

Este principe s defie coma "l impesibibdad juridica de prvanse walorianamens de una o Fs venlyas moosddas per el
derecto labaral en benetcn progn”

1. Principio de continuidad de |a relacion laboral.
Si exislirsn dudes sabre 1 conbnuasan o exinate del conlraln de rabeio, s2 oplard por la conbruidad. Ura aplcasion de
BE% principe eald dacs en ks conlratoe & plaza i, tuand o erplesdor pmie [ nolfcasin del vencmisntn, y 52 corviens
MunmﬁamPﬂimw'rﬂﬂmimm.

4. Principio de primacia de la reafidad

G chebes Iranar che deseriririar |3 verdacers retactn ntie L parles, ndependeniemerts de L 19Mmas o nombies con que
balen de hacerl sparecer Por gjemplo, un profesional independierts que presla senicos @ B onen de un empresans,
evgliende horanos, y dspenienss pars & habiusimente s fuerza de irabag serd consderada irsbajader dependents, &
pesar de que io percha sslanio, ri haya celebeada cankrala S rbajo, sino que cobre 3 raves B2 lackeacdn g honaranos,
porv Irabajader rdependents.

5. Principio de |a buena fe.

Le buena le &n i celebrndn del coriral Boeral y en G ecsin, &3 reguirda & ambsd fened. Bt mplca deber oe
edabaractn, resels, wiidardad, hasdad, honebsed y conkarea,

CODMGO DE TRABAJD

ARTICLLO 2 - Pairoro s foda persona fisica o juridica, particuler o de Derecho Piblice, gue emplea lbs senacios de offa u
plras, er wirlud de un conirat de rabaj, expiesd o impliclo, verbal o escriv indiidual o coiscl.

ARTICULO 3 - Inlemedisrio e [nda persora gue conlrala 108 servicios de olra u oYas pars que sjeculen Sigin rabajo en
benelcio de un patronc.

ARTICULD .- Trabajador es lnda persora fisica gue presta B oirs u obas sus senitios maleraks, inlsleciusles o de smbos
pEnemns en vidud de un condralo de irabap expresn o mplicla, werbal o escila, indvidual o coledive La msma
denaminacion cormespenderd a cobradores, agentes de comertia, vendedares y hodo aquel que redba una comision como
paga”

CONTRATOS DE TRABAJD |oobscdivg & individusl)
Corirato irdividual

ARTICULD 18.- Contraio individual de irabajs. s=a cual lusre s deromingcin, 68 Ioda Squél B Gue Una persons os

chibga @ prestar 8 olré SU8 SETMOES 0 & epcutart e abra, bajo | dependenca permarerie y drscodn inmedals o delegads
d& désla, y por URE Iemuneracion de cualguier clase o forma.

ARTICULO 22 - El eonlrats de irabaio podrd ser vertal cusndo 5= refiers
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= Alsslabores propiamenie sricols o ganaderas. Eala exception no comprende a las labores ndusiiales que 5= realcen
en &l camgo
= Alg3 behaps accidernales o lemporakes que no eneden de noverta diBs, fo corprerdidod & lod dos indsos anleiones.

Eri eale casd & palrona queds ebigada & expedi cada verla dias, a pebeidr del rabapdor una constercia eseila del
namern de dias iabapios ¢ de B relibuctn perbids

ARTICULO 24.- El contraty escril de irabsio conlendr:

a) Los romibies v apelidos, nacoralided adad, sexn. eslade ani y Somicia da os conratanmes;

by} El rlrero de sus cAdulss de denlidsd, @ sstnsssen obligados a porarias;

€] La desgnastn precisa de b residensa dal rabgader cuandd se le corfralare para preslar sus serases ¢ ejetular s

gbra en Lgar dssnlo & de b que lene habaualmerie,

d} La duracion del contel o |8 exprésde de s por bempa rdelrido, pers abra delemiresa o & preco Alzada,

&} El Sempo o |8 prrsda de irabago v [as hores en que dsbe pleslarss psis,

I} El suelda, salsrio, jomal o periicpacin que habrd de perciin el irabassdor, si s debe calodar por urided de tiempo, por

uniciard de abra o de Alguna oira manera, y s jama, pericdo y lugar 48l pago. En los conrains en gue se esipule gue el

salario 52 pagara por unidad de obra, ademss de pspeclicarse |a natraleza de éata, g2 hard conster b canlidad y calidad

de malerial, o estado de la herramienta y Glies que &l pahon, en Su caso, proporcone para ejecular |a obra, y & liempo

por & que ks pendrd & disposicion del rabajador, asi como la rerbucidn comespondiente, sin que o pairong pusda exigin

del misme carddad Sgune por conoepl del desgasie nalural que S8 18 NeTamienta, cama consecuenc del rabag,

g} El lugar ¢ lgares donde deberd presiarse & sericio o seculanse B obra;

hj Las demds eslipulnaonss an gue convengan iBs parkss,

i) E1 hgar y lecha de ks celebencitn dal conlralo, y

il Les firmas de los contralanies, en o erendido de que dos esliges podran susiiur vildamenls B de queern ne sepa o e

pueda Facera

ARTICULD 28 - En &l contrala por hemgs indefirida cada una de |a3 pares pueds ponede lerming, sin justa causa, dands

avis previo & b alra, de scuende oon 13 sguesries reglas.

8) Despisds de un irabaps cortinue Ao menor e ires meses ni mayor de seis, con un minimo de ure ssmena de anlicipaciin;

b} Despuds de un irabajo connuo que exceda de 3ei3 Meses ¥ No 558 mEyar d8 un &0, Gon un mirima de quince dias de
Ncipacitn,

t] Depiits de i afio o ateyi oonlivg oo uh il de un mes de anlcipacsn.

Dichos anishs o8 darhrn Aedmpne por estiln, pero & & oonieals e vwerbal, & irabagsdns podrd dana &n igual I &n s

e s b hiciere Srde d0d tealiond, y pusden omilifes, &in parice o8 sudko de cesanlia, por cusiouien o8¢ L9 parles,
pagando b la cre una cantdad gual al sslano comespordents 8 s plares anlenones, Dursese el mine del avise &l pakona
pstard obigade 8 conceder L dia de BELeln B abaady, £t GAMENG, DAMA que Busgue Coleasan.

ARTICULD 29 - 5 &l contrala de abajo por liemes rdelemirsds concluye por despide injustiicass. o akyurss de 13 causas
previglas en o arliculo B3 u cira ajera a la volurdsd del rsbajader, el palrons deberd pagane un auniic de cesanlia de

At con s siguenlas regas
1. Despuds de un rabaj coNNLD 1o Mercr de led Meses ri Mayor G2 sei, un impone igusl 8 sele diss de salaro,
2. Después de un rabaj conlinuo Mayor de B5s MESEs, peo MEnor & un &%, un impone igusl a caloree diss de salano.
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3. Después de un lrabaj continue Mayor & un &fo, con &l imporie da dias @ salano indcado an ka siguents labia:
a) ANO1 19,5 dias por afo laborada.

BANO2 20 das por 870 laborado o FBccion supefior & Sas meses.

EANDI 205 dias por &t laborads o Kacoon superiof @ sas meses.

d)ANO4 21 das por af0 laborado o FBccin superior & Ses meses.

&) AND 5 21,24 dias por afo lborads o NSCn SUPSnon 8 S8 messs.
fANOE 21,5 dias por & laborado o Facoen supsniorn  ses meses.

glANO 7 22 dias por & laborada o KBCEON Supaion 8 sss meses

hj ANC & 22 dias por & laborada o KBCEON Supaior 8 sss meses

i) ARO 9 22 dias por &fo laborada o KBCEON Supaor @ s meses

JARO10 215 dias por afo laborada o RRCHON Superion 4 e meses.
KASO1 21 dias por oo labirada o RRCoOn Supeiof & 558 Meses

NAND1Z 205 diss por afo lborado o FEcEon Supenon 8 SSs meses.
mjAND 13y siguisnies 20 das por 80 Iborada o RRCCON SUperior & 568 Meses.

CONTRATOS COLECTNOS DE TRABAJO

ARTICULD 49.- Contrale colective &4 & que = calabra anfre Lo o wanos sindicaios de irabajadonss y Uno o vanos palonas,
£ UMD O VENGS SInScals de patrarcd, por vitd del cual 8 sindicalo o sindicalos de rabaadores se compromelen, bag sy
resparsabial, B aue algunes o ladas s membros sjeculen labores delerinsdaa, maSanis una remuneraain que dabe
sar ajustads individuaiments para cada uno de &ains y percibida en la misma lama.

En boda convercin coleciva deben enlenderss inchidas. por i menas, 1ods3 B8 romas rellivas a s garantias sindcales
petablecidas en s converios de b Organizacion Inermaciorsl del Trabeje |QIT). rafihcados per ruesin paia,

Elementos del contrabo de trabajo:

s Prestacon personsl del servican E] rabayn debe s realzado (rics y exchsiamente por o rabajedor conlralade y ro
par ol persora. TrabBAGL persana fais,

o Remureraotn Es i auma de diveo que recbe of vahsjader 8 cambi de rabajo ue resies.

= Sobordinacn uriscs Der nsrcoones, Grosnes y Grouaies por pare o8 paliond, exir buen rendrmient & roomer
sarcaones £ rabapdof lise o deber de chedienta, g AGats NSruCEONES,

REGLAMENTOS INTERNOS DE TRABAJOD

ARTICULD 66 - Reglamentn de irabajo s & slaborado por &l paons de acusndo con k5 leyes, derelns, COMEnciones y
EorfrEis vigenies gue lo steclen, con & abpls de precisar |as comdones obhgalonas B que deben suslarse & y sus
rabajadores con motho de B epcucon o prestacion concreta del irabaja.

73



74

El reglasnenio interne de irahaja cortendra.
8} Laa horas de erfrada v de saiids de ks rabsiadores, ol fempo destnada pera s comidas v el periode o periados de
descanss duranle i jamada;

b Ellugar y & mamerts en que deben oorrenzsr v lfminar L pormatss de rahso,
) Los diversas lipos de salarios y las calegorias de rabajo a que oomespondan;
) El lugar, dia y hora de paga;

&} Lot depemiseres dutipinarias v lomas e splearas

L& JORMADA DE TRABAJD |Ordindria y exirsordinaria)
Jornads Ordinaria:

L Ous &% la pormada ordinsris disms?

E& aguels &n |8 cual 5= Wabags &n Bl periodt compremdSidn enlre 1BE cnod & 1 malians v B8 siele de & nockhe. ESlA
ompuesta por acha (B) horas por die y cusrenta y ocho [48) horas por semana.

En traibajos que o sesn pelgrosas niingakbres pusds ser hasts de diez 10 horas diaries, pers no mas de cugrenta y ocho
48] Frorera servanakes, dandose Bsi kb que g8 conode cora Jomada Dirna Acusulatve,

LOue &5 la jornada ordinaria nociurna?

Es la que se resliza enire |as sisle de 18 noche v las dnco de la mafiana del dia sguisnle. Es de ssis () horas por dis v
einla y ss (36) haras semarskes.

LCukl e |a jormads ordinaria mixta?

Es aquels en que 92 [abors urd pane en &l periode comprendida enlre [8s Gneo o= |a rafana v las sele dela nothe v elia
pare enlre las siele de la roche y 1838 cneo de la maliara por semple, 92 ingress & las des de s Brde y 5 salke & la disz
de b nocke Es d2 sisle haras por dia (7) v cusrenls ¥ dos (42) hiras semarales

En abajos io peligresos ri naalubres pusde ser hasla de ocho () horss disriss v cusrenta y ocho (48) horss por semars.
Par &l hecho que o= permile sborsr Fasla ocho horas por dis, ambibn conslibye un jorada especal o & excepain.

3i 8e iraha@ hasta las @er y ireinka de |6 noche o més, & jomada mide s cofderie &n jomade nochera v Serd de ses (6]
haras per dis y reirka y seis (35) horas por semars

LOue es la jormada exiraordinaria?

Es el Sempa que se labara mis ala de b penada cedinana corespendents, o 8 la prad rleror que hubeien canvenso
leea prarless, Db pagerss & razte de una Fors andrera s un dncuents por Genio (bempa y redio] por i sanlidad de
horas exiras Bboradas. Tralandose de diss lensdos, cada hara exfra deberd paganse doble.

;Cudl e ¢l mimero maximo de horas que pusde Laborar ka persona trabajadora por dia?

Le jernads crdiraria sumada a la exaordinara no puede sir mayor de doce (12) hores en un dia calendaria, &3 decr que
o ks 4 hores que companen L dig, 1& persona rabsjadora debe terer bee 8l menos un perioda de doce Foras.
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Tipas de jornads

# [Huma
= Noclumna y
= Mila.

ARTICULD 135.- Ex trabage diuma & comprendida erfre [as cince v 85 degnuse horas, y noclumme el gus se realza enlre
ks discrieve y 133 cinco horas.

ARTICULD 136.- La jomada ordirania de irabaj eleciive ne podrd s&r mayor de ocho horas en of dia, d& seis en la noche y
de cuareris y ocho Rorss por semana. Sin embarg, en ios irabajes que por Su peopia condicdn o seen insslubres o
PEbInGmS, pONA esipularts (FE PNARa GRS duira hasta de disz hovas y una jomada mida Rasts g2 atho RoFRs,
siempre que o Inabajo samanal 1o expeda de L puaerts v ocha horas.

ARTICULD 138.- Salve lo dichis en el arficuls 136, |8 jomada mixta en ningin caso sxoaderd de sisle horas, pers s callficard
de noclurra ouarde s rabsen tres hores v media o mds enfre ks dednueve y Bs crce horas.

ARTICULD 140.- La jomada exiracrdinaria, sumads & |a andirania, no poded exceder de doce horas

ARTICULD 141- En kos frabajes que por su propia ralursleza son peligrosss o rsakdees, no se permitind la jomads
eafraardirana.

MODALIDADES DE PAGD

SALARID MENSLIAL Farma de pago sphcabis para los rabajos inlskeclusies v de senico domestion, de cordormidad con
il Dcrelny de Salarios Minioes. La modalidad mensual 3 una forma o pago glotal gue remunera iodos los diss del mes,
sear hihiles & infidbiled, hasta trenla, aungue se rate de messs de veinliocho o e erta y un dizs. £l pagn se hace electia
al fingl del mes, sungue eon mucha requisrdad s& acoalumibes hater un adelant & medisdoe de cads mes, o que ha
provocado que s hable tambeen de pago quincersl, que, por ende, remunera la misma canlidad de dias que & resuners
en ks modabdad de pago mersual

DURCEMAL - = i conjunilo gue conlempla quince uradades de aqualls gue se il enumerands. Para elecho de hacer el
peg0 8 Sus emMpleados, &n BQUNAS BMPPESAS 55 CORSAlera quUE Un Mes & divde en d08 quindenas, La prmers quiRcens
dura desde of dia 1 hasta e 13, ¥ segunds dura desde & dia 16 hasta o dlimd da del mes.

BISEMANAL Cor un cronograme de a0 bisemanal, los Fabapdores recben un theque cada dos semanas. La empress
eliE un dia e, comd Ser jueved & viemes, v emie ol pagas cads dos cemanas en &g dia el pago Bosmmanal, irafa .
el Py del dakirit o |06 Fabapdofes en &l G180 cnerek e Memes por Medio, perD Simere deema di i doos Fies
el &, ko cudl nos resulla verssds bsemanas sep verfsds paoos v 1o venlcusln mmo oon el sisdems de quncenas

SALARID SEMAMAL: Forma de clloulo y pago sslaral splicable & \rabagadores del ssclor productve e indusirial. Se
CarBClEfizs por Temoroce! |08 dias v hores elecivarent [aborados y st oy ko3 lersdod de paga leml cbimalono, na
gsi o descaresn semanal
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SALARIO POR UMIDAD DE OBRA: Conotids tambidn oon el mombne de salano 8 deslas. Bl salano & delsming &
redacidn dinsca con &l nomen de pizes o aticdos producdos que conleccons & rabajador y se aliends &n contecusnts
princpaiments 8 resulade o rendmieno ol rabaiaor.

SALARIO POR TAREA: Esla fofma de femureracidn & e realidsd una combinscidn de ks dos lipos anleriones. Dicha &a
olra fomna, & salano por lansa se paga en relacidn cn el rendimiento o 8 un produc gue debe desarmollase u oblensrss
pof pare & irabapdor en un lempo previamente sefalade, de tal lorma, que urs vez que = da &l rendimienio o 52 producs
ung e lermna |a comespandents oireda

Para poner i sefmple. elsborar & corle o 12 piezas en ocho homs, pera coma o emphade i gos se & psts exgiendo es
un fendriento en cem bemee. i concluye en sais horas, s corsaders conduda su jomada de Tabae
SALARIO A PRECID ALTADD: 5= mnviers en loma globsl, por i consineccon o slaboracion de una obra. Es & caso
Fecuerte del maesiio de cbels, que e conSTUCCON por UM pec de ¢60.000. valga o epmpk. realza la reparacan o
ampiacdn 88 una sa3a.

SALARIO & BASE DE COMISIOMES: El salsris & hase de pomishn, es & pagads lenends como base, S2i08 e perasones
comercisles que elechia &l rabagsdor E porcentse de 1 comisiin puede estar refendo & s wenlas |comisin sabre venla).
puede sef en relacdn drects & cobros (comisidn sobre cobroa), o bien, 8 LB vertas ¥ 8 cobeos en loma simultines.

SALARID EN ESPECIE: Al respecin de la3 eabpadacionss |egales y vigeries, por salano &n eipede se enliends, nicamenie
o gue recita & irabepador o su tamilia, en aimenios, Febilacan, vesidos y demds aficuos deslirados & su NSO
persoral Frediso.

El salanio &n espate no pusds pasar del 50% del olal 3o salano que percba en dinero & iebagsdon.
Denmcminaciones del Salara:

Salsrio Devengado - Bruo: Es el salano que s= pacts erre o babajsder y &l palrone, al cual no s e han Fechos L
deduttinnes S ey, ni ringura olia Geduntidn suloizsd pof el Fabapdor,

Salario Neto o Liquide: Es & saiano cue recibe o rahsjador despuda que al salano pacdado ss b ha hecho el rebapo de
ey [9,67% CCSS v 1% Ban Popular) y cuslguier deducaon qus ¢l Fabajador aulonice.

CELIGACIONES DE LOS PATROMOS ¥ DE LOS TRABAJADORES

ARTICULD 82 - Fusra de las conlenidas en otos arficulos de este Cadiga, en sus Regamenios y en sus kepes supklonias

o Eorexss, son abligacionss de los patronos:

» Prelerr, en igualdsd de dreunstancias, a los costamicenses aobre quismes no lo son, y 8 108 gue les Fayen senvide bien
con anlenondad respecn de quenes mo Bsisn e B2 A5

s Cuardsr s los rebapdonss o debda oonsideraste, abslenidndoss de mallralo de palabra o de obea;

= Daraporlunasente 8 ks irabaaaenes los Oliles, instrumentns y malenaks necesanos para gecutar ol et convenias,
dehienda suminiiranos & buena calidad v reporerios tan ege como dejen de sar elicientes, sismpre que &l patrena
haya corsentido en que aquelos mo usen heramienta propes,

s PropofGonar Beal sequio pard la guards de los instiurentos v Gles del irabajacor, cusrdo S5l0s necesanamente debar
parmaneces en el lugar donde & presten s senicos.

» Permilir la inspeccitn y vigilecia que las suloridades de ahsjo pracliquen en su BMpTEsa para cerciorarss del
ouvplimierto de las dspesiciones o8l preserde Cidigo, de sus Reglamentos y o sus leyes corexas, y dares los
AT iPspensables gue 0on &5 physte soholen. Los palroros podran exigil & etas suloidades que |3 mussinen
S Tespeciivas credentiaks,

» Pagar al ahajadar el salano comespondiente al iempe que &s% pierda cusrdo se vea imposbiltado para irsbajsr por
culpa del patrona;

= Er los hgares donde existen enlermadaces bopicales o endémicas, propercionar 8 os rabajadones ne prolegides oon
&l sayurn comespondents de B Cap Costarmcenss de Seguio Socal, los medsamenion Gue delamiere & aulontsd
Sarilans respeciva




a  Proporsonar 8 lod rabapdores campssros que lergan es o mas meses de abso contrun, 1 lefta indspendabie
pAMA Su Gonsumo domdslico, sempee que B finca de que s trale ba produrca en canlidsd supenon a la que & palrons
neteste para la alengdn narmal de au reapediva erpresa y parmily que Iodas los ratsadares lomen de las presas
estangues. Lienkes u ojos g8 agua, 8 que neceslien para sus uses domésStos y los de sus animales, 5i los haisren. A
elecn e cumplr la primers cbligacion quedars & eecatn del paliona dar 1a lefia eorlads o ndesr & los vabyadornes

inos dtnde pusden coftara y con qué cuidados deben Facert & fin de eviter dafis en ke persorss, allvos o
Arboks. Eatod susnistios ssran graluios y no podran ser seduciios del salino ni lomatos en cuseta pare [ astn
del salaic mifma,

a  Conceder & los ratajadored. o Sempa recesant para & gersoo del walo e las elecciones populsres, sin reducen e
sslaria.

ARTICULD 70.- Queds shsolutsments prokibide & los pafroncs:

a} Indutir o exigir & sus irabajadorss A gue compren sus amiculos &8 consuma a deleminados eslablecimienios o personas;
by Exigir & acepar divero de los Fabapdones como gralifcacin pars que se les admils en o Yaban o por cusiguesr olra
BErEEEN O prriegio que se reacione con b condidanss de irabag en general

) Obbgar a ks Fabapdores cushuiern gue ses ol medio que £ adople,  refirarse e los sndicalos b grupos legales 8 que
perenarcan, o influir en Sus decsionss pollicas o comicciones religosas;

) Ristener por sy sola voluntad lag Rerramientss u chisios ol trabajador, sas & liluk de indemnizacitn, garanlis o de
ELSUET Y0 FO Elatvo g propiedsd.

&} Hacer colecis 0 SUSCTpGones obigaloras en los establecimiertos de irabag,

I} Porar ammas en ks bgares de irabao, exceplo &n ko casos especiaks aulbrizades detidamenrte por s by, La sancin
el esle Gas0 Sad la que delerming &l afculy 154 dd Codigo de Polica,

g} Dirigir los rabajos en estado de embrisguez o ke cualguier olra condicon andioga,

ARTICULD 71 - Fuera 8 las conlendas & ofros arficulss de este Codign, en sus Reglameniod y & sus leyes suplsloas
& corexia, son obligaciones de los trabajadores:

a &l sendco conraledo ke la diecotn del palrond o de su representante, & cuya aulondad estaran syelos
& 1oda ko concemienie al irabejo;

b} Ejecutar sste con la mensidad, cuidads y esmercs apropiados, y en i forma, Bempo v lugar corvenidos,

) Restilur & patrond los maleniaies o ussos y orservar en buen eslado bs instrumeraos y olles que s b lagilen para
el rabajo; es enlendide gue no serdn responsables por deteriono nommal ni del que Se ocasions por caso koruilo, e
meyor, male calidad o dedeciuosa corslrucan,

d} Obsarvar buenas codlumbres duranle sus horas de iraba,

&} Frestar o ausibos mecesanos en caso de sniesiio o nesgo inmirenle &n que l8s personas o inleeess del palrons, o de
algin compafiens de rabajo estan en peligro, nada de lo cusl be dara derecha & remuneracion adicons;

) Someterae B reconocmients médco, sea al salislar su roreso o rabajo o durante st a solclud del pafrona, para
pomprobar que no pedecen alguras incapecidad permanents o algure endermedad profesioral, confagiosa o inouretle; o a
peticade de un organsma ofical de Selibridad Pabca o de Sequiided Sodal, con cuakyser malia;

g} Gussrdar figurtsaments 103 secrelns oo, cmerciales o de fabricacion de s producios 8 cuya elaborasie comcuman
dreda o rdirectaments, o 08 bs nusles lenga cnoaments por razon del irabajo que ejeculan; asi como o8 los asunlos
admnislratwes ressrvaios cuya divalgecidn pueds causs peruces 8 pationa
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ARTICULD 72.- Queds absohutamente prohibido a los trabajadores:

&) Abandorsr & traba &n horas de labor sin causa jusShcada o sin loenca del palrons;

by Hacer duranie &l rabajo propaganda pollice-slecionsl o conrarta & |as instilucores democrilicas del pais
&) Trabajar &n estade de smbriaguez o bajp cuslquisr oa cndicitn andlogs

d) Usar los (liks y Peramientas sumistraced por el patrona. pars abjeln ditels de aquél & que estde nomvalments
desinades, y

&) Partar armas de sLalguier dase durarie b hores de labar, eacepio en ko case especakes aulerizadod dehidamens por
l&3 leyes, o cuando se Iratare de insumenlos purzanies, coranies o punzo-comastes que emeren parle de las
hemamientas o Olles propios del Fahsjo.

REGLAS SOBRE DISCRIMINACION EN EL TRABAJD.
G4 OAD DE SALARIOS

De confermidad con of Codgo del Trabajo, o princpse de iguskiad de remurerscdn por un irabaip de igual velor entre
rabajaderes hombies v mugeres liens gue ser respetade y mo puede haber ningune discrimnasdn por crRercs de edad
prigen Arsen, sea, neligion o nacoralided. Aderds | Conglluson prolege o defecho g igusl sslania por lrabajo iqusl. El
Rueve Cidiod de Procedimeetn Labaral tarebide conbene dapassones sabre & igusidad da retribucitn per oual frabag v
exige & igualiad de ralo de s rabeiadores en BMics de horas de irabajo y TeMuUneracion.

Leis mujened Senen denschi 8 | MISMS remunerasion que ks hombres por un raksn de ual valor, Enk en o 4ecer privado
porn &n o secior pibben La Comisian rieinstiusand para la lyusldad Salsral puede aupendser |3 dlerenca salerisl erme
hambres y Mupsres. Las difererciad en 1 feruneracion qué se basan en crilenis objelves debidaments demostadis y
jrabficaod, par raraned de habidades cakfcasenas idansidad, respondabidad productivisad o anbigiedad, ene alios.
o 2 cordideran arblraries y dacringlres.

Fuenle: §167 y 618-519 del Codigo del Trabaip, del 27 de agosto de 1943, con dllima enmisnda de 2020; §14-15 de ks Ley
de Promocidn de  uakdad Sosal de a3 Mujenss de 1990, modiicada por ol decrelo legislaive Mo 9677 de maren de 201

NO A LA DISCRIMIMACION

La Corstiucion de Costs Rica garaniza la iquaidad arle i ey y pronibe &l airticn de ks omma de decriminssie coelrana
a la dignided humara, Ademds, sxge que o pocrd hacere dREINBEN el al saland, venlais o condoones o
rabajo enire costarticensss y exlianjeros. o respecio de Slgin grupe de rabajederes.” Mo obslanke, esSpuls que “er oualded
de condiciones debers preferinss & rabajador costarnicense ” La Ley 2654 profibe cusiquier Spe de dsmimessn por
irefios o raza, coke, send, edad, rebgitn, estade tvil opingn palilica, pscendercia natonal ofigen sotal Miscian o
sluaton enorbmica gue lrile 1 aporlunidad de ¥ao en 8 erpleo o &n ks proleside. Se prohibe 3 dsciminasen |aboral
par Crerns de edad, ofigen it Sees o rehgicn.

D acuerds con la Fsloma Procesal Laboral, eleciva 8 partir de jubo de 2017, eslé prohibida loda discriminacitn en el lugsr
de abso basada er la edad, elnig, génere, rebgion. raze, erenlactn senl exlade civi, cpinitn pollica, ascendenca
rasonal angen secal, alliscide decaracidad, conditin econdmica u o s foma aivile & deenmrscin . Del mama moda,
lmmbin & prohibe o despids de ¥ahgadares por 103 moivis anleriores. Lina enmierda de 2015 en & Codgo Laborsl
Pichrye 18 "eondicidn e saud” cama molive prohibido para o despide.

De conforvidad con la Ley N° TEO0 sobre |8 iguakiad de oporturidades parg & persoras con discapacded, & Eslado
garanlizard & ka3 personas con decapacidsd, 1elo &n ponas nrales come rharde ol derecho & un Fabao adecuado G
m:mmanmdmaymmdﬂ

Segon urd enmends de 2019 en el Codign Laboral, ks empleaderes no pueden exige proebas de VIH & lo3 Fabajadornes
e el propdae de conlralar o corlinuss con o emplec. 5 un Yabajadar dsaimisa a un mmpafiers de rsbajs sobre [ base



el VH. & empleader puede resnds o contran de abejo del primero por una c2use usta. Un irabajador teamiien pueds
resicind & corirato por Lna cause jLste 8 ed decrimineso por o emplesdor por malias de VIH.

L& CARTA DE RENUNCLA Y DESPIDO, EXIGENCIAS, REQUISITO CONSECUENCIAS LEGALES.

El rabajador pusde rerurciar & su irabajo en cuakpuer momenid y por cuskjuier razdn, y ks cama de mnuncis es of
macanisme medanke ol cusl ke comurics su decisidn & empleadar.

La carts de renurcia |aboral £ un decumento medante o wal o vabaadon comurcs al emphaton su decsion de reruncar
al vahso, de dar por lermeade of contrals de vabajo,

La carta de renurcia es por lo general vluntaris, perm ro siemere of abaiador renunta wolintsraments, sino que se v
ohbgado & presentar la cana de rerwuncia por conductas que &l empleador despliega PAr PIOVOCET 858 reacon en &l

Irabiajedor.
Par lo antericr, 8 cana de renuncia debe redactsrss comeclaments, Bnlo Si 88 una fenuNca voluntans espontines o
provocads,

oEs ctbesalnio preseetar |a carla g rerurcs del yahso?

La ley N e 8 que & Irbajader comuniue al erplescor su desision de rerunciar 8 corireto de Irabaja. per terio, no es
st P,

Mo cbalarte s en o conirale de Irabajo <= pach | obigacon de comuricsr al empleador 1 renunda con B SrlEpason

acordsda debe hacerlo en hanor 8 compromsg dquinds & pens de ssumin L consecuencin pacladas s lal cosa s

hubere paclad

Enlodo case. asi no exists ks sbigacion de pasar | carts de renuncs £s de cabalerns havern y sempre &3 postive leming

lers riedcianes lsborales de buena lorma, pongue el faming es ango

Eequisios que dehe oumply 19 carln g reruecs

lgual que sucede con |a carts de despdo ol irabajesor, en 8 carta de renuncia o rabassdor debe indicer s razones por s
(e fefunge, & cumplivsenta ol pardgraln Gnico del eticus 62 del cidgo sustsrtve del Fabag.

D eLendo a o ardenor se pusds alimer que (a renunca voluniera se ds en 108 Sguisries cses;

1. Cuando ro 52 indican las razones o causas de |a fenuntia (por que no exislen o porgue 58 okidd inchinas).

2. Porgue ro se probaron las causas slegadas en la cara de renuncia.
La renurcia voluniania es una e 153 lormas de [emminar un confralo de rabao, y en 18l siuaciin no ey recesidsd de molivar
k& carta dé renunda.
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Material de Seguridad social

MTSS SEGURIDAD S0CIAL

Desde la declaracidn Universal de los Derechos Humanos del 10 de diciembre de 1948, sa establace @ Segundad Social
como un Deracho Humano, es ambaén lamada protecsdn social, v como derecho humano se define coma un conjunto de
politicas y programas para reducir y pravenir [a pobreza vy las siluacionas de vulnerabilidad durante todo o ciclo de vida, y
respaldar o desarmallo nelusive v sostanible.

Las politicas de proteccidn o saquridad social aumentan los ingresos de los hogares, impulsan la productividad y el desarrolio
humana, aumantan [a demanda intema, faciktan ka transformacadn estructural de [a economia y promuaven el rabajo decente.

La saguridad social desamperia un papel clave en &l logro del desarrobo sostenible v la juslica social v 58 debe garantizar
5U accesn para todos y todas.

Incluye: benaficios familiares v por nifo o nifia, las prestaciones de matemidad, desempleo, accidentes del trabajp v
enfermedades profesionales, asl comd [as pensionas de weez, invabdaz v sobrevivientes, v |a proteccidn de la salud,
abordando lodas eslas ramas mediante una combinaciin de regimenes confributivos (seguro social) y de prestaciones no
confributivas financiadas con impuestos, an particular astimulos sociales como los que sa otorgan con recursos del Fondo
de Asignaciones Famiaras.

Las acciones para garantizar |a Seguridad Social, forman parte sustantiva de todo el quehacer del Ministeno de Trabajo y
Saquridad Social y de insStucionss coma & IMAS |a CCSS, El PANI, al INAMU y &l Ministerio de Salud, entre otras.

LEY DE PROMOCION DE LA IGUALDAD SOCIAL DE LA MUJER

Articulo 1°-E5 obligacion del Estado promaover y garantizar |a igualdad de derechos entre hombres y mujanes en los campos
politico, scondmico, social y cultural

Articuly 3.- Bl Estado promovard |a creacia v el desarmollo de programas v servicios diigidos a facilitar la parficipacion plena
da la mujer, en iguaidad de condiciones, en los campos sefialados an al articulo 1 de esta ley.

Articuln 5.- Los partidos politicos incluirdn an sus estatubos, mecanismos eficaces qua promuavan y asegunen [a paricipacion
efectiva de [a mujer en las papelatas eleclorales.

Articulo 7 - Toda propisdad inmueble otorgada mediante programas de desarrolio social, deberd inscribirse a nombre de
ambos conyuges, en caso de matrimonio, en caso de unidn de hacha, y a nombre del beneficiado en cualquier olro caso, ya
s@ trate de hombra o de mujer.

Articulo 14- Las mujeres tendran darecho a |a igualdad salarial con los hombres, tanto en &l secior privado como en @ sactor
plblico, por un trabajo de iqual valor bajo un mismao patrono, ya Sea qua se trabe da un mismo puasto o de pussios diferentes
da igual valor, o en funcionas similares o razonablemante aquivalentas.

Articulo 17 - En todo caso en que una mujer danuncie un dalita sexual en &l que alla haya sido ofendida, deberd hacero, de
sar posible, ante una funconaria judicial. Cuanda, como consecuencia de la danuncia dicha, sa requiera un examen médico
forense, durante éste la ofendida podrd hacerse acompafiar por alguen de su eleccion.

Toda mstalacidn deportiva o recheativa que se construya, tolal o parcialmenta, con fondos plblicos, deberd salisfacer
nacasidades deportivas v recreativas de mujeres v hombres, en forma equitativa.



TRABAID DE LAS MULIERES Y DE LOS MENORES DE EDAD

ARTICULD 87.-Queda absolutamente prohibido contrater el frabajo de las mujeses y de los menores de dieciocho afias para
desempetiar leboras insalubres, pesadas o pelignosas, en los aspecios fisico o moal.

ARTICULD 88.- Tambin quada ahsolutsments prohibido:

a) El rabejo nociurna da los menares de dieciocho arfos y el diumo de ésios en hosierias, cubas, centinas y en fodos los
expendios de babides embriagantes de consumia inmediato; ¥

b} El trebajo nochumao de las mujeres, con excepoion de les frabejedoras a domiclio o en familia, enfermanss, visitadoras
socigles, servidores domésticas y otras endloges quienes podran trabaier fodo el Siempo que sea compatible con su salud
fisica, mantel y moral; y de aguellas gue sa dediquen & labores puramente burocrdficas o al expandio de establecimientios
comerciges, siempre que su trabajo no exceda de las doce de la noche, v que sus condicionas de brebajo, durecion dea
jormada, haras exiracrdinarias, etc., esién debidemenie estipuledos en conbratos individuales de frebajo

ARTICULD 88 - Ipualmenis quads prohibido:

a) Bl trabajo duranie més de siele haras dianes y cusrenta y dos ssmanales para los mayores de quinca a0 y menores da
dietioch;

b)) Bl ¥rebajo duranie mds de cinco horas diarias y treinda semanales para los menores de quince afios y mayares de doce;

c) El trabajo de los menores de doce afios, y CODIGO DE TRABAJD 30 Incluye les modificaciones de la Ley N° 9343
"Reforma Procasal Labaral

d}j En general, la ocupacion de mancees comprendidos en |3 edad escolar que no hayen completada, o cuyo trabaja nao les
permiia completar, la instruccian chligaloria.

ARTICULD 93.- Todo patrono que ocupe ks sanicios de menores de dieciocho afios llevard un registra en que conste:

a) La edad Para este afecto, y el del frebajo de menaras an ganersl, el Registro dal Estado Civil expeding lores de darecha
fiscales |as cedificanones que se le pidan;

b} Bl nomibre y apellidos ylos de sus padres o encangados, =i los tuvieren;
) L& residencia;
d) La clase de {rabejo a que s= dedican;

&) La especificacitn del nimen de horas gue trebajan; CODIGO DE TRABAJD 31 Incluye les modificaciones de la Ley N°
9343 "Reforma Procesal Leboral

i] El selano que perciben, y

g} La constancia de gue han cumplido |os requisites de |a Ley General de Educacion Comin y, en su ceso, lo dispussio en
el articulo 1.

ARTICULD %4 - Queda prohibido & los patronos despedir 3 les trabajadoras que estuvieren en estado de ambarazo o en
periodo de lectencia, salva por ceusa justificeda originada en falia prewe a los deberes dervados dal conrato
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ARTICULD 95 - La trabajadara emberazeda gazard oblgatoriamente de una licancia remunerada por matemidad, durents
al mes antencr &l pario y los tres posteniones a &l Estos s meses tembién 52 consideraran como pericdo minmo de
lzctancia, &l cusl, por prescripoidn médica, podra ser promegado para los efecios del articulo anbanor,

La trabajsdora que adogte un mendar ds aded disfrtard de los mismas derechos y |8 misma licencia da fres meses, pans que
ambsas tengan un periodo de adaplecon. En casos de adapeidn, |& cencs s iniciarg el dia inmediato siquiente a la fecha
&N gue 528 entregada |& persona menor de edad. Pere gozar de la licenca, |3 adoptanis deberd presentar una cartificacian,
axiendids por el Petronato Macional de la Infancia o & juzgadio da femiia comespondiants, an la gue conslan los ramites da
adopcitn. Le trabeiadora embarazads adoguinré el derecho de disiutar de e licenca remunarada s6lo = presants a su
parono un cerfificado médico, donde conste que el paro sobrewendrd probeblemenie deniro de las cnco samanas
posteniarss 3 |8 fecha de expedicion de ests documenta.

ARTICULD 97 - Toda madve en época de lactence podra disponer en los lugares donde trabaje de un intervale de quince
minutcs cada fres haras o, silo prefiere, de madia hore dos veces al dia durante sus labores, con el objeto de amamaniar a
su hijo

ARTICULD 99.- El subsidio durania los periodos inmedistaments anterioras y posteriares al pario se subordina al reposo de
la trabejedora; podr suspendérsala si le aulondad administrativa de frebajo comprueba a instencia del pairono, que ésta,
fuera da las labores domésticas compatibles con su estedo, se dedica a otros trabejos remunsrados.

TRABAJO DOMESTICO REMUNERADO

ARTICULD 101 - Las persanes vebajadoras domésticas son las que brindan esistencia y bisnestar & una familia o parsona,
an forma remunerada; sa dedican, en forma habibual y sislsmatica, a labores de limpieza, cocing, levado, planchado y demés
leihones progias de wn hoger, residencia o habitacion particular, gue no generan lucro pars las parsonas empleadoras; tamiién
puedan eswmir labares relativas el cuidsdo de personas, cuando asl =& acuerde entra las peries y estes se desarmodlen an la
ca=3 de @ persana atendida.

ARTICULD 102 - El pariodo de prusba en &l irsbajo doméstico serd de tres masas, durente los cuales, sin responsabilidad,
ambas partes podin ponsre férming a |& relecion laboral. Una vez conduida este perioda y durante nusve masas mas, 18
pare que deses poner t8ming al contrato debsrd avisar & la olra con guinea dias de anticipacidn. Después de un afa de
irebajo condinuo, & preaviso serd de un mes. En embos casos, sino se cumple el praaviso rafendo en esie articulo, la parie
que incumplht debera abonar a le ofe parte el importe comespondiente 8 este tempo. Durante el pericdo de preavisa, la
perzona empleadora ke concedara a |a persona trabajadore, samanal- menie, un dia complets remunersco para gue busque
colocacion.

ARTICULD 104.- Las persanes empleadoras del trabajo doméstico remunerado estardn chiigades & garanizer la seguricad
socigl de las personas rabejedoras, v 8 inscribifes en la Caja Costamicanse de Seguro Social, denfro de los ocho dies
habiles siguientas al inicio de sus labares

ARTICULD 105.- Las personas trabajadorss domésticas remunaradas se regqican par |as siguisntes disposiciones especiales:
a) Percibirén &l salario en efactivo, el cual deberd comesponder, al menas, &l ssleno minimoe de ley cormespondients a |
cafeqoria establecida por el Consejo Maconal de Selenos. Ademas, sahwo pacto o préctica en comnirano, recibiran alojamienio

y aimantaciin adecuados, que == reputerén coma salano en especie pane los efecios legales cormespondentes, lo gue
deberd estipularse expresamente en el conveio de Febajp, ecomde con el ericuo 166 de este Codigo. En ninguna
cincunstancia, el salano sn espacs formard pans del rubeo del salanio minima de ey,

b} Esterén =sujedas a una jomada ardinana afecliva, méxima de ocho horas en jomads duma y de seis homs en jormaida
noclsma, con una jomada semanal de cusrenia y ocho hores en jomada diuvma y de freinda y seis hores en jomada nochema,
&in embargo, podrd esfpulase una jomada crdinana diuma haste de diez horas y una mixte heste de ocha haras darias,
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siempra gue al trabaje samanal no exceds de las cusrents y ocho haras, de acusrda con ko previsio an &l sagundoe pdnrefo
del articule 136 de este Codigo. En fodos los cascs, dentro del tiempo de trabajo efectiso, fandrén derecho, como minimo, a
ung hora de descanse. Cuendo s frate de jpmades infenores & ocho hores dianas, pem supsniores & fres hores dianes, &l
deracho al descanso serd proporcional & esias jomadas.

i) i pearjuicia de su salaria, disfruterén da wn dia de descansn & la samena, &l cusl debard ser fjado da comin scssnd
anire |as pares. Por o menos das wacas al mes, dicho descanss serd & dia daminga.

d} Tendran derecho a quince diss de vacaciones anwalss remunerades, o 3 3 proporctn comespondients en caso de gue
&l conirein ermine anbes de |as cincusnta semanas. El deracho al pago remunerado y el disfute de dias feriados y vacatones.
& regiré por ko dispuesto en los articulos 147, 148 v 158, siguiendss y concordanies de esie Codigo.

ARTICULD 108-Mo se podran contretar personas menores de quince afics para el desempefio dal frabajo doméstico
remunerada, conforme |o establecido en el erticulio 92 dal Codigo da la Nitkez v |a Adolescencia.

LEY DE PROTECCION AL TRABAJADOR 2000

La ley da proteceidn al trebajadar endro en vigenoa an al afio 2000, b infensitn principal de la ley e crear un fondo da
pensiones que probegiera los intereses de los trebajadores, 8si, creando un fondo de capitalzacin lsborel donde e
empleador debia reportar un ponceniaje del selerio del rabajador & la CCS5 como pare del euwdlio de cesantia estipuledo
por ley para crear &l fondo con el cual el rabajedor tendria un monio adicional a la pensién por invalidez, vejez y muene ya
edstenie. (Acta de la Sesidn Ordinaria N4, 1999 Ademas del fondo de capitalizecion laborel 52 crea en |3 misma by un
régimean obligaiono de pensiones complementanas donde el trabajedor debla aportar de manera obligetona con el fin de
crear un fondo supsnion pare el momento de su jubilacon.

GARAMNTIAS SOCIALES

LLas Garantias Sociales son un conjunto de refoemas a las leyes costemicensas, impulsadas bejo la vision progresists del
presidents Rafasl Angeal Caldertn Guesdia (1944-1948), mismas gue slgunos mismbros da la oligarquia y empresarios
ficoe wieron con receks y gue Tuson tildades de comunistas por ellos ¥ por el gobiemo estedounicense. (Gmcias a esias
refommas que Cosia Rica logrd avanzar en el campo educative y social, siendo estes leyes la diferencia aciual enire Costa
Rica y &l resio da Canfro Amérnica

[Para celsbrar los cncuents afics de la promulgecion de |a ley ¥ recorder & fodos los costamicanses lo valioso de ella, &l 15
de sepliembre da 1993, s& inguourd en & redondel Zepole al monumento 3 las Garantias Sociales, el cusl consta de onco
aiscuburas, agrupadas en J conjurios. B monumendo fus hecha por al asculior tico Olger Vilegas, quien trabeid an ellas
durants el perioda de 1991 a 1983

En & monwmenta, &l parsonaje del centra es el expresidents Rafesl Angel Caldertn Guerdia; junio & &l estin un estudianis
¥ un campesing. El esiudenia simboliza |a creecitn de la Universided de Costa Rica; el campssing, &l Codigo de Trabajo.

iCerca de ellos estan un hombre y una mujer sentada an sus regazos; ellas represantan el Seguna Social. Un poco més
apertedas estén un hambre, une mujer y un nifie gue constnuyen una viviends; sllos represenian | lucha por tener visienda
propia.

(D& fodes les paranties socisles adoptades, |es fres principales fueron:

1. Cr=acién de la Caja Costamcenss de Ssguen Socel que universalizaba los sarvicios médicos. Todos los empleadares
debian chlipatoriamente esequrar 3 sus aseleniades y realizar b= pagas carespondienias 8 |as cuotas obeero-
patronales, dando lugar al asequreda, su cimyuge y su familia inmediate ascendente o descendenia, racibir slencian
médica Todos los mencres de 18 afios residentas en & pals indistintemenda de la nacionalided estén avoméicaments
asequredos por & ectado.

2. Craacitn de |3 Univarsided de Costa Rica, que brinda educacidn supsnior a los costamicenses.



3. Promulgecion del Codigo de Trabago, que incluyt: &l salario minima, jomada laboral de ocho horas, kos dies fenados,
le= wacaciones, |as camgeas sociales, &l aguinaldo cbiigstono, el pego doble de salano de trabajar en dias feriados, &l
derecho a la huslga y los pagos de cesanitia en caso de sar despedido sin justificacicn.

En 1948 hubo una guermra ovil coslamicanse en donde sales exiledo el ex presidente Caldertn Guardia, siendo elegido
como presidente de facto José Figueres Fermer, quien dirigla el pals con una politica de corle republicana, pano qus
contnbiuyd emarmemeante con el pueblo costamicanse &l reformar la ley de las Garendias Socieles &l induir:

1. La creacitn del Inshituto Costamicense de Elecinicidad.
2. [Elwolo femening
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3. Elfn de la segregecion redal. (Antes de 1948, les persones de raza negra no podian votar o deambuler o permenscer

&N ereas determinades del pals )
4. La ebolicion de les Fuerzas Armadas.

DE LA SUSPENSION Y DE LA TERMINACION DE LOS CONTRATOS DE TRABAJO

ARTICULD 74.- Son causas de suspension temparal de los contratos de trabajo, sin responsshilidad para el patrono ni para
los frebajadores:

# Lafala de maberia prima para llevar adelanie los trabajos, siempre que no sea imputable &l patrong;

« La fuerza mayor o el caso foruito, cuando reige como consecuencia necesania, inmediata y directa la suspsansidn del

rehajo

+ |La muerie o |3 incapacidad del patrono, cuando tenga como consecuencia necesena, inmeadiata v directa la suspansion

del trabajo

ARTICULD 76.- Durante la suspensitn de los contratos de frabajo fundada en sliguna de las tres causas a que se rafien el

articula 74, el patrono o sus sucesores puaden ponerles térming cubriendo a los trebajadores al imporie del presyiso,
auxiio de cesaniia y damés indemnizecionss que pudieran coresponderkas,

ARTICULD 78.- Es también causa de suspensian del coniralo de frabajo, sin responsabilidad pera el patrono ni para

&l

&l

frebajador, el amesto que eliguna awlondad judicial o administrativa ke imponga aéste, o la prisitn prevantiva qua en su conba

=& decrete

ARTICULD 79.- lgualments es causa de suspansidn dal contrato, sin respansabilidad para el trabajador, la enfarmedad

comprobada gue lo incepacie para el nommal desempeiio de sus lebores duranda un periodo no mayor de ires meses.
ARTICULD 81.- Son causas justes que faculian &l patrono para dar por ferminado el conraio de irabaijo:

# Cuando el trebajador ss conduzca durante sus lsbares an forma abiedamente inmaoral, o acwda a lainjuria, a la calsmnia

0 8 las vies de hacho contre su patono;

= Cuando el trabejedor comets algin delito o falia contra la propiedad en perjuicio directo del patrono o cuendo cause
intencionglmenta un dafo malerial en le= maguinas, harmemisntes, madenes pimas, producios y demés objelos

redacicnados en forma inmediata e indudshile con al trehajo;

« Cuando el rabagador deje de asistr &l frabajo sin parmiso del patrono, sin causa justficada durante dos dias consacutivos

0 durante mas de dos dias akemos denimo del mismoe mas calendano.
ARTICULD 83.- Son causas justas que faculian &l ¥ebajador pars dar por berminado su conirabo de trabaio;

# Cuando al patrono no ke pegue &l salario compledo que e comesponda, en la fecha v lugar comvenidos o acostumbrados.

Cuedan g salvo les deduccionas aulonzadas por la lay

= Cuando el patrono directements o por medio de sus familiares o dependientes, causs malicosa- menie un perjuico

matenial en las herremiantas o Glles de trabajo dal trabejador,
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Material de Cuestionario suspensién laboral

PREGUNTAS FRECUENTES

P: ;Qué es |a suspension de contratos?

R: Es un procadimiento qus posibilia al patrono solictante, & opcitn de parslizar las labores de su emprasa, sin el pago de
zalanos.

P: ;En gué casos se puede solicitar?

R: La suspension de contatos le puede solicitar el petrono ante la Direccidn de Inspeccitn da Trabap del Ministeno de
Trabejo y Segunded Social.  Para gue la solichud sea aprobada, el patrona debe demostrar una siuacion de fusrzs meyor
que be imposibilite seguir operando en parte o en toda la orgenizaciin.  Los casos de fuerza mayor, depandarén de cada
situacion particular (falta de materia prima, onden de cema sanitaria por pare ded Ministeno de Salud, falta da repuestos que
afectan el funconamiento de equipos, afectacion grewe desds la perspectiva financian, etc.)

P: ;Donde s encuentra regulada?

R: Se encuenira requlado an el articulio T3 v siguentes dal Codino de Tabajio

P: ;Cdmo se diferencia de una terminacidn laboral?

R: La suspension de contratos s diferenta & una terminacion de la ralacon laboral. La suspension mantiene la anfgledad
leboral v los derechos acumulados, para sar reenudada cuendo vuelvan & las lebores.

P: ;Qué tipo de confratos se pueden suspender?

R: Todo Sipo de contrato de trabajo y con cuslguier irebajador, no importando la posicion qus tenga en la emprasa.

P: ;Este proceso también aplica para los servicios profesionales?

R: Ho. Solo eplca para las personas que ssan empleados directos dal patrona.

P: ;Qué sucede si no hay contratos escritos, aplica la suspension igual?

R: lqual aplica la suspension del "contrato reabdad”.

P: ; Puede &l patrono declarar suspendido un contrato sin autorizacion de MTS57?

R: Legalmenta no lo puade hacer ya que requiere aprobacdn dal MTSS. 5 lo hace se expons & ser demandado en la wia
judicial.

P: ;Cudl es &l plazo de |a suspensicn?

R: Ho =2 estipula un plezo especiico an |a ley, & mismo se detesmina de conformidad con cada caso particular.

P: ; Afecta la suspensidn el aguinalda v las vacaciones?

R: Si. El tiempa de la suspension afecta el fotal de aguinalda 8 recibir ya que no se parcbe salano, v las vecacongs S8
afectan ya gue &l trabejador no ejecuta lebares para ecwumular el deracho el descanso.

P: ; Durante la suspensian, el trabajador sigue cubierto con la CC557?

R: 5l

P: ; Durante la suspensidn &l trabajador sigue cubierto por &l seguro de riesgoes de trabajo?

R: Mo, va gus el colaborador no 52 encusnira frabajando.

P: ;Una vez gue pasa la suspension, el trabajador puede cobrar algin monto retroactivo de los salarios no pagados?
R: Mo sa pusde cobrar ningdn mondo retroactiva, en tanio la empresa haya cumplido con el procesa frente al MTSS.

P: ; Durante la suspensidn, el patrono puede darle al colaborador algin monto de dinero como aywda o gratuidad?
R: 5i. El monto no kendria natwraleze selerial para efectos de Segunidad Social.

P: ; 5e podria aplicar una sancidn disciplinaria durante una suspensidn del contrato?
R: 5i, y& que durante |3 suspensicn se manbiensan todos ks derechos y debsares de los rabajadores.



Material de Técnicas de atencion al cliente

Video: Personalizacion y empatia

ersonalizacion
empatia

Material de Tipos de clientes

Video: Tipos de clientes y caracteristicas

TIPO: DE
[LIENTES

https://youtu.be/hixQGOy7nul
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https://youtu.be/51IMLf7WRn0
https://youtu.be/hixQG0y7nuI

Material de Protocolos de atencion personas con discapacidad

Video: Atencién personas con discapacidad

PERSONAS CON

DISCAPACIDAD

https://youtu.be/8k8BX-p5KJQ
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https://youtu.be/8k8BX-p5KJQ

c. Hoja de evaluacidon del docente en el aula
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CRITERIOS ORIENTADOS PARA LA EVALUACION DEL O LA PRACTICANTE

RECOMENDACIONES
CAST RO Al evaluar al practicante, es importante considerar que es un recurso humano que cuenta con experlencia, por lo que se
C Amm ( debe valorar su desempefio, al mismo nivel que un funclonario experimentado.
VAL VL ETED & DL ASPECTOS TEORICO-PRACTICOS ASPECTOS DEL DESARROLLO
(Criterios) SOCIO-AFECTIVO Y ETICO
TARJETAPRDECE-,-YQ k UACION EXCELENTE: Sa desenvuelve an forma eficlente considerando los EXCELENTE
PRIMERA EVALUACION sigulentes aspectos: @ .:: cp;;:::::clén es adecuada con forme a la actividad
@  Aplica sus conocimientos en forma flulda. @ cumple con el horario de trabajo o excede el tlempo sl
©  Roalizalos trabajos con calidad, 0s necesarlo.
INSTITUCION: @  Hace buen uso del equipo, Muestra respeto a sus superlores y compafieros,
Usa adecuadamentoe los recursos materiales o Insumos, Sus relaclones con el personal son excelentes,
- T P \ q\ \ 2 \ Distribuye bien el tiempo y los recursos. Acata las disposiclones emanadas por la Institucién,
___L___c} 0 C\UD_NR__V_LEQ___. Acata las normas de Salud Ocupacional. Mantlene su puesto de trabajo en orden y aseado.
TEL: MUY BUENO MUY BUENO
1 7 8 ¢ Sudrsempefo en el campo profesional es satisfactorlo, < Supresentaclon es aceptable,
2__3..0,01 : ¢ Acepta sus errores y trata de correglrios con calidad, < Cumple con el horarla de trabajo.
DIRECCION: ¢ Genoralmente distribuye bien el tiempo y los recursos, %  Generalmente respeta a sus superlores y compafieros,
¢ Presenta poca dificultad al manipular el equipo. %  Susrelaclones con el personal son muy buenas,
50\’\ ’\KOS (»e\ L\L_'P\Q\ SOQYCS ¢  Generalmente acata las normas de Salud Ocupacional, %  Engeneral, acata las disposiclones relaclonadas con su
NOMBRE DEL ESTUDIANTE - PRACTICANTE BUENO trabajo,
¢ Muestra algdn grado de Inseguridad al reallzar las tareas de %  Mantlene su puesto de trabajo aseado y en orden,
K, Q X b manipular el equipo. BUENO
I N be el b Q)G Piecdra ¢ Lacalidad de los trabajos no es La 6ptima. %  Suprasentaclén personal es apenas aceptable.
¢ Corrige los errores alguna lentitud, %  Caslslempre cumple con su horarlo de trabajo,
¢ Distribuye el tiempo y los recursos con dificultad, %  Enalgunas ocaslones no guarda el debldo respeto a sus
¢ Algunas veces no acata las normas de Salud Ocupaclonal, superlores y compafieros,
PROFESOR (A) SUPERVISOR (A) REGULAR %  Manlfiesta algin grado de diflcultad en su
¢ Con frecuencia comete errores al efecutar sus tareas comunlcaclén.
5 I\I\ ¥ Muestra descuido al acatar las normas de Salud % Enalgunas ocaslones desacata disposiclones y
NG AD‘ () OW\Q Ocupacional. recomendaclones,
i ¢  Manlpula con mucha dificultad el equipo. %  Muestra algin grado de desorden en su puesto de
¢ Hace uso Inadecuado de los recursos y materlales. trabajo.
< Muestra lentitud en sus trabajos. REGULAR
PERIODO DEL of - 03 AL 10-0% — 2023 %  Presenta considerables problemas en la mayorfa de los
aspectos a evaluar en este apartado,
Fecha: \0-0%-23
Nombre del docente:
:)N O‘JO(O Annulo M
Nombre del Jefe Inmediato: k S (\ & e,
\‘ 3 1\ Ay (MiYe (o)
Firma Jefe Inmedlato: Selloe—>
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¢

-

CASTRO
CARAZ0O

UN I VLR YT DAD RN
TARJETA DE EVALUACION
PRACTICA

SEGUNDA EVALUACION

CRITERIOS ORIENTADOS PARA LA EVALUACION DEL O LA PRACTICANTE

RECOMENDACIONES
Al evaluar al practicante, es iImportante considerar que es un recurso humano que cuenta con experlencia, por lo que se
debe valorar su desempefio, al mismo nivel que un fundonario experimentado.

INSTITUCION:

CTP de Pledenares, Deccién Moedocna
21370025

DIRECCION:

504'\ ((o.(o\c.\ de ’\.’\O\Xona\'cj

NOMBRE DEL ESTUDIANTE - PRACTICANTE

K¥wa berly onog, Predrag

PROFESOR (A) SUPERVISOR (A)

{)wa Horer ﬂnﬁu ’O

PERIODO DEL M -p3 AL 28 -03- 2023

ASPECTOS TEORICQ-PRACTICOS
(Criterios)

ASPECTOS DEL DESARROLLO
SOCIO-AFECTIVO Y ETICO

EXCELENTE: Sa desenvuelve en forma eficlente considerando los
sigulentes aspectos:

Aplica sus conocimientos en forma flulda,

Reallza los trabajos con calldad,

Hace buen uso del equlpo.

Usa adecuadamente los recursos materlales o Insumos.
Distribuye blen el tiempo y los recursos.

Acata las normas de Salud Ocupacional.

VOTOS®

MUY BUENO

<  Sudesempefio en el campo profeslonal es satisfactorfo.

<  Acepta sus errores y trata de corregirlos con calldad.

%  Generalmente distrlbuye blen el tiempo y los recursos.

<  Presenta poca diflcultad al manipular el equipo.

%  Generalmente acata las normas de Salud Ocupacional.
BUENO

“%  Muestra algdn grado de Inseguridad al reallzar las tareas de

manlpular el equipo.
“%  lacalldad de los trabajos no es la éptima.
“»  Corrige los errores alguna lentitud.
Distribuye el tiempo y los recursos con dificultad.
Algunas veces no acata las normas de Salud Ocupacional.
REGULAR
“*  Con frecuencla comete errores al ejecutar sus tareas
» Muestra desculdo al acatar las normas de Salud
Ocupacional.
<  Manlpula con mucha dificultad el equlpo.
< Hace uso inadecuado de los recursos y materlales.
< Muestra lentitud en sus trabajos.

LR

EXCELENTE
Su presentaclén es adecuada con forme a la actividad
que ejecuta

@ Cumple con el horarlo de trabajo o excede el tiernpo, st
es necesario.
Muestra respeto a sus superiores y compaﬁeros.
Sus relaclones con el personal son excelentes.
Acata las disposiciones emanadas por la Institucién.
Mantlene su puesto de trabajo en orden y aseado.

MUY BUENO

“%  Supresentacldn es aceptable.

%  Cumple con el horarlo de trabajo.

“% Generalmente respeta a sus superlores y compaderos.

%  Susrelaclones con el personal son muy buenas.

% Engencral, acata las disposiclones relacionadas con su
trabajo.

“%  Mantiene su puesto de trabajo aseado y en orden.

BUENO

“%  Supresentacién personal es apenas aceptable.

“%  Casl slempre cumple con su horarlo de trabajo.

% Enalgunas ocaslones no guarda el deblida respeto a sus
superlores y compafieros.

%  Manifiesta algin grado de dificultad en su
comunlcaclén,

%  Enalgunas ocaslones desacata disposiciones y

recomendaciones.

%  Muestra algn grado de desorden en su puesto de
trabajo.

REGULAR

%  Presenta conslderables problemas en la mayorfa de los

aspectos a evaluar en este apartado.

Fecha: Z8-03-¢23

Nombre del docente:
oo o 50:0 Hom Anqulo

nNeo A
\\ﬁc’ O/ﬂ

Nombre del jefe inmediato: S

d’
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ANEXO N° 1
CARTA DE AUTORIZACION DE LA INSTITUCION



UNIVERSIDAD

CASTRO
CARAZO ..

Pérez Zeledon, 01 de marzo de 2023

Master

Ana Julia Sanchez Vega

Directora

Colegio Técnico Profesional de Platanares, Seccion Técnica Nocturna.

Estimada seflora:

La estudiante Kimberly Rojas Piedra, cédulo: 114220521 de la carrera Licenciaturo en
Ciencios de lo Educacion con énfosis en Docencia para ejercer en lo Ensefionzo de Secretariodo
Profesional Efecutivo, debe reallzar su Practica Profesional en una institucién educativa con las
caracteristicas de la que usted dirige.

Por tal razon y con deseos de ubicar a nuestro estudiante en instituciones reconocidas,
nos permitimos solicitar su colaboracion para que el (la) portador(a) de la presente, realice alli la
mencionada experiencia.

Con respecto al proceso del curso de Prdctica Profesional en Docencia en términos
generales, me permito informarle lo siguiente:

La Universidad Castro Carazo solicita al docente de grado hacer dos evaluaciones en dicha
prictica. Este serd el nexo entre el (Ia) estudiante, el centro de practica y la Universidad,
procurando que la labor se lleve a cabo en un marco de excelencia académica.

La duracion de la practica comprende el periodo académico de 40 lecciones

Con respecto a las funciones y deberes del estudiante, no omito manifestarle, que en el
Reglamento del Practica Profesional, se sefiala como deber del estudiante:

=Guardar absoluta confidencialidad de la informacién que el centro de practica le suministre, para
su trabajo y de la que sélo podrd hacer uso con la autorizacion del representante del centro
docente en el que realiza su experiencia”,

Pretendemos que la permanencia del estudiante en el centro de Practica, signifique una
contribucién efectiva, para el mejoramiento cualitativo del proceso de ensefianza aprendizaje. A
la vez que pueda enriquecerse por el trabajo de profesionales y especialistas que laboran en su
centro educativo.




UNIVERSIDAD

CASTRO
CARAZO ..

Anticipadamente le doy a titulo personal y en nombre de la Universidad Castro Carazo, las mas
expresivas gracias por todas las facilidades y colaboracion que se sirva brindamos y pongo a sus
ordenes la siguiente informacidn con el fin de estrechar nuestra relacion.

Atentamente, UNIVERSIDAD

CASTRO

-Castro
Directorf Académica
Teléforfo 2771-56-32

e .
m 7 03| 2033




ANEXO N° 2
CARTA DE CONCLUSION DE LA PRACTICA



Pérez Zeledén, 17 de abril de 2023.

MSc. Noemi Sosa Castro
Directora Académica
Universidad Castro Carazo

Estimada Serora:

La suscrita MSc Ana Julia Sanchez Vega directora del Colegio Técnico
Profesional de Platanares, Seccion Técnica Nocturna hace constar que la
estudiante Kimberly Rojas Piedra, cédula 1-1422-0521, quien cursa la carrera
de Licenciatura en Ciencias de la Educacién con énfasis en Secretariado
Profesional Ejecutivo, concluyé de forma satisfactoria la ejecucion de la

practica docente en nuestra organizacion.

través de esta estudiante, se despide:

MSc. Ana Julia Sanchez Vega.3res P L.
Directora del Colegio
Técnico Profesional Platanares



