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SINTESIS

La presente investigacion responde a una tarea del proyecto de investigacion:
Concepcidn tedrico-metodoldgica para la formacion de la fuerza de trabajo
calificada que demanda el territorio en correspondencia al Modelo Econémico
Cubano (MEC), tiene el objetivo de proponer una estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial)
que contribuya a la formacién de las habilidades profesionales para la
atencion al cliente en las entidades de la red del comercio minorista en
alumnos del Técnico Medio en Comercio. Se emplearon diferentes métodos
tedrico, empirico y matematico o estadistico, como el analisis-sintesis,
induccion-deduccidn, histérico-légico, andlisis de documentos, la observacién
cientifica, la prueba pedagdgica, analisis de los resultados de la actividad y el
experimento formativo de validacion. La investigacion cuenta con dos
capitulos, en el primero se ofrecen los elementos que condicionan la
determinacién del problema cientifico, a manera de marco teorico referencial
y en el segundo se exponen los resultados del diagndstico antes y después
de introducir la propuesta, asi como la estrategia didactica contentiva de un
programa complementario de Practica Laboral. Los resultados obtenidos
permiten arribar a la conclusion de que el resultado cientifico aplicado posee

potencialidad para dar solucion a la problemética.
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INTRODUCCION

Los nuevos escenarios globales inciden directamente en todas las organizaciones
sociales y los obliga a emprender rapidas transformaciones. La educacion no esta
ajena y ante los desafios del Ill Proceso de Perfeccionamiento del Sistema
Nacional de Educacion, brinda respuestas oportunas y pertinentes a las

necesidades de formacion de los adolescentes.

Los cambios que se producen en la Educacion Técnica y Profesional (ETP),
responden a la Politica Econdémica y Social del Partido Comunista de Cuba (PCC),
con la implementacion de los Lineamientos y la tarea ordenamiento, que se
contextualizan en el sector del comercio en la red de establecimientos en la

preparacion de los trabajadores y de los futuros graduados.

Exigencias que necesitan cambios y transformaciones, todo el sistema de
conocimientos adquiridos depende de la formacién y desarrollo de las habilidades
profesionales, actualizadas en los nuevos escenarios del comercio, para lograr un

adecuado desarrollo territorial segun el modelo econémico cubano.

Se considera pertinente iniciar el andlisis en la literatura especializada en relacién
al término de habilidad, investigado por numerosos autores nacionales y foraneos,
en el ambito internacional, entre los cuales, se pueden citar a Petrovski (1976);
Leontiev (1985); Rubinstein (1986) y Ansorena (1996).

Otros muy importantes son Talizina (1988); Touzin (1998); Bermudez, y Rodriguez
(1996, 2019); Marquez (1999); Zilberstein, y Silvestre (2000, 2004); Gonzélez .
(2004); Cafiedo, y Céaceres (2008), Gonzélez. (2013), entre otros, que situan el
contexto de ejecuciéon y formacion de las habilidades en la relacion del sujeto con

el objeto y otros sujetos.

Ademas, los mexicanos lbarra y Malpica (1996); Wielewski (2005) y Giorgion
(2010), expresan que la habilidad esta integrada por acciones y operaciones, las
cuales tienen distinto origen, distinta dinamica y distinta funcién a realizar, criterio

que se asume como referentes en la investigacion.



Segun, Fiszbein (2016), en América Latina existe un bajo desempefio en las
escuelas de formacion técnica y la mayoria de los alumnos carecen de las
habilidades que constituyen la base para que se conviertan en trabajadores

efectivos en el mercado laboral.

En Cuba existen investigaciones en el contexto de la Educacion Técnica y
Profesional (ETP), tales como: Hernandez (2015); Duarte (2016); Curbeira (2018);
Curbeira (2019); Cala y Breijo (2020), quienes coinciden en que las habilidades
profesionales se corresponden con los modos de actuacion, reflejados en el

modelo del profesional.

En este sentido, se evidencian insuficientes estudios en relacion a la formacion de
las habilidades profesionales en la especialidad del Técnico Medio en Comercio,
debido al desarrollo cientifico-técnico y al tercer perfeccionamiento, que exigen de

un redimensionamiento de los programas.

En la ETP el proceso de formacién de las habilidades profesionales se concreta en
una clase de ensefanza practica que “en muchas ocasiones se desarrolla en
pequefios subgrupos, llegando en ocasiones a desarrollarse en eslabones, trios y

hasta de forma individualizada” (Hernandez, 2015, p.114).

Se considera que el proceso de ensefianza practica, es el componente principal
de la formacién profesional, conjunto de actividades préacticas, de produccion y de
prestacion de servicios que se ejecutan en las instalaciones de los centros

docentes y las entidades laborales.

Ademas son planificadas, organizadas, desarrolladas y controladas de forma
didactica y metodolégica, mediante la participacion de alumnos, profesores,
especialistas y tutores. Tiene el objetivo de vincular la teoria con la practica,
integrar conocimientos, desarrollar y consolidar habitos y habilidades profesionales

en los alumnos.

En una fase exploratoria, desde la practica pedagogica del Técnico Medio en
Comercio en el Centro Politécnico (CP) “Rubén Martinez Villena” del municipio
Cabaiguan y como miembro del proyecto, se aplicaron diferentes instrumentos, la

observacién cientifica a alumnos, la revisién de los diarios y los documentos de
2



los docentes, entrevistas a tutores y docentes que atienden la practica de esta

especialidad y el plan de estudio; se comprobd que existen:

Fortalezas relacionadas con la disposicion y motivacion de los docentes y tutores
para realizar correctamente su trabajo. Ademas, poseen una adecuada
preparacion metodoldgica, habilidades profesionales y dominio del contenido que
imparten.

Insuficiencias, dentro de las cuales se encuentran:

v" La malla curricular (plan de estudio), solo concibe la asignatura Tecnologia del
Comercio con el sistema de conocimientos tedricos, habilidades, habitos y
valores a formar en el técnico sin espacio para iniciar la formacién de la
habilidad practica aprender haciendo.

v' Se deja a la espontaneidad el desarrollo de las habilidades profesionales a la
guia de entrenamiento, sin antes los alumnos iniciar con la formacién de la
misma.

v Los alumnos no dominan las acciones y operaciones de la habilidad
profesional a desarrollar, al no contar con una formacion inicial de la misma
desde el centro politécnico.

v' Se evidencian inconsistencia en las precisiones en la preparacion de esta
asignatura para su desarrollo en un vinculo centro politécnico- entidad laboral,
al no existir un programa que permita el desarrollo de la clase practica como
via para la formacion inicial de la habilidad.

v’ Existe una dimensién epistemoldgica entre los escenarios para la adquisicion
de los conocimientos tedricos y los practicos, lo que limita a los alumnos en el
dominio de acciones y operaciones para que aprenda haciendo.

Dada la existencia de una contradiccion dialéctica entre el estado actual y el

deseado a partir de las exigencias del modelo del profesional en el campo de la

actividad comercial se formula el siguiente problema cientifico: ¢ COmo contribuir a

la formacién de habilidades profesionales desde el proceso de ensefianza-

aprendizaje de la practica laboral en los alumnos de segundo afio del Técnico

Medio en Comercio?



En correspondencia con el problema planteado se determina como objeto de
investigacion: el proceso de ensefianza- aprendizaje de la practica laboral del
Técnico Medio en Comercio y el campo de accion: la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en alumnos del Técnico Medio en

Comercio

Para darle solucion al problema descrito, el objetivo de la investigacién: Proponer
una estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Préctica
Laboral (Comercial) que contribuya a la formacion de las habilidades profesionales

para la atencion al cliente en alumnos del Técnico Medio en Comercio.

Para dar cumplimento al objetivo trazado se han considerado las siguientes
preguntas cientificas:

1-¢ Qué fundamentos tedricos sustentan el proceso de ensefianza- aprendizaje de
la Practica Laboral para la formacién de las habilidades profesionales del Técnico

Medio en Comercio?

2.-¢Cuél es la situacién actual que presenta la formacion de habilidades
profesionales para la atenciéon al cliente en alumnos de segundo afio del Técnico

Medio en Comercio del CP “Rubén Martinez Villena” del municipio Cabaiguan?

3.-¢Qué estrategia didactica contentiva de un programa complementario de
Practica Laboral (Comercial) contribuye a la formacion de habilidades
profesionales para la atencién al cliente en alumnos de segundo afio del Técnico

Medio en Comercio?

4.-¢Qué resultados se obtendran con la validacion de una estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial) que
contribuya a la formacion de habilidades profesionales para la atencién al cliente
en alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio, del CP “Rubén

Martinez Villena” del municipio Cabaiguan ?

La busqueda de respuesta a estas preguntas posibilitd el planteamiento de las

siguientes tareas cientificas:



1-Determinacion de los fundamentos tedricos que sustentan el proceso de
ensefianza- aprendizaje de la Préactica Laboral para la formacion de las
habilidades profesionales del Técnico Medio en Comercio.

2-Diagnostico de la situacion actual que presenta la formacion de habilidades
profesionales para la atenciéon al cliente en alumnos de segundo afio del Técnico

Medio en Comercio, del CP “Rubén Martinez Villena” del municipio Cabaiguan.

3.- Elaboracion de estrategia didactica contentiva de un programa complementario
de Practica Laboral (Comercial) que contribuya a la formacién de habilidades
profesionales para la atenciéon al cliente en alumnos de segundo afio del Técnico

Medio en Comercio.

4- Validacion de los resultados obtenidos con la validacién de una estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial) que contribuya a la formacion de habilidades profesionales para la
atencién al cliente en alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio

del CP “Rubén Martinez Villena” del municipio Cabaiguan.

Para el desarrollo de las tareas se emplearan métodos de investigacion, que
parten de asumir como método general de la ciencia, el método dialéctico —
materialista el cual, permiti6 el estudio del objeto como un proceso, la
determinaciéon de sus componentes y las principales relaciones dialécticas que se

establecen entre ellos.
Los métodos del nivel teérico empleados fueron:

Histdrico-16gico: se utilizdé para conocer el surgimiento, la evolucién y formacion de

habilidades profesionales en la Educacién Técnica y Profesional.

Andlisis-sintesis: permiti6 penetrar en la esencia del proceso de formacién de
habilidades profesionales en la Educacién Técnica y Profesional, para asi
establecer los componentes tedricos y metodologicos del objeto de la

investigacion y el analisis de los resultados.

Induccion-deduccidn: facilité partir de las particularidades del proceso ensefianza-

aprendizaje en la Educacién Técnica y Profesional en relacién con la formacién de
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habilidades profesionales en los alumnos del Técnico Medio en Comercio, con
énfasis en la prestacion de los servicios en entidades laborales, hacer las
inferencias correspondientes desde las actividades contenidas en el programa

complementario de practica comercial.
Los métodos del nivel empirico:

Revisién de documentos. Posibilitd la valoracién de diferentes documentos, tales
como, resoluciones ministeriales, planes y programas de estudio de varias
asignaturas y otras importantes bibliografias, ademas de otros documentos
normativos para la ensefianza-aprendizaje con el objetivo de lograr mayor

objetividad en los necesarios andlisis durante el desarrollo de la investigacion

Observacion cientifica. Facilito la constatacion el estado del proceso de formacién
de habilidades profesionales en las clases de Practica Laboral en los alumnos de
segundo afio del Técnico Medio de Comercio del CP “Rubén Martinez Villena” del
municipio Cabaiguan, antes y después de aplicada la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial).

Andlisis del producto de la actividad. Permitid, constatar en los cuadernos de
trabajo, el diario y la libreta de Practica Laboral de los alumnos del Técnico Medio
de Comercio, el dominio de las habilidades profesionales en las diferentes
entidades del comercio, a partir de las transformaciones en este sector y la tarea

ordenamiento en el Modelo Econémico Cubano (MEC).

Prueba pedagogica. Permitié constatar el nivel de formacién de habilidades
profesionales, segun el sistema de conocimientos del Técnico Medio de Comercio
para la prestacién de los servicios en las diferentes unidades del sector como

futuros trabajadores en funcién de enfrentar el mundo laboral.

Experimento formativo. Se empled la variante de pre-experimento, esto facilitd
valorar el estado de los indicadores, las dimensiones, antes y después de aplicada
la estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Practica
Laboral (Comercial). Se utilizé antes y después de introducir la variable propuesta,

comparar estos valores y evaluar resultados.



Los métodos del nivel estadistico y/o matematico:

Se aplicaron métodos de la estadistica descriptiva e inferencial durante las etapas
de la investigacion. En la definicion del problema; el muestreo probabilistico; en la
busqueda y la obtencion de la informacion; en el disefio y la validacion de los

instrumentos de recoleccion.

La poblacién esta formada por 33 alumnos del Técnico Medio en Comercio, la
muestra fue seleccionada de forma intencional, los 15 alumnos desarrollan la
practica laboral en el segundo afio, lo que representa el 48 %, de ella 10 son
hembras y 5 son varones.

La mayoria de los alumnos de la muestra poseen caracteristicas psicoldgicas
propias de la edad, son intranquilos y se interesan por pertenecer al grupo. En
algunas ocasiones no muestran una adecuada conducta ante la realidad laboral y
social, ni ante los cambios continuos e imprevisibles del MEC; se desmotivan en
las actividades practicas, lo cual influye en que posean insuficiencias en el
desarrollo de las habilidades profesionales para la atencion al cliente.

La novedad cientifica consiste en una estrategia didactica contentiva de un
programa complementario de Practica Laboral (Comercial), que se distingue por
ser operativa, integradora y actualizada a partir del reordenamiento del comercio
minorista en el pais. Ademas posee precisiones didacticas para el desarrollo de la

clase de Préactica Laboral en las nuevas formas de gestion economica.

El aporte practico de la tesis estd en estrategia didactica contentiva de un
programa complementario de Practica Laboral (Comercial), que permite formar las
habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del
comercio minorista, a partir de las nuevas formas de gestion econdémica y las
transformaciones del sector en correspondencia a la tarea ordenamiento en el
MEC.

La memoria escrita se estructura en introduccion y dos capitulos. En el primero de
estos, se exponen los fundamentos tedricos en que se sustenta el proceso
ensefianza-aprendizaje del Técnico Medio en Comercio, contenido en tres

epigrafes.



El segundo esta constituido por tres epigrafes en los que se presentan los
principales resultados del diagndstico realizado y la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario como aporte practico fundamental y un tercer
epigrafe con la validacion de sus resultados mediante el pre-experimento en un
antes y un después en el mismo grupo. Se incluyen, ademas, las conclusiones, las

recomendaciones, la referencias bibliograficas y el cuerpo de anexos.



CAPITULO 1. FUNDAMENTOS TEORICOS QUE SUSTENTAN EL PROCESO
DE ENSENANZA- APRENDIZAJE DEL TECNICO MEDIO EN COMERCIO EN LA
EDUCACION TECNICA Y PROFESIONAL

El capitulo refiere los principales fundamentos tedéricos en relacion al proceso de
ensefianza- aprendizaje del Técnico Medio en Comercio en la Educacion Técnica
y Profesional y la concepcién de la Préactica Laboral en la formacion de habilidades
profesionales en las nuevas formas de prestacion de los servicios comerciales en

la red del comercio en funcion del desarrollo local.

1.1. El proceso de ensefianza-aprendizaje del Técnico Medio en Comercio en la

Educacion Técnica y Profesional

El proceso de ensefianza-aprendizaje (PEA) se concibe como el espacio en el
cual el principal protagonista es el alumno y el docente cumple con una funcion de
facilitador de los procesos de aprendizaje. Son los alumnos quienes construyen el
conocimiento a partir de leer, de aportar sus experiencias y reflexionar sobre ellas,

de intercambiar sus puntos de vista con sus comparieros y el profesor.

En este orden de ideas se efectud un estudio del término proceso y autores como
Gonzalez (2006); Llanes (2009); Hernandez (2010); Medina. (2010); Ulloa (2012);
Lage (2013); Alonso. (2014); Ortiz (2014), coinciden en expresar que son
acciones, pasos, operaciones o sistema, en funciéon del cambio o transformacion

de los elementos que integran un fendbmeno, sistema o sujeto.

Se asume el proceso como “la secuencia ordenada y logica de actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con el objetivo de
satisfacer las diferentes demandas” (Ortiz, 2014, p.16). Se entiende como
demandas las necesidades de la escuela, directivos, docentes, alumnos, familias,

centros laborales, trabajadores y miembros de la comunidad.

Asimismo se realiza una aproximacion al PEA. Al observar los aspectos mas
externos, se aprecia como componentes el aprendizaje, la ensefianza como objeto

de la investigacion en el contexto de la ETP. La ensefianza ha estado vinculada a



la educacion y contribuye a la formacién de una concepcion del mundo y de la

vida.

Dado el vinculo entre ensefianza y educacion como categorias que contribuyen a
la formacion del alumno, se asumen desde la Pedagogia como ciencia el criterio
de Chavez (2012), al referirse a la educacion en su sentido amplio como el

conjunto de influencias que ejerce la sociedad en el alumno.

Implica que el hombre se educa durante la vida, la educacion consiste, en un
fendbmeno social histéricamente condicionado y con caracter clasista, donde se

transmiten experiencias, costumbres y tradiciones de una generacion a otra.

En el sentido estrecho de la palabra la educacién, segun este mismo autor se
caracteriza por el trabajo organizado de los educadores, encaminados a la
formacion objetiva de las cualidades de la personalidad: convicciones, actitudes,
rasgos morales y del caracter, ideales, gustos estéticos, asi como modos de

actuacion (Chavez, 2012).

A partir de estas ideas se precisa que la ensefianza constituye un proceso de
organizacion de la actividad cognoscitiva, que se manifiesta de forma bilateral e
incluye la asimilacién del material, se estudia la actividad del alumno (aprender),

como la direccion de este proceso, es decir la actividad del docente (ensefiar).

Se asume como ensefianza, aquella que permite prever y proyectar el desarrollo
del proceso, imprime una organizacion funcional al programa que propicia la
asimilacion de conocimientos, la formacién de habitos, habilidades y capacidades
y contribuye a la orientacién en los sentimientos de los alumnos (Addine, 2007).

En este orden de ideas ensefiar, es organizar de manera planificada y cientifica
las condiciones susceptibles de potenciar los tipos de aprendizajes que se busca,
propiciar el enriquecimiento y crecimiento integral de sus recursos como seres
humanos, es decir, la apropiacion de determinados contenidos y de ciertos

resultados.
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Esta actividad de forma general garantiza la apropiacion activa y creadora de la
cultura, se intercambian, se recrean y se crean significados, sentimientos y modos
de actuacién que permiten comprender la realidad objetiva y subjetiva, actuar

sobre ella para adaptarse y/o transformarla.

Ademas facilita y potencia los aprendizajes desarrolladores, experiencias
afectivas, estimula la formacién de sentimientos, actitudes, normas y valores,
acordes al ideal de ser humano que persigue la sociedad concreta en armonia con
las necesidades individuales y particularidades de las personas, debe estar

planificada y cientificamente dirigida.

Gonzélez (2018) considera que el proceso de aprendizaje desarrollador constituye
la via esencial para la apropiacidbn de conocimientos, habilidades, normas de
relacion emocional, de comportamientos y valores legados por la humanidad, que
se expresan en el contenido de ensefianza, en estrecho vinculo con el resto de las

actividades docentes y extra docentes que realizan los alumnos.

Desde esta concepcion se comparte el criterio de Torres.(2021) al expresar que el
aprendizaje se caracteriza por su ocurrencia a lo largo de la vida en relacion
directa con el contexto sociocultural en el que se desenvuelve el alumno, es un

proceso Vvivo y activo de construccion de significados y sentidos.

Ademas orienta y regula la actividad de la personalidad hacia la formacién de
convicciones y actitudes positivas, dada la relacién entre lo individual y lo social, lo
interno y lo externo, la actividad y la comunicacién, lo cognitivo y lo afectivo; es
participativo, de colaboracion y de interaccion, precisamente en la relacion

profesor-alumno-comunidad- entidad laboral (Torres, 2021).

Hay otros factores a considerar puesto que cada componente de la realidad
educativa tiene historias sociales y psicoldgicas distintas, lo que influye tanto en el
grupo como en lo que se ha de exigir de cada alumno, en la Educacién Técnica y

Profesional.
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Este PEA constituye parte importante del proceso de la ETP continua del
trabajador, son dirigidos por el docente de la ETP en colaboracién con el tutor o
especialista de la entidad laboral, en estrecha integracion escuela politécnica y de
oficios 0 mundo laboral, dando un sello distintivo al mismo y estableciendo

elementos que lo tipifican.

La concepcion formativa del PEA en la ETP ha transitado por profundos estudios
de Patifio (1996); Bermudez (2001); Bermudez, y Pérez (2002 y 2004); Abreu
(2004); Bermudez, y Pérez (2010); Bermudez. (2011); Arzuaga (2011); Menéndez
(2011); Menéndez (2012), entre otros.

Los resultados de estos investigadores evidencian que la Pedagogia de la
Educacion Técnica y Profesional, constituye el fundamento pedagdgico de la
concepcion formativa del PEA técnico-profesional, tomados como referentes en la

investigacion.

En este orden de ideas se parte de la concepcion de formacion de Bermudez y
Pérez (2007) que la definen como proceso de interaccion entre el docente, los
alumnos y los agentes educativos (tutor y especialista de la entidad laboral), en
condiciones de actividad y comunicacion que facilitan la apropiaciéon de la
experiencia histérico-social y el crecimiento personal y grupal de todos los
implicados.

Ademas, se asume, consecuentemente con la definicibn general de formacion
anteriormente sefialada, el concepto de la categoria formacion técnico-profesional
del obrero y técnico competente, “(...) proceso de cooperaciéon entre educadores y
alumnos, en condiciones que faciliten la apropiaciébn de la cultura técnico-

profesional integral (...). (Bermudez y Pérez, 2009, p.5).

En este sentido, se considera pertinente en el mismo incluir los tutores y
especialista de la produccion y los servicios. La cooperacion implica la
participacion conjunta, armonica y corresponsable no solo los educadores, sino
también los alumnos, en las decisiones del proceso de formacion técnico-

profesional.
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Estas decisiones no se limitan a las tareas de la clase, sino que abarcan la
determinacion del sistema de actividades formativas de la escuela, es decir,
influencias de los educadores, que logran el desarrollo del sujeto, cambios
internos, expresion de la interaccidn entre ambas categorias, lo que manifiesta

una unidad dialéctica entre educacion y desarrollo (Bermudez, 2017).

De igual forma autores como Bermudez y Pérez (2007, 2010, 2012) referenciaron
tres condiciones esenciales de los procesos formativos en la ETP, un elemento
bésico es la participacion protagonica del alumno, al asumir responsabilidades y

cooperar con los docentes en el PEA.

Se asume, el proceso formativo de la ETP, como la “(...) cooperacién entre los
alumnos y los agentes educativos, en condiciones de ensefianza-aprendizaje y de
orientacion educativa que faciliten la apropiacién de los contenidos de la profesion
y el crecimiento personal en correspondencia con sus necesidades y con los

objetivos del Modelo del profesional (...)” (Bermudez, y Pérez, 2012, p.63).

Se asume que el PEA es la interaccion entre el maestro y los alumnos mediante la
cual el maestro dirige el aprendizaje por medio de una adecuada actividad y
comunicacién, facilitan la apropiacion de la experiencia histérico-social y el
crecimiento de los alumnos y del grupo, en un proceso de construccion personal y

colectiva (Bermudez, 2001).

En el contexto de la educaciéon superior, el PEA formativo es “el proceso de
cooperacion entre el educador, tutor, especialista y los alumnos mediante el cual
se dirige el aprendizaje, se facilita la construccién individual y colectiva de los
contenidos de la profesion, en el contexto de la integracion Universidad-Entidad

laboral-Comunidad (...) (Bermudez y Pérez, 2009).

En estas definiciones hay elementos importantes que las diferencian de las
demas, las cuales se contextualizan al Técnico Medio en Comercio a partir del
criterio de Abreu (2004); Bermudez (2017) y el resultado parcial del proyecto, de
Lazo (2021), aplicado en el contexto del proceso de ensefianza practica en la
ETP.
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La ensefanza practica, es el “conjunto de actividades practicas, de produccién y
de prestacién de servicios que se ejecutan en las instalaciones de los centros
docentes y las entidades laborales; planificadas, organizadas, desarrolladas y
controladas de forma didactica y metodologica, mediante la participacion de

alumnos, profesores, especialistas y tutores” (Ministerio de Educacion, 2013, p.5).

Tiene el objetivo de “vincular la teoria con la practica, integrar conocimientos,
desarrollar y consolidar habitos y habilidades profesionales en los alumnos, en
correspondencia con los avances cientifico-técnicos y valores socio-culturales,
para lograr el adecuado desempefio profesional como obreros o técnicos al

incorporarse a la vida laboral” (Ministerio de Educacion, 2013, p.5).

Dentro de las modalidades de la ensefianza practica se encuentra la clase de
ensefianza practica, las practicas de familiarizacion, las practicas laborales, las
practicas para la obtencion de la calificacion obrera, las préacticas pre
profesionales, tarea integradora y la informacion técnica y préacticas del oficio.

La participacion conjunta de estas modalidades permite formar un profesional de
nivel medio competente, productor como lo exige la sociedad y su mercado
laboral. En las condiciones actuales del desarrollo socioecondmico a escala
mundial, resulta muy complejo, formar profesionales sin el concurso compartido de

la escuela politécnica y de las entidades laborales (Mena y Mena, 2020).

En este orden de ideas, se infiere que el objetivo principal de este proceso en la
ETP es el de vincular la teoria con la practica, integrar conocimientos, formar,
desarrollar y consolidar habitos y habilidades profesionales en los alumnos, y un
adecuado desempefio profesional al incorporarse a la vida laboral. Se debe

estructurar segun se propone en la figural en (Anexo 1).

El proceso de ensefianza practica del Técnico Medio en Comercio debe estar
contextualizado a las transformaciones de ordenamiento de este sector a nivel
territorial, donde se aplican nuevas formas de gestion econémica en la actividad y

existe la necesidad de la planificacion, organizacién, ejecucién, control y
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evaluacion, desde una concepcion didactico-metodologica, como se muestra en la

figura 2 en (Anexo 2).

Las practicas laborales, es una de las modalidades de la ensefianza practica, han
sido investigadas por Acosta (2012); Mena (2012, 2013); Benitez, y Mena (2016);
Lesmes (2017); Cala, y Breijo (2020); Aguilar. (2021), entre otros, que refieren que
tienen como propdsito la formacion y desarrollo de las habilidades profesionales

especificas.

Se asume en esta investigacion que la practica laboral es “(...) el proceso de
formacion profesional que se realiza en las entidades laborales para vincular a los
alumnos con la actividad productiva o de servicios, desarrollando habilidades
profesionales basicas (...) que contribuye a la formaciéon de una conciencia de

productor en los alumnos” (Ministerio de Educacion, 2013, p.22).

Las mismas se organizan desde el plan de estudio “documento que se disefia en
correspondencia con las exigencias de la sociedad actual y contribuye desde su
concepcion a la educacion continua” (Artola, 2019, p.3). Ademas, debe precisar
los problemas a los que se va a enfrentar el egresado, tanto actuales como en

perspectiva, y que se presentan en el objeto de su futura actividad.

Los objetivos del plan de estudio, deben coincidir con los objetivos del egresado,
resultados fundamentales que se pretenden formar en el mismo y que mostrara su
actuacion en el seno de la comunidad y contexto social, una vez egresado; se van
desarrollando a lo largo de todo el proceso pedagdgico con una contribucion

basica de cada asignatura.

La asignatura es un sistema didacticamente con conocimientos, habilidades y
habitos, seleccionados de una rama correspondiente de la ciencia o del arte para
ser estudiados en un centro docente. Las mismas se clasifican de diferentes

formas, como se muestra en la figura 3 en (Anexo 3) (Chavez, 2012).

Desde este analisis se concibe que la practica laboral, practica pre-profesional y la

tarea integradora, al estar concebidas en el plan de estudio dentro de las
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asignaturas totalizadoras y en particular en el grupo de formacion profesional
especifica, son asumidas como asignaturas y no como modalidades, segun la RM
254 (Ministerio de Educacion, 2013).

En el contexto actual, se precisa formar fuerza de trabajo calificada, con alto nivel
de preparacion para enfrentar el mundo laboral y dar solucion a problemas del
modelo del profesional en las nuevas formas de gestion (estatal y no estatal),

segun el MEC.

En este sentido, con el objetivo de lograr un acercamiento al proceso de
ensefianza practica de los alumnos de la especialidad Técnico Medio en
Comercio, se asume modelo econémico como la estructuracion simplificada del

funcionamiento o desarrollo de la economia (Molina, 2016)

Desde esta perspectiva se realizé un acercamiento a las transformaciones del
sector de los servicios (comercio), en el contexto del territorio y las acciones de la
tarea ordenamiento, como escenario donde los alumnos del Técnico Medio en

Comercio realizan sus practicas laborales.

Se comparte el criterio en relaciébn a la conceptualizacién del MEC dado por
Garcia, e Hidalgo (2013), actualizado por Lazo (2018), al expresar que el modelo
econémico cubano es aquel en el que se articulan sobre la base de la

combinacion de varios ejes de analisis de la estructura de la economia del pais.

En la actualidad un amplio proceso de Reforma Institucional y Estructural tiene el
propdsito de actualizar o perfeccionar el sistema socialista de la nacion, ha sido
propuesto por el gobierno y Estado cubano, generan algunas transformaciones

en el empleo y el sistema empresarial.

Estas aspiraciones exigen de un profesional de los servicios capacitado, con
preparacion y habilidades profesionales en la practica comercial y las diferentes
formas de gestion econdmica a partir del MEC y la tarea ordenamiento en la

esfera de los servicios y la produccion.
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1.2. La formacién de habilidades profesionales en la prestacién de servicios
comerciales segun las nuevas formas de gestién del comercio en el contexto del
MEC

En la contemporaneidad constituye una preocupacion y forma parte de las
estrategias de trabajo de numerosos investigadores, la formacion integral de las
nuevas generaciones, por lo que se derivan innumerables criterios y reflexiones
alrededor de la imperiosa necesidad de que la escuela modernice su quehacer

pedagdgico y transite hacia nuevas estrategias de aprendizaje.

Ante estas exigencias se han pronunciado las principales organizaciones
mundiales, destacando el papel trascendental que asume la educacion en el
desarrollo econémico, entre las que se encuentran el conocido Informe Delors,
1997(Delors, 1997, p.3) y las Metas Educativas, 2021 (Vaillant y Rodriguez, 2018).

En este ultimo informe se sefala que “el objetivo final es lograr a lo largo del
préximo decenio una educacion que brinde respuesta satisfactoria a las demandas
sociales inaplazables (...). “Existe, pues, el convencimiento de que la educacién
es la estrategia fundamental para avanzar en la cohesion y en la inclusién social”.
(Vaillant y Rodriguez, 2018, p.17).

“‘La relacion entre la educacion y el desarrollo humano no obedece a una
casualidad lineal o mecanica, esto habla en parte de la complejidad de esta
relacion. El hombre es activo, automotivado, imaginativo, creativo, en estos
procesos tienen lugar tanto fenbmenos de atencion consciente como dinamicas

latentes de emergencia mas espontanea” (Farifias, 2007, p.7).

En este orden de analisis, resulta pertinente ratificar que los procesos educativos
escolarizados se anticipan y modelan de alguna forma lo que posteriormente se
realizara como parte del mundo laboral. El profesional del presente siglo
necesariamente debe estar dotado de elevados valores morales y ser

competentes para asumir los acelerados cambios que se producen.

En este sentido se debe destacar, que la sociedad demanda cada dia, con mas
fuerza, la formacién de ciudadanos éticos y responsables capaces de resolver con
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eficiencia los problemas de la practica profesional y los que existen en la localidad

donde se desempeiian.

Investigadores como Sanchez (2007); Odio (2010); Errasti (2010); Carrillo-Larco y
Carnero (2013), entre otros, coinciden en sefialar la pertinencia del concepto
habilidad profesional en el contexto de la educacién contemporanea, asi como su
estrecha relacion con el enfoque de formacion por competencias en respuesta a

las limitaciones que muestra la educacion tradicionalista.

La organizacion de un PEA, en su concepcion practica de las diferentes
especialidades técnicas, que prepare a los individuos para enfrentar el mundo del
trabajo no resulta una tarea nueva. Esta preocupacién ha transitado por los

senderos de la tradicion desde periodos inmemoriales.

Asi lo recogen los estudios realizados por Engels (1969) el cual plantea que el
trabajo constituye “(...) la primera condicién fundamental de toda vida humana, -
mas adelante subrayoé (...), en cierto sentido, deberiamos afirmar que el hombre

mismo ha sido creado por obra del trabajo” (p.223).

Se infiere, que el PEA en su concepcion practica para la formacién y desarrollo de
las habilidades presenta su génesis en el origen mismo del hombre prehistorico a

partir del proceso evolutivo que este sufriera producto de la accion del trabajo.

Es en 1909, comenzando el gobierno del general Gdmez y Gémez (1858-1921),
gue el Senado de la Republica promulga una ley, finalmente de la Secretaria de
Agricultura, Comercio y Trabajo, a partir de una propuesta del destacado profesor
universitario Comallonga y Mena (2018), que determind la creacion oficial de seis

granjas-escuelas, con un presupuesto estatal de 270 000 pesos (p.7).

Es en este momento cuando se inician los estudios relacionados con el comercio
de forma eminentemente practica, las que fueron instaladas en los alrededores de
la capital de cada provincia. El curriculo de estos centros se caracterizaba por

dedicarle a la ensefianza practica una atencion especial (Mena, 2019, p.45).
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La formacion y desarrollo de habilidades profesionales eran consideradas de vital
importancia para el futuro desempefio de los alumnos, eran sistematizadas en las
propias escuelas, consideradas centros modelos, siempre adaptadas a las

condiciones locales.

Tenian el objetivo supremo que los egresados se convirtieran en extensionistas de
las mejores practicas comerciales del momento. Estos elementos se toman como
sustentos para estructurar el proceso de ensefianza practica en funcion de la

formacioén y desarrollo de las habilidades profesionales, desde una clase préctica.

En este sentido, se precisa del andlisis de la actividad social del hombre con los
objetos y fendbmenos que lo rodean, para satisfacer sus necesidades; en esta
realiza acciones en determinadas condiciones, donde el objetivo del PEA, posible
transformacién de la actividad del alumno, se expresa en términos de tareas, que

desde el punto de vista ejecutor contiene acciones.

La escuela politécnica se distingue por el fuerte vinculo que tiene con el trabajo,
con la actividad laboral, el cual forma parte del contenido del PEA de la ETP. El
alumno debe formar habilidades y habitos para el trabajo fisico y técnico, asi

como, capacidades creadoras, disciplina laboral-tecnolégica y amor al trabajo.

Debe también lograrse una armonia entre preparacion técnica y actitud moral, o
sea, una conciencia de productor con altos valores humanos que hay que
desarrollar mediante del trabajo, para lo cual el PEA, en su concepcion practica se
efectla vinculada a la actividad préactica de la profesion, la cual toma como base el

trabajo del alumno en el taller, en la escuela o en la empresa

La actividad practica le permite al alumno asimilar las primeras experiencias
profesionales, de ahi la gran importancia en la ETP, de las ideas de Galperin
(1986), continuador de la obra de Vigotsky; se apoy6 en la teoria de la actividad de
Leontiev (1985), fundamentos que se asumen para la formacion de habilidades

profesionales del Técnico Medio en Comercio.
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Segun Leontiev (1985) “la actividad es una unidad molar no aditiva de la vida del
sujeto corporal y material. En el sentido mas estrecho, es decir, a nivel psicoldgico,
la unidad de la vida se ve mediada por el reflejo psiquico, cuya funcion real

consiste en que este orienta al sujeto en el mundo de los objetos.” (p.97).

Se asume la actividad como el proceso de interaccion del sujeto con el objeto,
dirigido a la satisfaccién de sus necesidades, como resultado del cual se produce
una transformacion del sujeto y del objeto, donde cualquier forma de realizacion
de una actividad precisa de componentes ejecutores e inductores (Leontiev,
1985).

Del flujo general de la actividad que forma la vida humana en sus manifestaciones
superiores mediadas por el reflejo psiquico, se desprenden, en primer término,
distintas actividades segun el motivo que impera, después se desprenden las
acciones y procesos subordinados a objetivos conscientes y finalmente las

operaciones.

A partir del reconocimiento de las categorias psicolégicas antes mencionadas se
abordaran, desde el punto de vista didactico, las habilidades y una de sus
clasificaciones mas importantes: las profesionales. Para Petrovsky (1985), la
habilidad es “el dominio de un complejo sistema de acciones psiquicas y practicas
necesarias para una regulacion racional de la actividad, con ayuda de

conocimientos y habitos que la persona posee” (p.164).

Desde una consideracion didactica, la habilidad “es el modo de interaccion del
sujeto con el sujeto o los sujetos en la actividad y en la comunicacién, es el
contenido de las acciones que el sujeto realiza, integrada por un conjunto de
operaciones, que tienen un objetivo y que se asimilan en el propio proceso”
(Fuentes, 1989, p.45).

En esta definicion quedan delimitados los componentes ejecutores e inductores de
la habilidad, que son el sujeto que interacciona desarrollando la habilidad, el objeto
(o sujeto) sobre el que se actla, el objetivo con que se actla y un sistema de

operaciones las cuales constituyen su estructura.
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Sin embargo, Talizina (1988), plantea como componente de la habilidad a la
imagen generalizada de esta o base orientadora de la accién, pues considera que
la actividad se debe asimilar a partir de una imagen de las acciones a realizar

dadas de antemano.

Contrario a este criterio, se considera que la actividad debe ser construida y
generalizada por el alumno, con ayuda del docente, en el PEA, sin que medie,

salvo en los casos requeridos, la imagen de dichas acciones.

De todas las definiciones analizadas, se infiere que la habilidad se identifica, en el
plano psicolégico, con las acciones que deben ser dominadas en el proceso de
aprendizaje, constituyen las acciones apropiadas por el sujeto. Estas acciones, al
ser llevadas al proceso docente educativo, modeladas en el propio proceso y se
convierten, conjuntamente con los conocimientos y los valores, en el contenido del

mismo.

La habilidad es “...un complejo pedagdgico extraordinariamente complejo y
amplio, es la capacidad adquirida por el hombre de utilizar creadoramente sus
conocimientos y habitos, tanto durante el proceso de actividad tedrica como
practica” (Danilov, y Skatkin 2012, p.72).

Al valorar las definiciones citadas, se aprecia coincidencia en considerar que la
habilidad se desarrolla en la actividad y que trae consigo la apropiacién de
diferentes formas de actividad, de manera integrada: cognoscitiva, practica y

valorativa, en fin, saber hacer.

En el contexto de la didactica de la ETP, se precisa de un tipo especifico de
habilidad que se forma y que constituyen la base de la actuacion: las habilidades
profesionales, las que facilitan el aprovechamiento de las potencialidades de las
instalaciones productivas del centro para la solucion de problemas profesionales,

en la concepcion de la clase de ensefianza practica.

En el ambito nacional han sido investigadas por varios autores, entre los que se
encuentran Pino (2003); Lanuez. (2005); Alonso (2007); Mena (2010); Acosta
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(2012); Hernandez (2015); Curbeira (2017); Aguilar (2021), entre otros que
coinciden en sefalar a las habilidades profesionales como un componente

fundamental en la formacién profesional de los egresados.

Las habilidades profesionales “son aquellas que garantizan el éxito en la ejecucion
de la actividad de la profesion y la solucion de los mas diversos problemas de esa
especialidad. Se erigen como estructura esencial de las profesiones” (Marquez,
1995, p.18).

Guzman (2003), refiere, que las habilidades profesionales son aquellas que rigen
el contenido del Proceso Docente-Educativo y que se corresponden con los
modos de actuacion profesional y han de tener un nivel de sistematicidad tal que
una vez gque se han apropiado de ellas, les sera posible al alumno enfrentar y dar

solucion a multiples problemas profesionales.

Rosales (2008), considerd que “las habilidades profesionales son el contenido de
las acciones que realiza el profesional, al interactuar con los objetos de la
profesion, se definen en funcién de la asimilacion por los participantes de los
medios de actuacion de aquella actividad que esta relacionada con el campo de
accion del futuro egresado, en su desarrollo, intervienen conocimientos, habitos y

valores” (p.10).

Odio Brooks (2010) manifiesta que la habilidad profesional “constituye el dominio
de las acciones y operaciones de una actividad profesional de manera consciente
mediante de los conocimientos, habitos y la experiencia de los sujetos que

permiten una actuacion integral y regulacion en el contexto profesional”.

Se asume el criterio de Fuentes (1998), son el “...tipo de habilidad que a lo largo
del proceso de formacion del profesional debera sistematizarse hasta convertirse
en una habilidad con un grado de generalidad tal, que le permita aplicar los

conocimientos, actuar y transformar su objeto de trabajo” (p.96).

Los elementos sefialados anteriormente por los autores citados son importantes

caracteristicas de la habilidad profesional, no obstante no son suficientes en la
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ETP, la practica educativa exige asumir el proceso de formacion y desarrollo de
habilidades profesionales con un enfoque integral y sistémico, con una adecuada

sistematizacion, como se refiere en el concepto asumido.

Las habilidades profesionales son las que permiten en su formacion y desarrollo
resolver los problemas mas generales y frecuentes que se presenten en las
esferas de actuacion de los profesionales, con énfasis en las relacionadas con la
prestacion de los servicios comerciales en las nuevas formas de gestion (estatal y

no estatal), a partir de su reordenamiento en el MEC.

En la actualidad puede afirmarse que existe de forma general, un reclamo para
que los procesos de formacion de profesionales no se limiten solo a los
conocimientos especificos que brinda su area de estudio, sino que se caracterice
por la flexibilidad y la polivalencia, los cuales le facilitan ofrecer mayor integracion

a las transformaciones que distinguen la contemporaneidad.

Desde estos mismos presupuestos se considera que las habilidades profesionales
son muy importantes en el Técnico Medio en Comercio, constituyen el dominio de
acciones psiquicas y practicas que le permiten al alumno de esta especialidad

actuar, con mayor o menor eficacia, para la atencion al cliente.

Es el tipo de habilidad que a lo largo del proceso de formacion del profesional
debera sistematizarse hasta convertirse en una habilidad con un grado de
generalidad tal, que le permita aplicar los conocimientos, actuar y transformar su
objeto de trabajo y por lo tanto, resolver los problemas mas generales y frecuentes

gue se presentan en las diferentes esferas de actuacion.

En este orden de ideas se considera que constituyen, por consiguiente, la esencia
de la actuacién del profesional en su accionar durante la prestacion de servicio

comercial y la atencion al cliente y el punto de partida del Modelo del Profesional.

Ademas, descansan sobre la base de conocimientos tedricos y practicos

adquiridos por los alumnos. Estas habilidades son aportadas fundamentalmente
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por las disciplinas y asignaturas del ejercicio de la profesion, las que son

sistematizadas y generalizadas a lo largo de la carrera.

Cada asignatura del plan de estudio del Técnico Medio en Comercio de la familia
de los servicios, si estd consecuentemente disefiada de acuerdo con esta
concepcion, contribuyen a la formacion de habilidades profesionales, es el caso de

la asignatura Practica Laboral.

El dominio de las habilidades profesionales y de los conocimientos asociados
supone la necesidad de disefiar un PEA que, en su dinamica, garantice su
sistematizacion, y teniendo en cuenta la frecuencia, complejidad y flexibilidad haga

mas consciente el proceso de su formacion.

Entre estos dos términos, habilidad profesional y conocimiento, existe una
estrecha relacién, elementos que se muestran en la figura 4 (Anexo 4). La
apropiacion de cada nuevo conocimiento y la formaciéon de cada habilidad
profesional influyen en el desarrollo del pensamiento del alumno, pero a su vez, el
desarrollo intelectual del sujeto determina el nivel con que se sistematizan los

contenidos.

La formacion y desarrollo del pensamiento de los alumnos, no es menos
importante que la apropiacién del contenido. En el PEA es necesario analizar cada
tarea docente, para determinar las acciones y operaciones de la misma; solo asi

se podra desarrollar con efectividad la formacion de habilidades profesionales

Los docentes, en las practicas laborales, utilizan disimiles procedimientos para
formar habilidades profesionales relacionadas profesionalmente para la atencion al
cliente. Esta situacion impide que el futuro comerciante pueda formar con
suficiencia esas habilidades, debido a que no se utiliza un modo de actuacién

coherente que le permita al alumno asumirlo y aplicarlo.

Situacion, que es provocada, por la brecha existente desde lo curricular, al no
existir una adecuada presentacion didactico-metodoldgica, para impartir desde el

Centro Politécnico, la clase de préactica laboral, que le permita al alumno la
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formacion inicial de la habilidad profesional y posteriormente continuar con su

desarrollo en las entidades laborales.

Las asignaturas practicas y resultados obtenidos en la investigacion corroboran
que este proceso de formacion concluye con el desarrollo de la asignatura, -
practica pre-profesional, donde el alumno sistematiza, profundiza y actualiza las

habilidades profesionales en el trascurso de los tres afios de la carrera.

Al asumir esta secuencia légica en la formacion inicial de las habilidades
profesionales en la atencion al cliente dentro de la actividad comercial, desde las
nuevas formas de gestién en el sector, se requiere de reorganizar el proceso de

ensefianza préactica, segun lo asumido en el epigrafe anterior.

1.3. La clase de practica laboral en la formacién de habilidades profesionales para

la atencion al cliente en los alumnos del Técnico Medio en Comercio

La préactica laboral se desarrolla en la entidad laboral durante el proceso de
insercion laboral, dirigidas pedagogicamente por los tutores y especialistas
responsables de la formacién profesional especifica; pero antes, el alumno debe
iniciar la formacién de las habilidades profesionales en el centro politécnico, desde
una clase préactica, segun el plan de estudio RM 169/2018 (Ministerio de
Educacion, 2018).

En la actualidad existe una ruptura entre la teoria y la practica, con incidencia
directa en el proceso de enseflanza préactica, desde que se eliminaron los
programas de Préactica Laboral y solo se precisan orientaciones didacticas—
metodoldgicas, se deja a la espontaneidad la formacion inicial de las habilidades

profesionales a pesar de existir en el plan de estudio.

La clase de practica laboral “constituye la forma fundamental de organizacion del -
proceso de ensefianza-aprendizaje para la formacion de habilidades
profesionales, habitos de trabajo y valores socio-culturales en la formacion de los

alumnos” (Ministerio de Educacion, 2013, p.28).
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La calidad de la clase esta determinada por el nivel de preparacion que alcancen
los docentes y especialistas para desarrollar las actividades, los recursos
materiales que se empleen y la aplicacion de los procedimientos y métodos
tedrico-practicos de avanzada. Deben garantizar una clase de ensefianza practica

desarrolladora.

En la clase de préactica laboral, el profesor o el especialista establece una “relacion
directa del sistema de clases con el objetivo general del programa de estudio, para
puntualizando las habilidades profesionales que los alumnos deben adquirir para

el desempenio de la especialidad” (Ministerio de Educacion, 2013, p.30).

El alumno de segundo afio del Técnico Medio en Comercio, posee como habilidad
rectora en la asignatura de practica laboral, formar habilidades profesionales para
la atencién al cliente en la red del comercio minorista, para lo cual debe estar

actualizado sobre las nuevas tendencias.

La red del comercio minorista es un negocio pequefio, compra productos en
pequefias cantidades a fabricantes o importadores, bien directamente o a través
de un mayorista. Sin embargo, vende unidades individuales o pequefas
cantidades al publico en general, normalmente, en un espacio fisico llamado
tienda. Son el dltimo eslabdn del canal de distribucion, el que esta en contacto con
el mercado (Guevara, 2009, p.7).

La red del comercio minorista enfrenta muchos desafios motivados
fundamentalmente por los problemas globales y un mundo unipolar imperante que
obliga a los trabajadores de los servicios a fomentar una cultura organizacional
capaz de comprometer a sus trabajadores a ser mas eficientes en la atencion a los

clientes.

La palabra atender etimologicamente se deriva de los modos del latin attentio,
attentionis, respecto del verbo de attendere, de atender, en propiedad de accion-
efecto (Real Academia Espariola, 2018). Desde el punto de vista de la psicologia,
es el nombre atribuido a una variedad de fendmenos, hace referencia a la funcién

de la concentracion de la actividad psiquica sobre el objetivo. (Abad-Mas, 2013).
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La atencion al cliente implica “utilizar un conjunto de practicas o procedimientos
que cubren sus necesidades, parte de las adecuadas condiciones del local,
organizacion segun lo establecido, profesionalidad, condiciones de los productos

que se ofertan y adecuado establecimiento de los precios” (Ucha, 2022, p.1).

Para lograr una adecuada atencion al cliente se asume a Guevara (2009), quien

refiere que se debe:

v' Respetar los derechos de los consumidores y aplicar buenos usos de

atencion al mismo.

v Informar de forma clara al consumidor, sobre las caracteristicas del
producto o servicio, tales como la naturaleza, composicién, contenido, peso,
origen, fecha de vencimiento, toxicidad, preclusiones, precios y cualquier
otra condicion determinante; todo lo cual se consignara ademas en el
empaque, envase, en la etiqgueta del producto o en el anaquel del

establecimiento comercial.

v Suministrar al consumidor las instrucciones sobre la utilizacion adecuada
del articulo que se adquiere, asi como la necesaria informacion acerca de

los riesgos que pudieran entrafiar su uso para la salud o seguridad.

v Informar al consumidor sobre las garantias de los productos o servicios y

las condiciones de estas.

v Informar de la no existencia de partes, repuestos o0 servicios técnicos, en
relacion con un bien determinado, para su reparacion en el pais si ese fuera

el caso.

v' Asumir la responsabilidad para la resolucién contractual, cuando tenga la

obligacion de reparar el bien y no la haya satisfecho en el tiempo razonable.

v" Poner en conocimiento del comprador los plazos para la formulacion de los

reclamos, de acuerdo con la naturaleza o el bien o servicios.
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v Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente
calibrados, los medios de medicion que se utilicen en su actividad comercial

0 de servicios.

v Instruir al personal de contratos en aspectos referidos a atencion al

consumidor y proteccion de sus derechos.

v' Atender las quejas de los consumidores y darles la debida solucién a su

nivel.

v' Extender facturas o comprobantes de compras en que conste claramente
el establecimiento donde se adquiere el producto, asi como la identificacion

de los bienes y servicios, el precio y la fecha de compra (p. 44).

Para lograr la atencién al cliente en la red de comercio, el Técnico Medio en
Comercio en el segundo afio debe ejecutar las funciones de los administradores
del Mercado Agropecuario Estatal (MAE) y del Mercado Artesanal Industrial de los
Servicios (MAIS), aplicar los deberes y derecho de los vendedores, la ética

comercial y la politica de precio.

Asi como, las principales fuentes de ingreso, gasto y documentacion empleada en
los MAE y MAIS, el correcto uso de las unidades de medidas y la psicologia
aplicada al comercio a partir del MEC vy la tarea ordenamiento en las diferentes

formas de gestion en este sector.

Para formar estas habilidades profesionales en la clase de ensefianza practica, se
le entrega al alumno una carta de instruccién con el orden operacional, los
procedimientos, pasos tecnoldgicos, normas técnicas, normativas de seguridad y

salud en el trabajo y usa las herramientas, medios e instrumentos necesarios.

Las actividades en las clases practicas deben estar adecuadamente programadas
para que el alumno amplie el sistema de valores, se motive, sienta amor por el
trabajo, respeto y afecto por la clase obrera y las tradiciones revolucionarias y

laborales del pueblo.
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Ademas desarrolle capacidades intelectuales, consolide la integracion de los
conocimientos tedricos adquiridos con la préctica y se prepara para una vez
graduados, continuar superandose de acuerdo con los requerimientos de los

avances cientifico-técnicos.

Asimismo, forman habitos correctos de trabajo, de ahorro y uso eficiente del
tiempo, materiales, materias primas y otros recursos, asi como practican el
cuidado y conservacion de las maquinas, equipos, instrumentos, herramientas y

medios de trabajo que utilizan en la produccién o los servicios.

De la practica laboral depende el adecuado desempefio del Técnico Medio en
Comercio, las nuevas formas de prestacion de los servicios comerciales en la red
del comercio minorista en funcién del desarrollo local, lo cual se ve afectada por la
necesidad de un programa que brinde las orientaciones didacticas y

metodoldgicas necesarias.
Conclusiones del capitulo

Las consideraciones teoricas realizadas acerca del proceso de ensefianza-
aprendizaje y las posiciones asumidas desde el materialismo dialéctico y el
enfoque historico cultural, permiten una vision general, completa e integrada del
campo de accion que se desea transformar, la formacién de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista en alumnos del Técnico Medio en Comercio.

Ademas, las insuficientes orientaciones didacticas-metodolégicas detectadas en el
estudio exploratorio, admiten generalizaciones que reflejan la necesidad de
orientar la investigacion hacia un estudio diagndéstico y una propuesta novedosa

gue solucione las carencias existentes.
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CAPITULO 2. PRINCIPALES RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO Y
PROPUESTA DE LA ESTRATEGIA DIDACTICA CONTENTIVA DE UN
PROGRAMA COMPLEMENTARIO DE PRACTICA COMERCIAL EN LA
FORMACION DE HABILIDADES PROFESIONALES Y SU VALIDACION
PRACTICA

En este capitulo se realiza un diagndstico de la situacion actual que presenta la
formacion de habilidades profesionales en los alumnos de segundo afio del
Técnico Medio en Comercio, desde la Practica Laboral en el CP “Rubén Martinez
Villena” del municipio Cabaiguan; de acuerdo a las dificultades detectadas se
establece una estrategia didactica contentiva de un programa complementario de

practica comercial y se comprueban los resultados obtenidos con su validacion.

2.1. Descripcion de los resultados del diagnostico. Conceptualizacion y

operacionalizacion de las variables

El estudio diagnostico se realizé durante el curso 2020- 2021, se seleccion6 como
muestra 15 alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio del CP
“‘Rubén Martinez Villena”, del municipio Cabaiguan, que representan el 48 % de la

poblacion.

El estudio y desarrollo del diagndstico de la situacion que posee la muestra
seleccionada, se realiz6 en correspondencia con la formacién de habilidades
profesionales para la atencién al cliente en las entidades de la red del comercio
minorista, segun las nuevas formas de gestion a partir del modelo econémico

cubano y la tarea ordenamiento.

Se empleo el pre-experimento, como modalidad del disefio experimental empleado
en la investigacion, en el mismo grupo, en un antes y un después de aplicada
estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Practica
Laboral (Comercial).

Se utilizé antes y después de introducir la variable propuesta, comparar estos

valores y evaluar resultados.
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Se precisa la definicion de la variable operacional, nivel de formacion de

habilidades profesionales para ejercer el proceso de atencion al cliente.

Se conceptualizan como la expresion escalonada del conocimiento relacionado
con las acciones y operaciones durante el desarrollo del PEA de la asignatura
Practica Laboral mediante la aplicacion de una secuencia légica en proceso de
atencion al cliente en entidades del comercio minorista que permitan contribuir a la
formacion de la habilidades profesionales en este sector a partir del MEC vy la

tarea ordenamiento en las diferentes formas de gestion en este sector.

La relacion de la variable operacional con sus dimensiones e indicadores se

muestra de la siguiente forma:
Dimensién 1. Cognitiva

La dimensién cognitiva esta dada por el dominio los contenidos teoricos
relacionados con la politica comercial cubana en la red minorista segun las nuevas
formas de gestion a partir del MEC vy la tarea ordenamiento que permitan contribuir
a la formacion de las habilidades profesionales para la atencion al cliente en las
entidades de la red del comercio minorista.

Indicadores:

1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados profesionales para la atencién
al cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

1.2-Dominio de las acciones y operaciones para la formaciéon de habilidades
profesionales para la atencién al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

1.3-Dominio de los procedimientos légicos relacionado profesionales para la

atencioén al cliente en las entidades de la red del comercio minorista

Dimension 2. Afectiva-procedimental
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La dimension afectiva-procedimental se conceptualiza como la aplicacion acciones
y operaciones para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio
minorista, con interés, responsabilidad e independencia en dicho proceso, se
sustenta en el cumplimiento de las bases normativas y legales para la profesion a

partir de las nuevas formas de gestién en el MEC y la tarea ordenamiento.
Indicadores

2.1-Aplicacion de acciones y operaciones para la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

2.2-Aplicacion de los procedimientos logicos para la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

2.3-Interés, responsabilidad e independencia que demuestra profesionales para la

atencion al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista.

Variable propuesta: estrategia didactica contentiva de un programa
complementario de Practica Comercial, dirigida a la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en los establecimientos de la red del
comercio minorista segun las nuevas formas de gestion en este sector, a partir del
MEC vy la tarea ordenamiento en los alumnos de segundo afio del Técnico Medio

en Comercio.

Desde esta investigacion se asume la estrategia didactica contentiva de un
programa complementario de Practica Comercial como aquella que permite aplicar
el contenido de las asignaturas a partir del modelo de este profesional; cumplir los
objetivos formativos, elevar la estimulacién cognoscitiva, motivar hacia el estudio,
formar y desarrollar las habilidades profesionales que le permiten enfrentar el

mundo laboral.

Descripcién de los resultados del diagndstico
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En el proceso de investigacion se efectud la revision de documentos (Anexo 5),
donde se infiri6 que en los mismos se evidencian orientaciones didacticas
metodoldgicas relacionadas con la actividad comercial, pero todas para la

asignatura de Tecnologia del Comercio.

Ademas, no existen precisiones para realizar el tratamiento necesario durante el
proceso de formacion de las habilidades profesionales para la actividad comercial
a partir de las tareas de trasformacion y ordenamiento del sector desde la clase
practica para su posterior vinculo entre el centro politécnico-entidad laboral.

Durante las clases de las asignaturas de Tecnologia de Comercio y Practica
Laboral se aplico la observacion cientifica (Anexo 6), para evaluar los indicadores
se empled una escala valorativa (Anexo 7), se constatd que con relacién a la
dimensién cognitiva y en particular al indicador 1.1-Dominio de los contenidos
tedricos relacionados profesionales para la atencién al cliente en las entidades de

la red del comercio minorista:

De un total de 15 alumnos que integran la muestra, se ubican en el nivel bajo 11
alumnos para un 74 %, es decir, que solo dominan entre 2 y 3 contenidos tedricos
relacionados con la politica comercial cubana en la red minorista, funciones de los
administradores del MAE y MAIS, asi como los deberes y derecho de los
vendedores.

En el nivel medio se encuentran 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un
13 %, en relacién a la muestra pues dominan entre 4 a 5 contenidos tedricos,
funciones de los administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de ingreso y
gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética comercial y

politica de precio.

En el nivel alto se ubican 2 alumnos para un 13 % en relacion a la muestra pues
dominan los contenidos teoricos relacionados con la politica comercial cubana en
la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea

ordenamiento.
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En el indicador 1.2, relacionado con el dominio de las acciones y operaciones para
la formacion de habilidades profesionales para la atencién al cliente en las
entidades de la red del comercio minorista:

En el nivel bajo se ubican 12 alumnos, que representan un 80 %, al dominar las
acciones y operaciones para la formacion de menos de 3 de las habilidades
profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la red minorista segun las
nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea ordenamiento, al identificar y

caracterizar.

En el nivel medio se ubican 2 alumnos, representando un 13 %, al dominar las
acciones y operaciones para la formacién de 3 de las habilidades profesionales
relacionadas con la atencion al cliente en la red minorista, identificar, caracterizar y
registrar. Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 % al dominar las

acciones y operaciones relacionadas con la atencién al cliente.

En el indicador 1.3, el cual se relaciona con los procedimientos légicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio
minorista. Se ubican en el nivel bajo 12 alumnos para un 80 %, dominan menos de
3 de los procedimientos logicos para ejercer las funciones de los administradores

del MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

Se encuentran en el nivel medio 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un
13 %, al dominar 4 procedimientos lbégicos, ejercer funciones de los
administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética comercial y politica de

precio.

En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 % en relacion a la muestra pues
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento
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En relacion con la dimension afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relacion al indicador 2.1, aplicacion de acciones y operaciones para la
formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista, se conocio:

En la escala valorativa de nivel bajo se encuentran 10 alumnos, los que
representan un 67 %, aplican 3 acciones y operaciones para la formacion de las
habilidades profesionales, al ejercer las funciones de los administradores del MAE
y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,

deberes y derecho de los vendedores.

En la escala de nivel medio se encuentran 3 alumnos, que representan un 20%, al
aplicar 4 acciones y operaciones para la formacion de las habilidades
profesionales, ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto se ubica 2 alumnos para un 13 %, aplican las
acciones y operaciones para la formaciéon de las habilidades profesionales
relacionado con la politica comercial cubana en la red minorista segun las nuevas

formas de gestién a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, referido a la aplicacion de los procedimientos l6gicos
relacionado con la politica comercial cubana en la red, se constatd que en la
escala valorativa de nivel bajo se ubican 12 alumnos, los que representan un 80
%, al solo aplicar 3 acciones y operaciones, ejercer las funciones de los
administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores y la

politica de precio.

Mientras que en la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13%, al
aplicar 4 procedimientos logicos, ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, la politica de precio,

caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS.
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En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 %, en relacién a la muestra, pues
aplica de los procedimientos logicos relacionados con la atencion al cliente en la
red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, relacionado con el interés, responsabilidad e
independencia que demuestra profesionales para la atencion al cliente en la red
minorista, se corrobord que en la escala de nivel bajo existen 12 alumnos, lo que
representa de manera relativa un 80 %, al no mostrar interés, responsabilidad e

independencia profesionales para la atencion al cliente

En la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13 %, porque en
ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencion al cliente. En el nivel alto se encuentran 1 alumno para un 7 %, siempre
muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de atencién al

cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista.

En el diagndstico inicial se aplicd una prueba pedagdgica de entrada (Anexo 8)
donde se corroboraron los siguientes resultados. En la dimensidén cognitiva y en
particular en el indicador 1.1, se encuentran en el nivel medio 2 alumnos, lo que
representa de forma relativa un 13 %, en relacion a la muestra pues dominan entre
4 a 5 contenidos tedricos, funciones de los administradores del MAE y MAIS,
principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de

los vendedores, ética comercial y politica de precio.

En el nivel alto se ubican 2 alumnos para un 13 % en relacion a la muestra pues
dominan los contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en
la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento.

En el indicador 1.2, se encuentran en el nivel bajo se ubican 12 alumnos, que
representan un 80 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacion de

menos de 3 de las habilidades profesionales relacionadas con la atencién al
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cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y

la tarea ordenamiento, al identificar y caracterizar.

En el nivel medio se ubican 2 alumnos, representando un 13 %, al dominar las
acciones y operaciones para la formacion de 3 de las habilidades profesionales
relacionadas con la atencion al cliente en la red minorista, identificar, caracterizar y
registrar. Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 % al dominar las

acciones y operaciones relacionadas con la atencion al cliente.

En el indicador 1.3, se ubican en el nivel bajo 12 alumnos para un 80 %, dominan
menos de 3 de los procedimientos logicos para ejercer las funciones de los
administradores del MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

Se encuentran en el nivel medio 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un
13 %, al dominar 4 procedimientos légicos, ejercer funciones de los
administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética comercial y politica de

precio.

En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 % en relaciébn a la muestra pues
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento.

En relacién con la dimension afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relacion al indicador 2.1, se encuentran en el nivel bajo se encuentran 10
alumnos, los que representan un 67 %, aplican 3 acciones y operaciones para la
formacion de las habilidades profesionales, al ejercer las funciones de los
administradores del MAE y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y

gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores.

En la escala de nivel medio se encuentran 3 alumnos, que representan un 20%, al
aplicar 4 acciones y operaciones para la formacion de las habilidades

profesionales, ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
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identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto se ubica 2 alumnos para un 13 %, aplican las
acciones y operaciones para la formacién de las habilidades profesionales
relacionado con la politica comercial cubana en la red minorista segun las nuevas

formas de gestion a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, en la escala valorativa de nivel bajo se ubican 12
alumnos, los que representan un 80 %, al solo aplicar 3 acciones y operaciones,
ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho
de los vendedores y la politica de precio.

Mientras que en la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13%, al
aplicar 4 procedimientos légicos, ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, la politica de precio,

caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS.

En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 %, en relacién a la muestra, pues
aplica de los procedimientos logicos relacionados con la atencion al cliente en la
red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, se corroboré que en la escala de nivel bajo existen 12
alumnos, lo que representa de manera relativa un 80 %, al no mostrar interés,

responsabilidad e independencia profesionales para la atencion al cliente

En la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13 %, porque en
ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencion al cliente. En el nivel alto se encuentran 1 alumno para un 7 %, siempre
muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de atencion al
cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista. Estos resultados

se observan en el siguiente grafico:
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Grafico 1. Resultados obtenidos en la prueba pedagdgica, antes de
aplicar la estrategia didactica contentiva de un programa de Practica

Comercial
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Después se realizé el andlisis de los resultados de la actividad, a la libreta de la
asignatura Préctica Laboral, el plan de clases y el diario de la Practica Laboral

(Anexo 9), se constatd que con relacidn a la dimension cognitiva:

En el indicador 1.1-dominio de los contenidos tedricos relacionados profesionales
para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio minorista, se
ubican en el nivel bajo 11 alumnos para un 74 %, solo dominan entre 2 y 3
contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en la red
minorista, funciones de los administradores del MAE y MAIS, los deberes y

derecho de los vendedores.

En el nivel medio se encuentran 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un
13 %, en relacion a la muestra pues dominan entre 4 a 5 contenidos tedricos,
funciones de los administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de ingreso y
gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética comercial y
politica de precio.
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En el nivel alto se ubican 2 alumnos para un 13 % en relacion a la muestra pues
dominan los contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en
la red minorista segun las nuevas formas de gestién a partir del MEC vy la tarea

ordenamiento.

En el indicador 1.2, relacionado con el dominio de las acciones y operaciones para
la formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las

entidades de la red del comercio minorista:

En el nivel bajo se ubican 12 alumnos, que representan un 80 %, al dominar las
acciones y operaciones para la formacion de menos de 3 de las habilidades
profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la red minorista segun las
nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea ordenamiento, al identificar y

caracterizar.

En el nivel medio se ubican 2 alumnos, representando un 13 %, al dominar las
acciones y operaciones para la formacién de 3 de las habilidades profesionales
relacionadas con la atencion al cliente en la red minorista, identificar, caracterizar y
registrar. Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 % al dominar las

acciones y operaciones relacionadas con la atencion al cliente.

En el indicador 1.3, el cual se relaciona con los procedimientos l6gicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio
minorista. Se ubican en el nivel bajo 12 alumnos para un 80 %, dominan menos de
3 de los procedimientos légicos para ejercer las funciones de los administradores
del MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

Se encuentran en el nivel medio 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un
13 %, al dominar 4 procedimientos légicos, ejercer funciones de los
administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética comercial y politica de

precio.
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En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 % en relacion a la muestra pues
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento.

En relacion con la dimension afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relacion al indicador 2.1, aplicacion de acciones y operaciones para la
formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista, se conocio:

En la escala valorativa de nivel bajo se encuentran 10 alumnos, los que
representan un 67 %, aplican 3 acciones y operaciones para la formacién de las
habilidades profesionales, al ejercer las funciones de los administradores del MAE
y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,

deberes y derecho de los vendedores.

En la escala de nivel medio se encuentran 3 alumnos, que representan un 20%, al
aplicar 4 acciones y operaciones para la formaciéon de las habilidades
profesionales, ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto se ubica 2 alumnos para un 13 %, aplican las
acciones y operaciones para la formacién de las habilidades profesionales
relacionado con la politica comercial cubana en la red minorista segun las nuevas

formas de gestion a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, referido a la aplicacion de los procedimientos logicos
relacionado con la politica comercial cubana en la red, se constatd que en la
escala valorativa de nivel bajo se ubican 12 alumnos, los que representan un 80
%, al solo aplicar 3 acciones y operaciones, ejercer las funciones de los
administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores y la

politica de precio.
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Mientras que en la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13%, al
aplicar 4 procedimientos logicos, ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, la politica de precio,

caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS.

En el nivel alto se ubica 1 alumno para un 7 %, en relacién a la muestra, pues
aplica de los procedimientos légicos relacionados con la atencién al cliente en la
red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, relacionado con el interés, responsabilidad e
independencia que demuestra profesionales para la atencion al cliente en la red
minorista, se corrobord que en la escala de nivel bajo existen 12 alumnos, lo que
representa de manera relativa un 80 %, al no mostrar interés, responsabilidad e

independencia profesionales para la atencion al cliente

En la escala de nivel medio se ubican 2 alumnos para un 13 %, porque en
ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencion al cliente. En el nivel alto se encuentran 1 alumno para un 7 %, siempre
muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de atencion al
cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista, como se observa

en la siguiente tabla:

Tabla 1. Resultados obtenidos con la aplicacion del andlisis de los

resultados de la actividad

Indicadores Nivel | % Nivel | % Nivel | %
Bajo Medio Alto

1.1 11 74 2 13 2 13

1.2 12 80 1 7 2 13

1.3 12 80 1 7 2 13

2.1 10 67 |3 20 |2 13

2.2 12 80 |2 13 1 7

2.3 12 80 |2 13 1 7
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Después de aplicado el diagnostico inicial y con la finalidad de triangular la
informacion de los diferentes instrumentos aplicados se elabord la tabla 2 en
(Anexo 10) y el siguiente grafico:

Gréafico 2. Resultados obtenidos con la triangulacién de los
instrumentos aplicados, antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa de Practica Comercial
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Se infiere, que en la escala de nivel bajo se ubicaban 11 alumnos, los que
representan un 73 %, al alcanzar una puntuacion entre 0 y 10 puntos; mientras
gue en la escala valorativa del nivel medio se ubicaban 3 alumnos, que
representan un 20 %, al alcanzar una puntuacién entre 11 y 20 puntos y en el nivel

alto 1 alumno para un 7 %, al alcanzar una puntuacion entre 21 y 30 puntos.

Estos resultados muestran potencialidades e insuficiencias en los alumnos de
segundo afio del Técnico Medio en Comercio en la formacién de las habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista en alumnos del Técnico Medio en Comercio, las que se resumen en:
Potencialidades

v" Motivacién por elevar la cultura en la atencién al cliente en las entidades de

la red del comercio minorista.
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v Disposicion por participar en las clases practicas en el aula especializada

con escenario pedagogico principal para formar la habilidad profesional.
v Vocacion por la actividad comercial.
v' Adecuada asistencia y disciplina en la clase practica y practicas laborales.
Insuficiencias

v" Bajo dominio de los contenidos tedricos necesarios para el desarrollo de las
habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la

red del comercio minorista.

v" Insuficiente dominio de las acciones y operaciones en correspondencia a la
habilidad profesional a formar desde la operacionalizacion de dicha

habilidad (atender al cliente).

v Insuficiencias en los procedimientos logicos para ejecutar la actividad de

aprendizaje en correspondencia a la habilidad profesional a formar.
v Bajo nivel de interés, responsabilidad e independencia en el proceso.

Estos resultados exigen la adopcion de medidas que permitan dar solucién a las
insuficiencias detectadas y aprovechar las potencialidades: interés por aprender
haciendo, disposicion para participar en las clases practicas en el aula
especializada y motivacion por la especialidad, asi como adecuada asistencia y

disciplina.

2.2. Fundamentaciéon de la propuesta. Estrategia didactica contentiva de un

programa complementario de Practica comercial

En la cada vez mas extensa presencia de las estrategias como resultado cientifico
de la investigacion educativa, se encuentra una diversidad de interpretaciones que
es necesario esclarecer. La palabra estrategia aparece con una frecuencia no
desestimable en los estudios asociados al campo de la educacion y es recurrencia
tangible en las obras didacticas que actualmente ven la luz (Rodriguez y
Rodriguez, 2011).
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Un analisis etimoldgico permite conocer que proviene de la voz griega stratégos
(general) y que, aunque en su surgimiento sirvié para designar el arte de dirigir las
operaciones militares, luego, por extension, se ha utilizado para nombrar la
habilidad, destreza, pericia para dirigir un asunto. Independiente de las diferentes
acepciones que posee, en todas ellas esta presente la referencia a que la
estrategia sOlo puede ser establecida una vez que se hayan determinado los
objetivos a alcanzar (Rodriguez y Rodriguez, 2011, p.23).

El andlisis de multiples criterios e interpretaciones que aparecen en la literatura
pedagogica sobre esta tematica ha permitido discernir que el término estrategia se
utiliza, entre otros, para identificar una actitud que constituye la base fundamental
del proceso de direccion de los diferentes niveles hasta llegar a la escuela, la cual
da una nueva orientacion a las dimensiones tactica y operacional en el mediano y

corto plazo enfoque estratégico, direccion estratégica, planeacion estratégica.

Nombrar el resultado de la elaboracion personal de cada sujeto a partir de las
relaciones que establece con los objetos del conocimiento, las interacciones con
los demas miembros del grupo y las acciones de direccion, orientacion y

estimulaciéon del docente.

Referirse a la intencionalidad de las acciones dirigidas al mejoramiento del
aprendizaje de alumnos, y el disefio de planes flexibles de accién que guien la
seleccibn de las vias mas apropiadas para promover los aprendizajes
desarrolladores teniendo en cuenta la diversidad de los protagonistas del PEA y la

diversidad de los contenidos, procesos y condiciones en que éste transcurre.

En cuanto a las estrategias de ensefianza o ensefianza estratégica cabria apuntar
su estrecha correspondencia e interdependencia con el aprendizaje estratégico.
Ello es asi por cuanto las categorias de ensefiar y aprender constituyen una
unidad indisoluble. Segun plantea la Enciclopedia Océano de Educacion, uno de
los problemas que se le presenta a la Didactica en este tema es la inexistencia de
un acuerdo absoluto sobre las definiciones de método, técnica y estrategia
(Enciclopedia Océano de Educacion, 2000).
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Sin embargo, se llega a consenso en el sentido de considerar al método como
camino formado por un conjunto de reglas que permiten alcanzar un fin. Este
conjunto de reglas recibe el nombre de técnicas las cuales son considerados como
indispensables al método y formando parte de él. A su vez estas ultimas se
conceptuan como “(...) el conjunto de recursos y estrategias metodologicas que
utilizan los docentes en la practica educativa” (Enciclopedia Océano de Educacion,
2000, pp. 765-766).

Un intento de apresar los rasgos caracteristicos de estas estrategias lleva a
considerar que estas son “(...) secuencias integradas, mas o menos extensas y
complejas, de acciones y procedimientos seleccionados y organizados, que
atendiendo a todos los componentes del proceso, persiguen alcanzar los fines
educativos propuestos” (Addine, 1999, p.25).

Se asumen los siguientes pasos para elaborar una estrategia (Rodriguez vy
Rodriguez, 2011):

I. Diagnostico. Indica el estado real del objeto y evidencia el problema en torno al

cual gira y se desarrolla la estrategia.

II. Planificacion. Se definen metas u objetivos a corto y mediano plazo que
permiten la transformacion del objeto desde su estado real hasta el estado
deseado. Planificacion por etapas de las acciones, recursos, medios y métodos

que corresponden a estos objetivos.

[ll. Ejecucién. Explicar como se aplicar4, bajo qué condiciones, durante qué
tiempo, responsables, participantes.

IV. Control y evaluacion- Definicion de los logros que se han ido venciendo,

valoracion de la aproximacién lograda al estado deseado.

Multiples son, a su vez, las clasificaciones de las estrategias de ensefianza. Se
mencionaran dos que tiene pertinencia con la presente investigacion gque se
puedan inferir los puntos de confluencia entre ellas, las estrategias didacticas y las

estrategias de ensefianza-aprendizaje.
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Las estrategias didacticas estan:
a) Basadas en la exposicion-recepcion.
b) Basadas en la indagacion-investigacion.

En su sustrato estan dos grupos fundamentales de métodos de ensefianza: los
expositivos y los activos, productivos, problémicos, de busqueda parcial.

(Biblioteca de consulta microsoft, encarta 2004.)
Las estrategias de ensefianza-aprendizaje:

a) con enfoque inductivo-deductivo.

b) con enfoque deductivo.

c) con enfoques mixtos (Addine, 2000).

“(...) Toda estrategia transita por una fase de obtenciéon de informacién (puede
tener caracter diagnostico), una fase de utilizacion de informacion y una fase de
evaluacion de esa informacion, ademas como su nombre lo indica, debe tener un

margen para ir redirigiendo las acciones” (Ruiz., 2001, p. 151).

“La estrategia establece la direccién inteligente, y desde una perspectiva amplia y
global, de las acciones encaminadas a resolver los problemas detectados en un

determinado segmento de la actividad humana (...)” (Gonzalez., 1998, p. 39-40)

Se asume la estrategia didactica “proyecciéon de un sistema de acciones a corto,
mediano y largo plazo que permite la transformaciéon del PEA en una asignatura,
nivel o institucion tomando como base los componentes del mismo y que permite
el logro de los objetivos propuestos en un tiempo concreto” (Rodriguez y
Rodriguez, 2011, p.23)

La estrategia didactica que se propone es contentiva de un programa
complementario de Practica Comercial, se asume, como aquella que permite

aplicar el contenido de las asignaturas a partir del modelo de este profesional;
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cumplir los objetivos formativos, elevar la estimulacion cognoscitiva, motivar hacia

el estudio, formar y desarrollar las habilidades profesionales.

Entre los fundamentos filosoficos y socioldégicos que sostienen la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), se basa en la idea de la educacién del hombre como un fenbmeno
historico social y clasista, el alumno puede ser educado bajo condiciones
concretas de la Practica Laboral, a partir del diagnéstico y el contexto en el que se

forma como futuro profesional en la actividad comercial.

La estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Practica
Laboral (Comercial) se caracteriza por ser intencionado, dirigido a la solucién de
los problemas de la practica educativa para formar un Técnico Medio en
Comercio, en el contexto de las nuevas formas de gestiobn econdmica segun el
MEC.

Esta disefiada para resolver problemas de la practica comerciales en las nuevas
entidades del comercio, que precisan la formacion de habilidades profesionales
del Técnico Medio en Comercio, a partir del modelo del profesional; facilita de
forma flexible y dinamica colocar al alumno como agente protagonico del proceso

de ensefianza practica en correspondencia al diagndstico y caracterizacion.

Ademas, define el cumplimiento de objetivos y prioridades de este profesional en
el contexto del MEC para dinamizar la economia local desde una correcta
formacién de la fuerza de nivel medio que demanda el territorio; incluye todo tipo
de actividades de docencia propias de la ETP y facilita el desarrollo de los
componentes académico, laboral e investigacién, desde un vinculo entre teoria—
practica, centro politécnico- entidad laboral. La estrategia didactica contentiva del
programa complementario de Practica Comercial, se muestra en la figura

siguiente:
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Figura 5. Estructura de la estrategia didactica contentiva del programa

complementario de Practica Laboral (Comercial).
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Fuente: Elaboracion propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea
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Etapa I. Diagnostico.

Objetivo: diagnosticar el nivel de habilidades profesionales que poseen los
alumnos de la especialidad Técnico Medio en Comercio en el proceso de atencion
al cliente en las diferentes formas de gestibn econémica segun el reordenamiento
del sector y en correspondencia al modelo del profesional, mediante el vinculo

centro politécnico-entidad laboral.

Para dar cumplimiento al objetivo propuesto en la esta etapa se aplicaron cuatro

acciones:
Acciones

1.- Revisién de documentos normativos de la ETP (RM 119/2022, RM 254/2020,
RM 364/2019, DL 289/2019, Adecuaciones curriculares 2020.

2.- Elaboracion de instrumentos (guias de observacion a clase, guias de revision

de documentos y productos d la actividad.

3.- Aplicacion de los instrumentos en el PEA Centro politécnico-entidad laboral
4.- Procesamiento de la informacion,

5.- Determinacion de potencialidades e insuficiencias

Etapa 2.- Planificacion

Objetivo: panificar las etapas y acciones de la estrategia didactica en
correspondencia a su estructura, efectuando la determinacién de recursos medios,
escenarios mediante la elaboracion, aprobacion de convenios de colaboracion

entre el centro politécnico y entidades laborales del sector
Acciones

1.-Disefio de la estrategia didactica (etapas y acciones) y el programa
complementario, con una estructura interna segun el 1l proceso de

perfeccionamiento del SNE.

2.-Elaboracion y firma de convenios con las nuevas formas de gestion RM 369
/2019- DL 289/2019.
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3.-Determinacion y aprobacion del espacio y tiempo para la aplicacion del

Programa Complementario
Etapa 3.- Ejecucion

Objetivo: ejecutar la implementacion de la estrategia didactica contentiva del
programa complementario en la practica pedagogica (CP-EL), en funcién de que
contribuya la formacién de habilidades profesionales en la atencion el cliente en
alumnos del Técnico Medio en Comercio

Acciones

1.- Implementacion desde el PEAF de la practica laboral del programa

complementario (Centro Politécnico-Entidad Laboral)

2.- Desarrollo de ferias de habilidades

3.- Intercambio con especialistas y tutores de la especialidad
Etapa 4.- Control y evaluacion

Obijetivo. Evaluar el nivel de formacion de las habilidades profesionales formadas
en los alumnos del Técnico Medio en Comercio, mediante un control sistematico

segun los documentos normativos por el MINED.
Acciones

1.-Controlar la implementacion de las acciones de la estrategia didactica
(programa complementario) RM 254/2020

2.-Evaluacion del impacto y acciones de la estrategia didactica (programa
complementario) RM 238/2015 y RM 254/2020. Formacion de las habilidades
profesionales.

Es preciso, por tanto, hacer referencia a los programas “un conjunto de acciones
sistematicas y planificadas de superacién a desarrollar por diferentes vias,
dirigidas a satisfacer las necesidades de preparacion, en un contexto determinado,
cuyo objetivo fundamental esta dado en la solucion del problema de la practica
educativa mediante de la transformacion del objeto de la investigacion. (Salmeron,
2010, p.6)
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Al conceptuar el programa como resultado cientifico, su elaboracion vy
presentacion debe tener como punto de partida la obtencion de nuevos elementos,
anteriormente desconocidos, lo que permitird tener un conocimiento mas profundo
del objeto de estudio, incidiendo en la solucion del problema planteado mediante

precisamente de la transformacion de este objeto (Salmeron, 2010, p.7)

Mediante las acciones se contribuye a la transformacion y modificacion del objeto
de estudio de la investigacion, es decir el proceso de formacion de las habilidades
profesionales en los alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio, asi
como en su concepcion como resultado terminado de la investigacion, referente

siempre en determinado tipo de conocimiento, el cual se debe transformar.

El programa posee rasgos generales y requerimientos que lo caracterizan y lo
hacen pertinente para dar solucion desde la ciencia a dichos problemas, lo que se
evidencia con claridad en los documentos del Il proceso de perfeccionamiento del

SNE, con la introduccién de los programas complementarios.

Se asume que los programas complementarios estan destinados a ampliar el plan
de estudios, permiten una atencion diferenciada a los intereses de los educandos,
contribuyen a la estimulacion cognoscitiva, motivan el estudio, desarrollan
habilidades para el trabajo independiente, consolidan conocimientos, entre otras
actividades (Colectivo de autores, 2018).

Aspectos estos que son aplicables en la Educacion Técnica y Profesional como
nivel educativo y en particular en el proceso de ensefianza practica, que se tomo
como referencia para el disefio e implementacion. En este nivel educativo resulta
ineludible proyectar practicas laborales que permitan desarrollar las habilidades

profesionales (Cruz., 2021).

Desde los andlisis efectuados, la posiciébn asumida y los problemas en la practica
pedagogica se define el programa complementario en esta investigacion como
aguel que permite aplicar el contenido de las asignaturas a partir del modelo d
este profesional; cumplir los objetivos formativos, elevar la estimulaciéon
cognoscitiva, motivar hacia el estudio, formar y desarrollar las habilidades

profesionales que le permiten enfrentar el mundo laboral.
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El programa complementario de Practica de Comercial para la formacion inicial de
las habilidades profesionales en la practica de la actividad comercial en el contexto
de las nuevas formas de gestion de los servicios en el MEC, se presenta en el

(Anexo 11), estructurado de la siguiente forma:

Figura 6. Estructura del programa complementario de Practica Laboral

PROGRAMA COMPLEMENTARIO DE PRACTICA

LABORAL (COMERCIAL)

OBJETIVO. Contribuir a la formacian de habilidades profesionales para
|z atencion al cliente en las entidades de |a red del comercic minorista.

. B 5 B . B
Fundamentacibn del programa Plan Plan analitico con el sistema de
complementario, con | | lemdtico en = COnOCimienios, habitos,
orientaciones diddcticos- | | comespong | | Mabilidades profesionales a formar
melodoldgicas para su aplicacibn encia con | N cada lema y unidad, sistema
en las clases de Practica Laboral los lemas, de  actividades  pricticas,

unmm l!- mmrﬂ. m dﬂ'

lotal de | ensefianza, asi como medios

horas @ materiales, utiles de trabajo en la
evaluacion

{ Elpefﬁmmadumdakah:ad;rdammdu
2 | Elsisterna inferacional de unidades

3 | Mercado agropecuanc

4 | Mercados industriales y de servicio

Las Mipyme en ¢l conlexdo del Modelo Economico Cubano
MEC) dé la ocalidad.

B | Psicologia apicada al comercio

5

Fuente. Elaboracién Propia: Lic. Yiliam De La Caridad Sosa Corbea
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La estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Practica
Laboral (Comercial), se debe aplicar en las clases de Practica Laboral o en otros
espacios que decida el consejo de direccion. Permite su vinculacion con el mundo

laboral como elemento enriquecedor del proceso pedagdgico.

Prepara a los alumnos hacia el perfil ocupacional en correspondencia al modelo
del profesional, desarrolla valores, convicciones y habilidades profesionales para
integrarse a la préactica laboral segun las diferentes formas de gestién econémica

existente.

Ademas, cada tema permite vincular e integrar los contenidos de las asignaturas
de formaciéon profesional, basica y formacién profesional especifica, como
herramientas basicas de las asignaturas derivadas para lograr la formacién de las
habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del

comercio minorista.

Brinda las acciones y operaciones para formar las habilidades profesionales
necesarias en la atencion al cliente como: conocer las técnicas de venta, actuar
de acuerdo al comportamiento de los consumidores, aplicar los procesos

psiquicos que se ponen de manifiesto en el proceso de venta.

Ademas, lograr una imagen personal y profesional adecuada, utilizar los medios e
instrumentos de medicion calibrados, trabajar con los documentos primarios,
aplicar las normas técnicas para el montaje y exhibicibn de productos en la
vidriera; todos estos son métodos eficaces para ejercer el control y la proteccion al

consumidor.

Es decir, permite la direccion del proceso de ensefianza practica desde la
planificacion de las actividades practicas en funcién de la formacion inicial de las
habilidades profesionales, donde cada una de las actividades docentes, estan
integradas por acciones y operaciones orientadas hacia, desarrollo de habilidades

profesionales en el proceso de atencion al cliente en la red de comercio minorista.
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2.3. Validacién de los resultados obtenidos en la practica pedagogica con la
validacion de la estrategia didactica contentiva del Programa Complementario de
Practica Comercial

Experimento formativo de validacion: permitié valorar el estado de los indicadores,
las dimensiones, antes y después de aplicada estrategia didactica contentiva de
un programa complementario de Practica Laboral (Comercial). Se utiliz6 antes y
después de introducir la variable propuesta, comparar estos valores y evaluar los
resultados de la estrategia didactica contentiva del Programa Complementario de

Préactica Comercial.

Teniendo en cuenta que el experimento formativo de validacion empleado en la
investigacion, con una comparacion de los resultados obtenidos en los
instrumentos, antes y después de aplicada la propuesta de solucion, en el mismo
grupo de segundo afio del Técnico Medio en Comercio del CP “Rubén Martinez
Villena”, del municipio Cabaiguan, orientado a comprobar la contribucion de la
estrategia didactica contentiva del Programa Complementario de Practica

Comercial, se procedié en esta etapa a validar los resultados.

Se aplico las observaciones cientificas, el analisis de los productos de la actividad
y una prueba pedagogica de salida, durante las clases de las asignaturas
Tecnologia de Elaboracion de Alimentos y Practica Laboral. A continuaciéon se
describen y valoran los principales resultados obtenidos, en correspondencia con

la escala valorativa creada a tal efecto.

Con la observacién cientifica (Anexo 6), durante las clases de las asignaturas
Tecnologia de Comercio y Practica Laboral, se comprobd que en la dimensién
cognitiva, indicador 1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista que:

Antes de aplicar la propuesta, se ubican en el nivel bajo 11 alumnos para un 74 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, solo dominan

entre 2 y 3 contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en la
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red minorista, funciones de los administradores del MAE y MAIS, asi como los

deberes y derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, en relacién a la muestra;
después hay 12 alumnos, que representan de forma relativa un 86 %, dominan
entre 4 a 5 contenidos tedricos, funciones de los administradores del MAE y MAIS,
principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de

los vendedores, ética comercial y politica de precio.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 % en relacion a la muestra, después hay 1 alumno, que representa de forma
relativa un 7 %, pues dominan los contenidos tedricos relacionados con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento.

En el indicador 1.2, relacionado con el dominio de las acciones y operaciones para
la formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las

entidades de la red del comercio minorista:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos, que
representan un 80 %, después hay 1 alumnos, que representan de forma relativa
un 7 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacién de menos de 3
de las habilidades profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento, al identificar y caracterizar.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, que representan un 13 %, después hay 13 alumnos, que representan de
forma relativa un 86 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacion
de 3 de las habilidades profesionales relacionadas con la atencién al cliente en la

red minorista, identificar, caracterizar y registrar.
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Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 %, antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), después se mantiene 1 alumno, que representan de forma relativa un

7 %, al dominar las acciones y operaciones relacionadas con la atencion al cliente.

En el indicador 1.3, el cual se relaciona con los procedimientos l6gicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos para un 80
%, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, después
hay 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, dominan menos de 3
de los procedimientos légicos para ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, después hay 12 alumnos,
gue representan de forma relativa un 80 %, al dominar 4 procedimientos légicos,
ejercer funciones de los administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de
ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética
comercial y politica de precio.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa un 7 %,
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica

comercial cubana en la red minorista

En relacién con la dimensién afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relacion al indicador 2.1, aplicacion de acciones y operaciones para la
formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista, se conocio:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 10 alumnos, los que

representan un 67 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa
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un 7 %, aplican 3 acciones y operaciones para la formacién de las habilidades
profesionales, al ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Préactica Laboral (Comercial), 3
alumnos, que representan un 20%, después hay 11 alumnos, que representan de
forma relativa un 73 %, al aplicar 4 acciones y operaciones para la formacion de
las habilidades profesionales, ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y
MAIS, deberes y derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), 2 alumnos para un 13 %, después hay 3 alumnos, que representan
de forma relativa un 20 %, que aplican las acciones y operaciones para la
formacion de las habilidades profesionales relacionado con la politica comercial

cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, referido a la aplicacion de los procedimientos l6gicos
relacionado con la politica comercial cubana en la red, antes de aplicar la
propuesta, se ubicaban en el nivel bajo, 12 alumnos, los que representan un 80 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al solo aplicar 3
acciones y operaciones, ejercer las funciones de los administradores del MAE y
MAIS, deberes y derecho de los vendedores y la politica de precio.

Mientras que en la escala de nivel medio, se encontraban antes de aplicar la
estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Préactica
Laboral (Comercial), 2 alumnos para un 13%, después hay 11 alumnos, que
representan de forma relativa un 73 %, al aplicar 4 procedimientos l0gicos, ejercer
las funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho de los
vendedores, la politica de precio, caracterizar las principales fuentes de ingreso y
gasto de los MAE y MAIS.
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En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, pues
aplican los procedimientos logicos relacionados con la atencién al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, relacionado con el interés, responsabilidad e
independencia que demuestra profesionales para la atencion al cliente en la red
minorista, se corroboré que antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel
bajo 12 alumnos, lo que representa de manera relativa un 80 %, después hay 1
alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al no mostrar interés,

responsabilidad e independencia profesionales para la atencion al cliente

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos para un 13 %, después hay 11 alumnos, que representan de forma
relativa un 73 %, en ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia

en el proceso de atencién al cliente.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %,
siempre muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de

atencion al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista.

Con la prueba pedagdgica de salida (Anexo 12) donde se corroboré en la
dimensién cognitiva y en particular en el indicador 1.1-Dominio de los contenidos
tedricos relacionados profesionales para la atencion al cliente en las entidades de

la red del comercio minorista que:

Antes de aplicar la propuesta, se ubican en el nivel bajo 11 alumnos para un 74 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, domina entre 2 y

3 contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en la red
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minorista, funciones de los administradores del MAE y MAIS, asi como los

deberes y derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, en relacién a la muestra,
después hay 12 alumnos, que representan de forma relativa un 86 %, dominan
entre 4 a 5 contenidos teodricos, funciones de los administradores y principales
fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los

vendedores, ética comercial y politica de precio.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 % en relacion a la muestra, después hay 1 alumno, que representa de forma
relativa un 7 %, pues dominan los contenidos tedricos relacionados con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento.

En el indicador 1.2, relacionado con el dominio de las acciones y operaciones para
la formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las

entidades de la red del comercio minorista:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos, que
representan un 80 %, después hay 1 alumnos, que representan de forma relativa
un 7 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacién de menos de 3
de las habilidades profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento, al identificar y caracterizar.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, que representan un 13 %, después hay 13 alumnos, que representan de
forma relativa un 86 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacion
de 3 de las habilidades profesionales relacionadas con la atencién al cliente en la

red minorista, identificar, caracterizar y registrar.
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Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 %, antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), después se mantiene 1 alumno, que representan de forma relativa un

7 %, al dominar las acciones y operaciones relacionadas con la atencion al cliente.

En el indicador 1.3, el cual se relaciona con los procedimientos l6gicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos para un 80
%, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, después
hay 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, dominan menos de 3
de los procedimientos légicos para ejercer las funciones de los administradores

del MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, después hay 12 alumnos,
gue representan de forma relativa un 80 %, al dominar 4 procedimientos légicos,
ejercer funciones de los administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de
ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética

comercial y politica de precio.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa un 7 %,
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica

comercial cubana en la red minorista.

En relacién con la dimensién afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relacion al indicador 2.1, aplicacion de acciones y operaciones para la
formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista, se conocio:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 10 alumnos, los que

representan un 67 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa
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un 7 %, aplican 3 acciones y operaciones para la formacion de las habilidades
profesionales, al ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Préactica Laboral (Comercial), 3
alumnos, que representan un 20%, después hay 11 alumnos, que representan de
forma relativa un 73 %, al aplicar 4 acciones y operaciones para la formacion de
las habilidades profesionales, ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y
MAIS, deberes y derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), 2 alumnos para un 13 %, después hay 3 alumnos, que representan
de forma relativa un 20 %, que aplican las acciones y operaciones para la
formacion de las habilidades profesionales relacionado con la politica comercial

cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, referido a la aplicacion de los procedimientos I6gicos
relacionado con la politica comercial cubana en la red, antes de aplicar la
propuesta, se ubicaban en el nivel bajo, 12 alumnos, los que representan un 80 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al solo aplicar 3
acciones y operaciones, ejercer las funciones de los administradores del MAE y
MAIS, deberes y derecho de los vendedores y la politica de precio.

Mientras que en la escala de nivel medio, se encontraban antes de aplicar la
estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Préactica
Laboral (Comercial), 2 alumnos para un 13%, después hay 11 alumnos, que
representan de forma relativa un 73 %, al aplicar 4 procedimientos l0gicos, ejercer
las funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho de los
vendedores, la politica de precio, caracterizar las principales fuentes de ingreso y
gasto de los MAE y MAIS.
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En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, pues
aplican los procedimientos logicos relacionados con la atencién al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, relacionado con el interés, responsabilidad e
independencia que demuestra profesionales para la atencion al cliente en la red
minorista, se corroboré que antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel
bajo 12 alumnos, lo que representa de manera relativa un 80 %, después hay 1
alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al no mostrar interés,

responsabilidad e independencia profesionales para la atencién al cliente

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos para un 13 %, después hay 11 alumnos, que representan de forma
relativa un 73 %, en ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia

en el proceso de atencién al cliente.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %,
siempre muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencién al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista, como

se observa en el siguiente gréfico:
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Grafico 3. Resultados obtenidos en la prueba pedagodgica, antes y
después de aplicar la estrategia didactica contentiva de un programa
de Practica Comercial
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Después se realizo el analisis de los resultados de la actividad, a la libreta de la
asignatura de Tecnologia del Comercio, Practica laboral, planes de clases de
ambas asignaturas y diario de la Practica Laboral (Anexo 9), se constaté que con

relacion a la dimension cognitiva:

En el indicador 1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados profesionales
para la atencién al cliente en las entidades de la red del comercio minorista, antes
de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 11 alumnos para un 74 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, dominan entre 2
y 3 contenidos tedricos relacionados con la politica comercial cubana en la red
minorista, funciones de los administradores del MAE y MAIS, asi como los

deberes y derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, en relacion a la muestra,
después hay 12 alumnos, que representan de forma relativa un 86 %, dominan
entre 4 a 5 contenidos teoricos, funciones de los administradores del MAE y MAIS,
principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de

los vendedores, ética comercial y politica de precio.
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En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 % en relacion a la muestra, después hay 1 alumno, que representa de forma
relativa un 7 %, pues dominan los contenidos tedricos relacionados con la politica
comercial cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir

del MEC y la tarea ordenamiento.

En el indicador 1.2, relacionado con el dominio de las acciones y operaciones para
la formacion de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las

entidades de la red del comercio minorista:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos, que
representan un 80 %, después hay 1 alumnos, que representan de forma relativa
un 7 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacién de menos de 3
de las habilidades profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento, al identificar y caracterizar.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, que representan un 13 %, después hay 13 alumnos, que representan de
forma relativa un 86 %, al dominar las acciones y operaciones para la formacion
de 3 de las habilidades profesionales relacionadas con la atencion al cliente en la

red minorista, identificar, caracterizary registrar.

Solo 1 alumno se ubica en el nivel alto para un 7 %, antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), después se mantiene 1 alumno, que representan de forma relativa un

7 %, al dominar las acciones y operaciones relacionadas con la atencion al cliente.

En el indicador 1.3, el cual se relaciona con los procedimientos l6gicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 12 alumnos para un 80

%, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, después
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hay 2 alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, dominan menos de 3
de los procedimientos légicos para ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS y los deberes y derechos de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos, lo que representa de forma relativa un 13 %, después hay 12 alumnos,
que representan de forma relativa un 80 %, al dominar 4 procedimientos légicos,
ejercer funciones de los administradores del MAE y MAIS, principales fuentes de
ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y derecho de los vendedores, ética

comercial y politica de precio.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa un 7 %,
evidencia dominio de los procedimientos légicos relacionado con la politica

comercial cubana en la red minorista.

En relacion con la dimensién afectiva —procedimental en la observacion cientifica,
en relaciéon al indicador 2.1, aplicacibn de acciones y operaciones para la
formacién de habilidades profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista, se conocio:

Antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel bajo 10 alumnos, los que
representan un 67 %, después hay 1 alumno, que representan de forma relativa
un 7 %, aplican 3 acciones y operaciones para la formaciéon de las habilidades
profesionales, al ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS,
identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, deberes y

derecho de los vendedores.

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 3
alumnos, que representan un 20%, después hay 11 alumnos, que representan de
forma relativa un 73 %, al aplicar 4 acciones y operaciones para la formacién de

las habilidades profesionales, ejercer las funciones de los administradores del
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MAE y MAIS, identificar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y

MAIS, deberes y derecho de los vendedores y politica de precio.

Mientras que en el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia
didactica contentiva de un programa complementario de Practica Laboral
(Comercial), 2 alumnos para un 13 %, después hay 3 alumnos, que representan
de forma relativa un 20 %, que aplican las acciones y operaciones para la
formacién de las habilidades profesionales relacionado con la politica comercial

cubana en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC.

En relacion al indicador 2.2, referido a la aplicacion de los procedimientos l6gicos
relacionado con la politica comercial cubana en la red, antes de aplicar la
propuesta, se ubicaban en el nivel bajo, 12 alumnos, los que representan un 80 %,
después hay 1 alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al solo aplicar 3
acciones y operaciones, ejercer las funciones de los administradores del MAE y

MAIS, deberes y derecho de los vendedores y la politica de precio.

Mientras que en la escala de nivel medio, se encontraban antes de aplicar la
estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Préactica
Laboral (Comercial), 2 alumnos para un 13%, después hay 11 alumnos, que
representan de forma relativa un 73 %, al aplicar 4 procedimientos légicos, ejercer
las funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes y derecho de los
vendedores, la politica de precio, caracterizar las principales fuentes de ingreso y
gasto de los MAE y MAIS.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %, pues
aplican los procedimientos logicos relacionados con la atencién al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento.

En relacion al indicador 2.3, relacionado con el interés, responsabilidad e
independencia que demuestra profesionales para la atencion al cliente en la red

minorista, se corroboré que antes de aplicar la propuesta, se ubicaban en el nivel
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bajo 12 alumnos, lo que representa de manera relativa un 80 %, después hay 1
alumno, que representa de forma relativa un 7 %, al no mostrar interés,

responsabilidad e independencia profesionales para la atencion al cliente

En el nivel medio, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 2
alumnos para un 13 %, después hay 11 alumnos, que representan de forma
relativa un 73 %, en ocasiones muestran interés, responsabilidad e independencia

en el proceso de atencion al cliente.

En el nivel alto, se encontraban antes de aplicar la estrategia didactica contentiva
de un programa complementario de Practica Laboral (Comercial), 1 alumno para
un 7 %, después hay 2 alumnos, que representan de forma relativa un 13 %,
siempre muestran interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencion al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista, como

se observa en la siguiente tabla:

TABLA 3. Resultados comparativos, antes-después de la validacion de la
estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Préactica

Laboral (Comercial)

Antes de validar la estrategia | Después de validar la estrategia
didactica contentiva de un | didactica contentiva de un
indicadores programa complementario de | programa complementario de
Practica Laboral (Comercial) Préactica Laboral (Comercial)
Bajo | % | Medio | % | Alto | % | Bajo | % | Medio | % | Alto | %
1.1 11 |74 |2 13| 2 131 7 |13 86 |1 7
1.2 12 |80 |1 7 |2 131 7 |13 86 |1 7
1.3 12 |80 |1 7 |2 132 13|12 80 |1 7
2.1 10 |67 |3 20| 2 131 7 |11 733 20
2.2 12 |80 |2 13|1 7 |1 7 |11 733 20
2.3 12 |80 |2 13| 1 7 |1 7 |11 733 20
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Posteriormente se efectud la triangulacion de los resultados de los instrumentos
aplicados, de esta forma permiti6 establecer un proceso de comparacion en un
antes y un después para inferir el impacto de la propuesta en la formacién de
habilidades profesionales. Los resultados se observan en la tabla 4 (Anexo 14) y

en el siguiente grafico:

Grafico-4.Resultados obtenidos con la triangucion de los
intrumentos, antes-después de validar la estrategia didactica
contentiva de un programa complementario de Practica
Comercial

Porciento de estudiantes
S
o
I"-~-\.

Bajo-0-10 puntos Medio-11-20 puntos Alto-2 1- 30 puntos

® Antes de la validacién Después de la validacion

En la escala cualitativa, antes de aplicar la propuesta se ubicaba como promedio 1
alumnos lo que representa un 7 %, en el nivel alto, después de aplicada hay un
20%, al alcanzar una puntuacion entre 21 y 30 puntos, de lo que se infiere que se
provocd un desplazamiento positivo 2 alumnos méas de forma absoluta, que

representa de forma relativa un incremento del 13 %.

Estos resultados estan provocados por el dominio y aplicacion de los contenidos
tedricos y de las acciones y operaciones para ejecutar la actividad en la prestacion
de los servicios comerciales en las diferentes formas de gestion en este sector, el

interés, motivacion e independencia en dicho proceso.

De igual forma sucede con la escala valorativa de nivel medio donde existian
antes de aplicar la propuesta 3 alumno para un 20 %, después de aplicada se
desplazan a esta escala 12 alumnos para 83%, al alcanzar una puntuacion entre
11 y 20 puntos, que evidencia un crecimiento de forma relativa en 8 alumnos que

se mueve a esta escala, representando de forma relativa un crecimiento del 53 %.
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En este sentido que los alumnos dominan de 4 a 5 contenidos teoricos
relacionados con las funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes y
derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio, principales fuentes
de ingreso, gasto y documentacion empleada de los MAE y MAIS, el correcto uso
de las unidades de medidas y la psicologia aplicada al comercio a partir del MEC y

la tarea ordenamiento en las diferentes formas de gestidén en este sector.

Ademas, se elevo el interés, e independencia, el dominio y aplicacién de las
acciones, operaciones y los procedimientos logicos relacionados con la atencion al

cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

Antes de aplicar el programa complementario de Practica Comercial, la mayoria
de los alumnos se encontraban en el nivel bajo, 11 alumnos que representan el
73 %, al alcanzar una puntuacion entre 0 y 10 puntos, después hay solo 1 alumno
que representan el 7 %, se aprecia una disminucién de forma absoluta 10 alumnos

menos para un 66 % de reduccion.

Con la finalidad de comprobar el nivel de satisfaccion de los alumnos del Técnico
Medio en Comercio que integran la muestra en relacion a la propuesta y
corroboran su nivel de aplicabilidad en el CP “Rubén Martinez Villena” del
municipio Cabaiguan y Entidades Laborales del sector del comercio en sus
diferentes formas de gestion en el reordenamiento del mismo se procedio a utilizar
la técnica de ladov, esta técnica evalla el nivel de satisfaccion del sujeto,
permitiendo conocer si la solucidn propuesta cumple con las expectativas

esperadas.

La técnica de ladov constituye una via indirecta para el estudio de la satisfaccion,
ya que los criterios que se utilizan se fundamentan en las relaciones que se
establecen entre tres preguntas cerradas (preguntas 1, 2 y 3), ver tabla 5, (Anexo

14), que se intercalan dentro de un cuestionario

Estas tres preguntas se relacionan a través de lo que se denomina el “Cuadro
Logico de ladov” y el resultado permite definir el nivel de satisfaccion del alumno
ante la solucion propuesta, ver tabla 6, (Anexo 15). Para medir el grado de

satisfaccion se seleccionaron de la muestra 6 alumnos para un 37,5 % de forma
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espontanea con incidencia directa en el proceso de atencion al cliente en las
diferentes formas de gestidbn en el comercio (Bodegas, tiendas de CIMNEX,
puntos de ventas, TCP).

Para calcular el ISG se utiliza la siguiente formula:
ISG = A (+1) +B (+0,5) +C (0) +D (-0,5) +E (-1) /N

Doénde: A, B, C, D, E representan la cantidad de sujetos con indice individual 1, 2,
3 06, 4,5 respectivamente y N el total de sujetos que respondieron las preguntas.

Con el célculo realizado se obtiene un resultado que se clasifica segun un margen

definido de la siguiente forma.

* Insatisfaccion: entre (-1) y (-0.5).

+ Contradictorio: entre (-0.49) y (+0,49).
« Satisfaccion: entre (0.5) y (1).

Luego de haber aplicado la técnica, calculando el ISG se obtiene como resultado
0.8 lo que significa una clara satisfaccion con la implementacion del programa
complementario en la practica pedagdgica durante la Practica Laboral en las

diferentes formas de gestidon a partir del reordenamiento del sector del comercio.

Se puede afirmar, que una vez aplicada la estrategia didactica contentiva del
programa complementario de Practica Comercial existi6 un avance en el nivel de
dominio de las acciones y operaciones para ejecutar cada actividad, asi como de
los conocimientos asociados a la atencién de los clientes y su proteccidon durante
el proceso de prestacién de los servicios en las diferentes formas de gestion en

este sector.

Ademas, elevaron el nivel de satisfaccion, de interés individual y su relacion con
los de la sociedad, al manifestar actitudes adecuadas para asumir la realidad
laboral y social, asi como los cambios continuos e imprevisibles del MEC. Se
mantienen motivados en las actividades practicas ante el saber hacer, participan
de manera protagonica en la definicion y construccion de los objetivos, los

contenidos, el proceso de aprendizaje y la evaluacion, mediante la reflexiéon vy
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discusion colectiva de las necesidades e intereses individuales y de las exigencias

del modelo del profesional.
Conclusion del capitulo

La informacién ofrecida a través de diferentes métodos y fuentes de investigacion
acerca del estado actual del proceso de ensefianza-aprendizaje para el desarrollo
de habilidades profesionales en los alumnos del Técnico Medio en Comercio y el
andlisis de la teoria abordada por diversos autores sobre el objeto y el campo de
la investigacion hicieron posible que la autora elaborar una estrategia didactica
contentiva de un programa complementario, se fundamentada en la filosofia
materialista-dialéctica, en la sociologia marxista, martiana y fidelista, en el enfoque
psicolégico socio-histérico-cultural y desde el punto de vista pedagogico. La
evaluacion en la practica se realizé mediante un pre-experimento, donde se
concluy6 que hay cambios significativos en la muestra entre el antes y el después,
lograndose el desarrollo de habilidades profesionales en los alumnos para la

atencion a los clientes.

72



CONCLUSIONES

Los referentes tedricos relacionados con el proceso de ensefianza-aprendizaje
para el desarrollo habilidades profesionales, se sustenta en los fundamentos de la
pedagogia de la Educacion Técnica y Profesional y en la didactica, ya que se
garantiza la combinacion de la teoria con la practica, en el contexto de las nuevas

formas de gestion econdmica en el sector del comercio, segun el MEC.

El diagnostico evidencido que existen insuficiencias y potencialidades en la
formacién de las habilidades profesionales en las entidades de la red del comercio
minorista en alumnos del Técnico Medio en Comercio, la mayoria poseen un bajo
dominio de los elementos tedricos de la politica comercial y una insuficiente
aplicacion de las acciones y operaciones desde la operacionalizacion de los
procedimientos necesarios profesionales para la atencion al cliente en la red del

comercio minorista.

La estrategia didactica contentiva de un programa complementario de Practica
Comercial se caracteriza por ser operativa, integradora y actualizada a partir de
reordenamiento del comercio minorista en el pais. Ademas posee precisiones
didacticas para el desarrollo de la case de Practica Laboral en las nuevas formas

de gestidon econdémica.

Para demostrar la validez de la estrategia didactica contentiva de un programa
complementario de Practica Comercial, se aplic6 un pre-experimento mediante
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion, donde qued6 demostrado que,
con su puesta en practica, se logra la formacién de habilidades profesionales en

los alumnos del Técnico Medio en Comercio del CP “Rubén Martinez Villena”.
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RECOMENDACIONES

Continuar investigando sobre las carencias tedricas del proceso de ensefianza-
aprendizaje para el desarrollo habilidades profesionales en el Técnico Medio en
Comercio, especificamente en el disefio de las relaciones interdisciplinarias que

permitan potenciar la formacion integral del alumno.

Sistematizar la implementacion de la estrategia didactica contentiva de un
programa complementario de Practica Comercial para formar las habilidades
profesionales para la atencion al cliente y sus contextualizacion en otras
especialidades de la familia servicio, teniendo en cuenta los resultados obtenidos
como una propuesta legitima para el mejoramiento del proceso de ensefianza —

aprendizaje de la asignatura Practica Laboral.
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ANEXOS

ANEXO 1- Figura-1. Concepcion formativa y cooperadora del PEAF en la ETP

Concepcion formativa y cooperadora del PEAF en la ETP, contextualizado al técnico
Medio en Comercio. Segun (Bermudez, M. R. 2017: 34)

Se daen |a integracion

I l

Centro Politécnico Entidad laboral-Comunidad
J7 |  Formaciony Cooperacion
Es la que se da mediante Esla quefacilita la apropiacian
una correcta cooperacian del sistema de conocimiento
entre el estudiante de refeidc  a la profesion,
comercio, el docente de «—— garantizando un crecimiento
esta especialista, el tutom personal y colectivo, asi como
especialista de [a entidad de una cultural técnico
comercial en el contexto profesional adecuada en el
del MEC. contexto histérico concreto

donde se forma y desarrolla.

Fuente: Bermudez (2017, p.243), contextualizado a la formacién del Técnico

Medio en Comercio.



ANEXO 2- Figura-2. Estructura del proceso de enseflanza practica en la

especialidad Técnico Medio en Comercio

El proceso de ensefianza practica en la especialidad de TM en Comercio

Se da mediante la integracion

— — .
[ Centro Politécnico ](—)[ Entidades del comercio ](——)[ Comunidad ]

Formacion inicial | M, EL, I, CP,
| mediante las asignaturas PCPD
Formacion general, (FG),

: I

Formacion  profesional || QEP, MKS
™| basica (FPB) ¢
$ Tecnologia del
. . Comercio
5| Formacion  profesional W
especifica (FPE) ¢ [ |
Practicas Practica Tarea
Comerciales ) Laboral © Integradora

Fuente: Elaboracién propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea



ANEXO 3- Figura-3. Clasificacién de las asignaturas en el plan de estudio

I El plan de estudio I

*Como

Documento en que se disefian las

caracteristicas mas importantes del proceso
docente-educativo al nivel de carrera

'Clasiﬁna las asignaturas en

v L

Asignaturas Asignaturas

oras “Relacion dialectica R

i Son las asignaturas
' que tienen, como |
! objeto de estudio, E
i :

L

Son las asignaturas que
tienen en lo laboral su
mejor manifestacion. Se
van formando en un vinculo
directo enftre el centro
politécnico y la entidad
laboral partir de su
integracion.

aspectos  parciales
de la realidad

Fuente: Elaboracion propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea



ANEXO 4- Figura-4. Relacion dialéctica entre habilidades profesionales del
Técnico Medio en Comercio Yy conocimientos asociados contextualizados a las

nuevas formas de gestidn en el sector

RELACION DIALECTICA

Entre

Habilidades
profesionales

Conocimientos
asociados

Sobre Ia base de la sistematizacion de las habilidades profesionales en la
prestacion de los servicios y atencion a cliente en las diferentes
instalaciones del comercio (estatal y no estatal), se puede lograr elevar el
sistema de conocimientos en relacion a la actividad comercial a niveles
superiores, entendido como saber hacer

Enla ETP (Comercio) se materializa

En saber haciendo en la bodega, mercado artesanal e industrial, en el |
agropecuario, el punto de venta paricular, cadenas de tiendas TRD,
panamericanas vy otros establecimientos.

Fuente: Elaboracién propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea



ANEXO-5- REVISION DE DOCUMENTOS

Objetivo. Constatar en nivel de orientaciones metodolégicas para la formacion de
habilidades profesionales en la especialidad Técnico Medio en Comercio.

Instrucciones. A continuacion se precisan diferentes documentos normativos y

legales a revisar y los elementos a tener en cuenta.
Documentos a revisar

1- Resolucién Ministerial 169/2018 y RM 106/2020, adecuaciones curriculares en
la Covid-19 (planes de estudio para la formacion del Técnico Medio en Comercio)
y RM 254/2013.

2- Modelo del profesional en la especialidad Técnico Medio en Comercio.
3-Mapeo de habilidades profesionales segiin modelo el profesional en Comercio.

4-Programa de la asignatura Tecnologia del Comercio y Practica Laboral.

Nivel

Alto | Medio | Bajo

1.- Precisiones relacionadas con la actividad comercial en
la clase practica en funcion de la formacién de habilidades

profesionales.

2.- Precisiones relacionadas con las acciones Yy
operaciones en la formacion de la habilidad profesional en

la actividad comercial.

3.- Precisiones relacionadas con la higiene y normas de

proteccion requeridas en la actividad comercial.

4.-  Precisiones relacionadas con el interés,
responsabilidad e independencia que deben mostrar los

alumnos en la actividad comercial desde la clase practica.




ANEXO 6-GUIA DE OBSERVACION CIENTIFICA

OBJETIVO. Constatar el estado del proceso de formacion

de habilidades

profesionales en las clases de Practica Laboral en los alumnos de segundo afio de

Técnico Medio de Comercio del Centro Politécnico “Rubén Martinez Villena” de

Cabaiguan

INTRODUCCION. A continuacién se muestran los elementos que deben ser objeto

de observacion en las clases de Practica Laboral desde del CP “Rubén Martinez

Villena” de Cabaiguan. Cada una de ellas debe ser analizada independientemente

y registrarse de la manera mas directa y fiel posible lo que ellas revelen.

Al llenar la tabla marque con una sola X.

Debajo de cada aspecto existe un espacio para que usted describa lo observado.

Indicadores

Nivel

Alto

Medio

Bajo

1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados
profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista.

1.2-Dominio de las acciones y operaciones para la
formacién de habilidades profesionales para la atencién al

cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

1.3-Dominio de los procedimientos logicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista

2.1-Aplicacién de acciones y operaciones para la formacién
de habilidades profesionales para la atencion al cliente en

las entidades de la red del comercio minorista.

2.2- Aplicacibn de los procedimientos légicos para la

formacion de habilidades profesionales para la atencion al




cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

2.3-Interés, responsabilidad e independencia que
demuestra profesionales para la atencion al cliente en los

establecimientos de la red del comercio minorista.

Observaciones




ANEXO-7- ESCALA VALORATIVA PARA LA VALIDACION DE LOS
INDICADORES.

INTRODUCCION. Los indicadores se evalian en alto(A), medio (M) o bajo (B)

1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados profesionales para la atenciéon

al cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

Alto(A). Domina de 6 a 8 contenidos teoricos relacionados con la atencion al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes
y derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio, principales
fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, documentacion empleada en los
MAE y MAIS, el correcto uso de las unidades de medidas y la psicologia aplicada
al comercio a partir del MEC y la tarea ordenamiento en las diferentes formas de

gestion en este sector.

Medio (M). Domina de 4 a 5 contenidos tedricos relacionados con la atencion al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes
y derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio, principales
fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, documentacion empleada en los
MAE y MAIS, el correcto uso de las unidades de medidas y la psicologia aplicada
al comercio a partir del MEC vy la tarea ordenamiento en las diferentes formas de

gestion en este sector

Bajo (B). Domina 3 o menos contenidos tedricos relacionados con la atencién al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: funciones de los administradores del MAE y MAIS, deberes
y derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio, principales
fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, documentacion empleada en los
MAE y MAIS, el correcto uso de las unidades de medidas y la psicologia aplicada
al comercio a partir del MEC vy la tarea ordenamiento en las diferentes formas de

gestion en este sector.



1.2-Dominio de las acciones y operaciones para la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Alto (A). Domina las acciones y operaciones para la formacion de las habilidades
profesionales relacionado con la atencion al cliente en la red minorista segun las
nuevas formas de gestién a partir del MEC y la tarea ordenamiento: identificar,

caracterizar, registrar, convertir, aplicar, ejercer.

Medio (M). Domina las acciones y operaciones para la formacién de 3 o 4 de las
habilidades profesionales relacionado con la atencién al cliente en la red minorista
segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea ordenamiento:

identificar, caracterizar, registrar, convertir, aplicar, ejercer.

Bajo (B). Domina las acciones y operaciones para la formacién de menos de 3 de
las habilidades profesionales relacionado con la atencion al cliente en la red
minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea

ordenamiento: identificar, caracterizar, registrar, convertir, aplicar, ejercer.

1.3-Dominio de los procedimientos légicos relacionado profesionales para la

atencion al cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

Alto (A). Domina los procedimientos légicos relacionado con la atencion al cliente
en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y la tarea
ordenamiento: ejercer las funciones de los administradores del MAE y MAIS;
aplicar deberes, derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio,
caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,
registrar documentacién empleada en los MAE y MAIS, convertir las unidades de

masa mas usadas y aplicar la psicologia al comercio.

Medio (M). Domina de 4 a 5 procedimientos légicos relacionado con la atencién al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: ejercer las funciones de los administradores del MAE y
MAIS; aplicar deberes, derecho de los vendedores, ética comercial, politica de

precio, caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,



registrar documentacion empleada en los MAE y MAIS, convertir las unidades de

masa mas usadas y aplicar la psicologia al comercio.

Bajo (B). Domina 3 o menos de los procedimientos légicos relacionado con la
atencion al cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir
del MEC y la tarea ordenamiento: ejercer las funciones de los administradores del
MAE y MAIS; aplicar deberes, derecho de los vendedores, ética comercial,
politica de precio, caracterizar las principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, registrar documentaciéon empleada en los MAE y MAIS, convertir las

unidades de masa mas usadas y aplicar la psicologia al comercio.

2.1-Aplicacién de acciones y operaciones para la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Alto(A). Aplica de 6 a 8 acciones y operaciones para la formacién de las
habilidades profesionales relacionado con la atencion al cliente en la red minorista
segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC: funciones de los
administradores del MAE y MAIS; deberes, derecho de los vendedores, ética
comercial, politica de precio, las principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, documentaciéon empleada en los MAE y MAIS, las unidades de

masa mas usadas y la psicologia al comercio.

Medio (M). Aplica de 4 a 5 acciones y operaciones para la formacién de las
habilidades profesionales relacionado con la atencion al cliente en la red minorista
segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC: funciones de los
administradores del MAE y MAIS; deberes, derecho de los vendedores, ética
comercial, politica de precio, las principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, documentacién empleada en los MAE y MAIS, las unidades de

masa mas usadas y la psicologia al comercio.

Bajo (B). Aplica 3 o0 menos acciones y operaciones para la formacion de las
habilidades profesionales relacionado con la atencion al cliente en la red minorista
segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC: funciones de los

administradores del MAE y MAIS; deberes, derecho de los vendedores, ética



comercial, politica de precio, las principales fuentes de ingreso y gasto de los
MAE y MAIS, documentacion empleada en los MAE y MAIS, las unidades de

masa mas usadas y la psicologia al comercio.

2.2- Aplicacion de los procedimientos logicos para la formacion de habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

Alto (A). Aplica los procedimientos légicos relacionado con la atencion al cliente en
la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC vy la tarea
ordenamiento: ejerce las funciones de los administradores del MAE y MAIS; aplica
deberes, derecho de los vendedores, ética comercial, politica de precio,
caracteriza las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS, registra
documentacion empleada en los MAE y MAIS, convierte las unidades de masa

mas usadas y aplica la psicologia al comercio.

Medio (M). Aplica 4 a 5 procedimientos I6gicos relacionado con la atencion al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: ejerce las funciones de los administradores del MAE y
MAIS; aplica deberes, derecho de los vendedores, ética comercial, politica de
precio, caracteriza las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,
registra documentacion empleada en los MAE y MAIS, convierte las unidades de

masa mas usadas y aplica la psicologia al comercio.

Bajo (B). Aplica 3 0 menos procedimientos légicos relacionado con la atencién al
cliente en la red minorista segun las nuevas formas de gestion a partir del MEC y
la tarea ordenamiento: ejerce las funciones de los administradores del MAE y
MAIS; aplica deberes, derecho de los vendedores, ética comercial, politica de
precio, caracteriza las principales fuentes de ingreso y gasto de los MAE y MAIS,
registra documentacion empleada en los MAE y MAIS, convierte las unidades de

masa mas usadas y aplica la psicologia al comercio.

2.3-Interés, responsabilidad e independencia que demuestra profesionales para la

atencioén al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista.



Alto (A).Siempre muestra interés, responsabilidad e independencia en el proceso
de atencién al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista

durante la Practica Comercial.

Medio (M). En ocasiones muestra interés, responsabilidad e independencia en el
proceso de atencion al cliente en los establecimientos de la red del comercio

minorista durante la Practica Comercial.

Bajo (B). No muestra interés, responsabilidad e independencia en el proceso de
atencion al cliente en los establecimientos de la red del comercio minorista durante

la Practica Comercial.



ANEXO 8. PRUEBA PEDAGOGICA DE ENTRADA

Nombre y apellidos: No Calif.

OBJETIVO. Comprobar el nivel formacion de las habilidades profesionales en
alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio del Centro Politécnico

“‘Rubén Martinez Villena” del Municipio Cabaiguan.
CUESTIONARIO

1.- Identifique verdadero (V) o falso (F) segun corresponda:
a__ Dentro de los procesos Psiquicos estan las precepciones.
b__ Con el oido se percibe la voz y se induce el tipo de cliente.

c__ El consumidor y el vendedor, durante el tiempo de la estancia en la tienda

reciben determinadas sensaciones y percepciones.
d__Durante la iluminacion artificial el color verde cambia el tono original.

e Los colores producen efectos psiquicos en las personas, se reacciona

emocionalmente ante los mismos, segun sean agradables o desagradables.

2.- Usted se encuentra laborando en una bodega, a la que acude un cliente a

solicitar varios productos, llega apurado y pide ser atendido con inmediatez.
2.1.- ¢ Como usted clasifica el cliente a partir de su comportamiento?

2.2- Si el cliente desea adquirir 6 litros de petréleo, 2 Jabones de bafio a $ 5.00
C/U y 5 libras de azucar liberada a $ 8.00 la libra:

a)- ¢ Qué documento debe confeccionar usted?

b)- Efectue el calculo a pagar por el cliente

3.- Si se extrae del almacén un grupo de mercancias
a)- ¢ Qué documento debe trabajar en dicha operacion?
b)- ¢ Cudl es su objetivo?

c)- Caracterice el mismo



ANEXO 9. GUIA PARA EL ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ACTIVIDAD
Productos de la actividad:

-Libreta de la asignatura Tecnologia del Comercio

-Libreta de la asignatura Préactica laboral

-Planes de clases de ambas asignaturas

-Diario de la Practica Laboral

Centro:

Datos Generales:

Tipo de producto:

OBJETIVO. Comprobar el nivel formacion de las habilidades profesionales en los
alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio del Centro Politécnico

“‘Rubén Martinez Villena” del Municipio Cabaiguan.

INTRODUCCION. A continuacion se muestran los elementos que deben ser objeto

de andlisis en cada uno de los productos de la actividad.

En cada uno de los items se debe marcar con una cruz (X) la escala

predeterminada segun proceda en cada caso.

Se ha dejado un espacio al final de cada aspecto para detallar los argumentos de
su valoracion y dar la posibilidad de describir ejemplos que aporten a ella,
especifique el item al que se refiere.

Nivel

Indicadores Alto | Medio | Bajo

1.1-Dominio de los contenidos tedricos relacionados
profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista.

1.2-Dominio de las acciones y operaciones para la

formacion de habilidades profesionales para la atencion al




cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

1.3-Dominio de los procedimientos logicos relacionado
profesionales para la atencion al cliente en las entidades

de la red del comercio minorista

2.1-Aplicacion de acciones y operaciones para la
formacion de habilidades profesionales para la atencion al

cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

2.2- Aplicacion de los procedimientos l6gicos para la
formacién de habilidades profesionales para la atencion al
cliente en las entidades de la red del comercio minorista.

2.3-Interés, responsabilidad e independencia que
demuestra profesionales para la atencion al cliente en los

establecimientos de la red del comercio minorista.

Observaciones:




ANEXO 10-Tabla- 2. Triangulacion de los instrumentos aplicados antes de aplicar

la propuesta.

Dimensioén |Dimension Afectiva-
Escala Escala . .
Anexos o cognitiva procedimental
cuantitativa | cualitativa
1.111.211.3|2.1(2.2]|2.3 |Promedio|%
Anexo [21-30
Alto 2 |2 |2 (1 |1 |1 1 7
2 puntos
11- 20 .
Medio |2 |1 |1 3 (2 |2 (3 20
puntos
0-10 _
Bajo 11 (12 |12 |10 |12 (12 (11 73
puntos
Total 15 |15 |15 |15 (15 |15 |15 100
Anexo (21-30
Alto 2 |2 |2 (1 |1 |1 1 7
3 puntos
11- 20 _
Medio |2 (1 |1 |3 |2 [2 |3 20
puntos
0-10 _
Bajo 11 |12 |12 |10 (12 (12 |11 73
puntos
Total 15 |15 |15 |15 (15 |15 |15 100
Anexo [21-30
Alto 2 |2 |2 (1 |1 |1 1 7
4 puntos
11- 20 _
Medio |2 (1 |1 |3 |2 [2 |3 20
puntos
0-10 _
Bajo 11 (12 |12 |10 |12 (12 (11 73
puntos
Total 15 |15 |15 |15 |15 (15 (15 100




ANEXO 11-

PROGRAMA COMPLEMENTARIO DE PRACTICA COMERCIAL

CENTRO POLITECNICO “RUBEN MARTINEZ VILLENA”
CABAIGUAN

SANCTI SPIRITUS

TITULO. La formacion de las habilidades profesionales para la atencion al cliente

en las entidades de la red del comercio minorista.

ESPECIALIDAD. Técnico Medio Comercio

AUTORA. Lic.Yiliam de la Caridad Sosa Corbea

Curso 2022-2023



OBJETIVOS GENERALES

Contribuir a la formacion integral de la personalidad del alumno, a través del
sistema de valores en los que se sustentan los principios éticos de la profesion y
de la revolucion socialista: antimperialismo, dignidad, responsabilidad,
laboriosidad, solidaridad, humanismo, honestidad, honradez y justicia, en el

contexto de actualizacion del modelo econémico cubano (MEC).

Formar la fuerza de trabajo calificada que demanda el territorio como elemento
dinamizador del desarrollo econdmico y social en funcion del desarrollo local y la

tarea de ordenamiento

Contribuir a la formacion y desarrollo de hébitos y habilidades del trabajo
independiente.

Valorar la importancia de la atencion al cliente en las entidades de la red del

comercio minorista

Contribuir a la formacion integral de los alumnos con una concepcién dialéctico
materialista del mundo y una adecuada formacién politico-ideoldgica, cientifico-
técnica, estética, ética y moral, necesaria en la atencién al cliente en las

entidades de la red del comercio minorista.

Formar un personal capaz de atender al cliente en las entidades de la red del

comercio minorista con una alta profesionalidad.

Desarrollar la creatividad de los alumnos a partir de la vinculacion a los problemas

existente en la actividad comercial en la gestibn empresarial.

Desarrollar los habitos y habilidades profesionales para la atencion al cliente para
elevar la eficiencia de esta actividad.

Aplicar la interrelacion entre los conocimientos tedéricos, practicos y los

psicolégicos que interactian en el proceso de atencion al cliente.



ORIENTACIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL PROGRAMA DE
PRACTICA COMERCIAL DE SEGUNDO ANO DEL TECNICO MEDIO EN
COMERCIO

El programa de Practica Comercial de segundo Afio del Técnico Medio en
Comercio, se debe aplicar en las clases de Practica Laboral o en otros espacios
que decida el consejo de direccion. Permite su vinculacion con el mundo laboral

como elemento enriquecedor del proceso pedagdgico.

El mismo prepara a los alumnos hacia el perfil ocupacional en correspondencia al
modelo del profesional, desarrolla valores, convicciones Yy habilidades
profesionales para integrarse a la practica laboral segun las diferentes formas de

gestién econdmica existente.

Ademas, vincula e integra los contenidos de las asignaturas de formacion
profesional, basica y formacion profesional especifica, como herramientas basicas
de las asignaturas derivadas para lograr la formaciéon de las habilidades
profesionales para la atencion al cliente en las entidades de la red del comercio

minorista.

La red del comercio minorista enfrenta muchos desafios motivados
fundamentalmente por los problemas globales y un mundo unipolar imperante que
obliga a fomentar una cultura organizacional capaz de comprometer a sus

trabajadores a ser mas eficientes en la atencion a los clientes.

El dependiente de comercio desempefia una funcién muy importante para la cual
debe poseer habilidades profesionales como: conocer las técnicas de venta,
actuar de acuerdo al comportamiento de los consumidores y aplicar los procesos

psiquicos que se ponen de manifiesto en el proceso de venta.

Debe lograr una imagen personal y profesional adecuada, utilizar los medios e
instrumentos de medicion calibrados, trabajar con los documentos primarios,
aplicar las normas técnicas para el montaje y exhibicion de productos en la
vidriera; todos estos son métodos eficaces para ejercer el control y la proteccion al

consumidor.



ESPECIALIDAD DE COMERCIO

PROGRAMA COMPLEMENTARIO DE PRACTICA COMERCIAL PARA
SEGUNDO ANO

Objetivo general: Desarrollar habilidades profesionales para la atencion al cliente
en las entidades de la red del comercio minorista en correspondencia con el
modelo del profesional y el afio que cursa, de modo que facilite la formacion del
Técnico Medio en Comercio sustentado en los principios y normas éticas, asi
como la integracion de los componentes académico, laboral e investigativo con
laboriosidad, responsabilidad, disciplina e independencia, mediante una
conciencia de productores, una cultura econémica y tributaria y la consolidacién de

valores propios de su actividad.

PLAN TEMATICO

Afo: 2. Semanas lectivas: 40 Frecuencia: 4horas
Total de Horas de la asignatura: 160 Horas

Plan temético

TEMA | TEMATICAS TOTAL DE CLASES
PRACTICAS
1 El perfil ocupacional del trabajador del comercio 16
2 El sistema internacional de unidades 24
3 Mercado agropecuario 32
4 Mercados industriales y de servicio 32
. Las Mipyme en el contexto del Modelo Econdmico | 16
Cubano (MEC) de la localidad.
6 Psicologia aplicada al comercio 32
Reserva 4
Evaluacion 4

Total 160




PLAN ANALITICO
TEMA-1. El perfil ocupacional del trabajador del comercio

Objetivo general. Caracterizar el entorno de la actividad comercial en las
diferentes formas de gestion en la actividad econdmica en Cuba a partir del
modelo econdémico cubano en funcidon del objeto social, mision y vison de las

entidades.
Sistemas de conocimientos

Introduccion a la Practica Comercial. Caracterizacion de la misma a partir del
contenido, sistema de evaluacion, vinculo con otras asignaturas de la carrera y la
modalidad de ensefianza practica (Practica Laboral). El diario, guia de

entrenamiento y carta de instruccién. (4 horas clases).

Practica en la identificacion del perfil ocupacional del trabajador del comercio y en
la clasificacién de las entidades y establecimientos comerciales, segun guia de
entrenamiento. Elaboracién de organigramas de las entidades a partir de objeto
social, misién y visén. (8 horas clases). Aplicacion de la Actividad Préactica -1.

Sistemas de habilidades

Identificar el perfil ocupacional del trabajador del comercio en la localidad. (4

horas)

Caracterizar la Practica Comercial desde su objetivo e importancia dentro del plan

de estudio para la formacién del Técnico Medio en Comercio. (4 horas)
Clasificacion de los establecimientos de productos alimenticios. (4 horas)

Elaborar el organigrama de las entidades en funcion del objeto social, mision y

vison. (4 horas)
Orientaciones metodoldgicas

Para el desarrollo del tema el docente debe consultar las RM 254/2013, 109/2009
y 238/2014 (anexo para la ETP), para delimitar la importancia y objetivo de la
Practica Comercial en el proceso de formacion del profesional en correspondencia

con el modelo del profesional.



En la primera clase, se recomienda ubicar a los alumnos en las diferentes
entidades del territorio donde realizaran las practicas laborales y la caracterizacion
de la misma, segun vision, objeto social, mision, resolucion para su constitucion,
organigrama de la entidad, plantillas de especialistas y funciones, asi como otros

elementos de interés. A continuacion se muestra un ejemplo de organigrama:

Figura 1. Organigrama de un establecimientos de productos
alimenticios (Bodega mixta)

Administrador

Subadministrador

| |
Logistica \Ventas Contabilidad

Dependiente A-B

Fuente: Elaboracion propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea

Se sugiere utilizar el clasificador tipolégico de establecimientos comerciales de la
red minorista, que aparece en el Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.
(2019).



Figura 2. Clasificacion de la red de establecimiento de venta minorista de

productos alimenticios

Tiendas especializadas de
productos alimenticios

Mercados
agropecuarios

Supermercados
Puntos de venta
no permanente

Mini mercados

Clasificacion de 13
red de
establecimiento de
venta minorista de
productos
alimenticios

Viixta de productos

carnicos

Combinado
alimentario
industrial

Fuente: Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba (2019, p.133). Elaboracion

propia. Lic. Yiliam Sosa Corbea

Figura 3. Clasificacion de la red de establecimiento de venta minorista de

productos no alimenticios

, universal
Tiendas
departamentalizada
lasificacién de la red de
Tiendas por
departamentos

Tiendas mixtas

establecimiento de venta
minorista de productos no
alimenticios

Tiendas
especializadas de
productos no
alimenticios

Puntos de venta no
permanente

Fuente: Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba (2019, p.134).

Es necesario explicar al alumno la confeccion del diario como documento formal,
gue sustenta el cumplimento de las actividades de la practica laboral; se debe

entregar la guia de entrenamiento, con las tareas de aprendizaje necesarias para



desarrollar las habilidades profesionales y las acciones que le faciliten al alumno

la habilidad caracterizar.

Ademas, para la elaboracion de los ejercicios practicos, segun la red de
establecimientos minoristas de la localidad, se recomienda que el docente retome
los nodos conceptuales recibidos en la asignatura de Tecnologia del Comercio, asi
como otros contenidos que considere necesarios para lograr el cumplimiento de

este objetivo en funcion del desarrollo de la habilidad profesional.

(Consultar el Libro para la tecnologia, organizacion y practica del comercio, de
Guevara, 2009, p.74)

TEMA-2. El Sistema Internacional de Unidades y el uso de las unidades de

medida de masa en la red de comercio minorista.

Objetivo general. Aplicar el sistema internacional de unidades y las unidades de

medida de masa autorizadas en la red de comercio minorista en Cuba.
Sistemas de conocimientos

2.1- El Sistema Internacional de Unidades (SIU) y el uso de las unidades de

medida de masa en la red de comercio minorista. Funciones e importancia

2.2- Procedimientos para la aplicacién del Sistema Internacional de Unidades y

las unidades de medida de masa en la red de comercio minorista.
Sistemas de habilidades

-Identificar las unidades basicas del SIU y las unidades de medida de masa que

se autorizan en la red de comercio minorista. (4 horas)

-Convertir adecuadamente las unidades de medida necesarias en la red de

comercio minorista. (8 horas)

-Aplicar el Sistema Internacional de Unidades y las unidades de medida de masa

en la red de comercio minorista.(12 horas) Aplicacién de la Actividad Practica -2

Orientaciones metodologicas



Se recomienda recordar el concepto del Sistema Internacional de Unidades (SIU)
y las unidades bésicas de la Enciclopedia Concepto (2022), que se muestran en

la siguiente figura:

Figura 4. Unidades basicas del SIU

Fuente: Enciclopedia Concepto (2022)

Se debe hacer referencia a la Disposicion Interna DIM-33-2021, para el uso de las
unidades de medida de masa en la red de comercio minorista. (Direccién de
Metrologia, 2021, p.p.1-2), en el cual se autoriza el empleo de instrumentos de
pesar con unidades de medida de libra espafiola y la onza en los puntos de venta

minorista de productos a la poblacion, se brinda la siguiente tabla resumen.

Tabla-1-Conversiones

gramao kilogramo libra onza
450 0,460 1 16
115 0,115 1/4 4
230 0,23 1/2 a
345 0,3 34 12
920 0,9 2 32
1380 1.4 3 48
1840 1.8 4 54
2300 2.3 5 80
2760 2.8 5 96
3220 3.2 7 112
3680 3.7 2] 128
4140 4.1 9 144
4500 4.6 10 160
5060 5.1 11 ]
5520 5,56 12 192
5980 5,0 13 208
5440 5.4 14 224
5900 5,9 15 240
7360 7.4 16 256
7820 7.8 17 272
8280 8.3 18 288
8740 8,7 19 304
9200 9.2 20 320

Fuente: Direccion de Metrologia (2021, p.p.1-2)



Asimismo, los alumnos deben dominar la siguiente escalera con las unidades de

masa que les facilita las conversiones:

Figura 5. Unidades de medida: masa

kg _ Kilogramo
hg _ hectogramo
dag _ decagramo
g _ gramo
dg _ decigramo
cg _ centigramo
myg _ miligramo

kg _? FX
+1<;L— iddag'—\
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x 10
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1000 mg =1g +10k-
100cg =1g K_’
10dg =1g =10
1dag=10g ke [l Ao

1 hg =100g
1 kg =1000g

X

Fuente: Curso de Fisica, Mate mévil (2020)

Ademas, aclarar que lalibra (Ib) y la onza (0z), son unidades de masa usadas
desde la Antigua Roma para pesar con mayor precision las mercancias y otros
articulos, especialmente si su peso es menor que una libra romana, aunque estas
se encuentran en desuso, todavia es el nombre de la principal unidad de masa
usada en los Estados Unidos y en algunos paises de habla hispana, como se

muestra en la figura siguiente:

Figura 5. Paises donde es oficial la libra y no ha sido sustituida por el kilogramo

Bl Paises en los que es oficial la libra

Fuente: Wikipedia (2021)


https://es.wikipedia.org/wiki/Unidad_de_masa
https://es.wikipedia.org/wiki/Antigua_Roma
https://es.wikipedia.org/wiki/Precisi%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Libra_(unidad_de_masa)

Se debe efectuar la preparacion de ejercicios practico para la aplicacion del SIU y
la conversién de las unidades de masa que se emplean en la red de comercio
minorista. Esto le permitird al alumno el desarrollo de habilidades profesionales

para la atencion al cliente.

Para convertir unidades, se usan factores de conversion. El factor de conversiéon

es una fraccion, en la cual el numerador, es igual al denominador.
Ejemplo 1: Convertir 35 libras a gramos.
Solucion: Para realizar esta conversion, se debe tener en cuenta la equivalencia:
11b =453,592 g.
351p x 453.5920 35k X 453.5924 _ 1587572 g
1lb 1ib
Ejemplo 2: Convertir 40 onzas a kilogramos.
Solucion: Para realizar esta conversion, se debe tener en cuenta la equivalencia:
11b =453,59 g.
400z x 2834950 = 40z 28:349590 - 1133,98¢
loz lez
Ejemplo 3: Convertir 12 kilogramos a gramos.
Solucion: Para realizar esta conversion, se debe tener en cuenta el prefijo kilo:

k =10.

12 kg x 10° 12k9><414_03: 12 x 10%g = 12 x 1000g = 12 000 g

TEMA-3. Mercados agropecuarios

Objetivo General. Aplicar la Politica Comercial Cubana, en la proteccion al

consumidor, en los Mercados Agropecuarios.
Sistemas de conocimientos

3.1- Caracteristicas generales de los mercados agropecuarios



3.2-Funciones del administrador

3.3-Deberes y derechos de los vendedores

3.4-Etica comercial

3.5-Politica de precios

3.6-Documentos primarios empleados en los mercados agropecuarios.
Sistemas de habilidades

Identificar los mercados agropecuarios del territorio

Identificar adecuadamente los documentos primarios empleados en el almacén y

en los mercados. (4 horas)

Aplicar funciones del administrador. (4 horas)

Aplicar los deberes y derechos del vendedor (4 horas)
Aplicar la ética comercial. (4 horas)

Aplicar adecuadamente la politica de precios. (4 horas)

Confeccionar adecuadamente los documentos primarios empleados en los

mercados agropecuarios. (12 horas) Aplicacion de la Actividad Practica -3
Orientaciones metodologicas

Es importante comenzar referenciando la definicion y modalidades del mercado
agropecuario segun Decreto 35/2021 de Consejo de Ministros (Ministerio de
Justicia de la Republica de Cuba, 2021, p.8), como se muestra en la siguiente

figura:



Figura 6.- Mercado agropecuario minorista

MERCADO AGROPECUARIO MINORISTA

| —

| ]
Establecimiento  destinado a a
comercializacion agropecuaria

minorista, puede funcionar por sistema
de tarimas o mostradores o porH
autoservicio, 'y  presta  servicios
asociados a la comercializacion de
estos productos para los clientes.

I

I
Estatales | | Con administracion Deapérltjaé:rlggspor Mercados arrendados a
estatal y cooperativas, productores
arrendamiento de agropecuarios o

Son modalidades las
siguientes

las areas de ventas frabajadores por cuenta
[ 1 propia y mercahostales
1

Venden de manera exclusiva al turismo no estatal i—‘

Fuente: Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba (2021, p.8).

Es necesario conocer que el Decreto 35/2021 de Consejo de Ministros (Ministerio
de Justicia de la Republica de Cuba, 2021, p.13), deroga las disposiciones

juridicas siguientes:
a) Decreto 191 “Sobre el Mercado Agropecuario”, de 19 de septiembre de 1994;

b) Decreto 355 “Reglamento para la comercializacion de productos agropecuarios
en las provincias de La Habana, Artemisa y Mayabeque”, de 18 de enero de 2019;
c) Acuerdo 6853, del Consejo de Ministros, de 24 de junio de 2010, que autoriza la
comercializacion de productos agropecuarios en los puntos de venta o kioscos

situados en comunidades colindantes a carreteras y autopistas;

d) Resolucion Conjunta 02 “Reglamento del mercado agropecuario”, de los

ministros de la Agricultura y de Comercio Interior, de 20 de diciembre del 2006;



e) Resolucion 166, de la Ministra de Finanzas y Precios, de 15 de junio de 2006,
que establece tipos impositivos para las personas juridicas y naturales que
concurran como vendedores a los mercados agropecuarios estatales; y

f) Circular 1, del Ministro de la Agricultura, de 28 de julio de 2015, que dispone las
indicaciones y procedimientos de la contratacion de las producciones agropecuaria

y forestal.

Se recomienda trabajar con las funciones del almacenero que aparecen en el
Manual de atribuciones y obligaciones del Instituto de Investigaciones de
Ingenieria Agricola (Rios, 2019, p.54), como se muestra un resumen en la

siguiente figura:

Figura 7.Dependiente de almacén o almacenero

DEPENDIENTE DE ALMACEN O ALMACENERO

Es el responsable de recepcionar y
despachar, entregar o vender todo
tipo de medios depositados en el
almacén de una entidad productiva

0 de servicios. Tiene las funciones
] siguientes
— | |
Recepcion y Control de Controlde | | ~ontrol de Orientacion
entrega entrada y cantidad y faltantes al cliente
salida calidad
Traslado a Movimientos Control de
otros inventarios
almacenes

Fuente: Rios (2019, p.54).
En la recepcién se utilizan los siguientes documentos:

-Facturas: legaliza la venta de cualquier producto a distribuir. (Anexo-1)


https://www.ecured.cu/Instituto_de_Investigaciones_de_Ingenier%C3%ADa_Agr%C3%ADcola
https://www.ecured.cu/Instituto_de_Investigaciones_de_Ingenier%C3%ADa_Agr%C3%ADcola

-Tarjetas de estibas: control de la existencia fisica de los productos dentro del

almacén, su entrada y salida asi como el saldo en existencia. (Anexo-2)

-Informe de recepcion: controlar la rotacion de los productos fisicamente recibidos.
(Anexo-3)

-Conduce
-Acta de reclamacion
-Acta de denuncia

Los alumnos deben desarrollar habilidades profesionales en el llenado de los
documentos primarios empleados en los Mercados Agropecuarios Estatales

(MAE), dentro de los cuales se encuentra:
MA-UNA-1 Acta de solicitud y aprobacién de cambios de calidad y merma
MA-UNA-2 Control diario de productos en el almacén

MA-UNA-3 Reporte diario de productos agropecuarios a precio de venta (Anexo-
4).

MA-UNA-4 Control diario de productos elaborados y vendidos (Anexo-5).
MA-UNA-5 Control diario de productos en tarima

MA-UNA-6 Control de ventas y liquidacion de efectivo de productos de cerdo y sus

derivados
MA-UNA-7 Liquidacion de las ventas de plantas

El tema de los deberes y derechos se recomienda asumir a Cruz (2018), refiere
gue el cumplimiento de los deberes y derechos permite prestar un servicio de
excelencia, el cual esta estrechamente vinculado a la satisfaccion plena de las

necesidades de los clientes (p.121).



Figura 8. Deberes y derechos del vendedor

DEBERES DEL VENDEDOR DERECHOS DEL VENDEDOR
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Conocer lo que el cliente actividad que realiza.

necesita
Trabajar en equipo

Escuchar al cliente, ser abierto, justo
y empatico con él.

Evaluar continuamente la forma en la
que se desarrolla el proceso de venta

Mantener actualizada las
pizarras de informacion.

Fuente: Cruz (2018, p.121)

Se recomienda trabajar con las caracteristicas y la definicién de ética comercial
gue propone Montoya (2022): “La ética comercial examina los principios éticos y
problemas morales o éticos que surgen en un entorno empresarial y en el trato. Se

aplica a todos los aspectos de la conducta y es relevante para la conducta de los
individuos y organizaciones (p.2).



Figura-9. Caracteristicas de la ética comercial

‘ ETICA COMERCIAL ’
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Fuente: Montoya (2022)

En el tema politica de precios es importante hacer referencia a la nueva politica de
precios aprobada por el Ministerio de Finanzas y Precios (MFP), quien elimind el
limite en el crecimiento de los precios de los productos agropecuarios y de los
bienes de este tipo destinados al consumo social, las dietas médicas y el Sistema

de Atencion a la Familia (SAF).

La Resolucion 320/2021, publicada en la Gaceta Oficial No. 68 Extraordinaria,
busca que las mercancias se adquieran a los precios del productor, en
correspondencia con los costos actuales, la nueva disposicion no afecta al precio

minorista de las dietas médicas y el SAF.

La restriccion a los precios fue establecida como parte de las modificaciones
realizadas por la Tarea Ordenamiento, con el objetivo de mejorar los mecanismos
de regulacion y control para evitar el incremento de tarifas de forma injustificada y

especulativa.

Con respecto a los productos agropecuarios, Sus precios maximos se

establecieron el abril de 2021 en la Resolucion 84/2021 (Ministerio de Justicia de


https://www.periodismodebarrio.org/2021/05/arroz-frijoles-croquetas-y-un-huevo-hervido/
https://www.periodismodebarrio.org/2021/05/arroz-frijoles-croquetas-y-un-huevo-hervido/
https://www.gacetaoficial.gob.cu/sites/default/files/goc-2021-ex68.pdf
https://www.gacetaoficial.gob.cu/sites/default/files/goc-2021-o19_0.pdf
https://www.periodismodebarrio.org/2021/01/todo-lo-que-necesitas-saber-de-la-tarea-ordenamiento/

la Republica de Cuba, 2021). El documento especifica los precios maximos de
acopio y de compra de productos agropecuarios para el consumo social, dietas

médicas, sistema de atencion a la familia y la industria.

Deja sin efecto el limite de crecimiento de los precios de los productos
agropecuarios, asi como los precios centralizados de acopio y mayoristas de los
productos agropecuarios con destino al consumo social, dietas médicas y sistema

de atencion a la familia.
TEMA-4. Mercado artesanal, industrial y de servicios.

Objetivo General. Aplicar la Politica Comercial Cubana, en la proteccion al

consumidor, en el mercado artesanal, industrial y de servicios.

Sistemas de conocimientos

4.1- Caracteristicas generales del mercado artesanal, industrial y de servicios.
4.2-Proteccion al consumidor

4.3-Funciones del administrador

4.4-Documentos primarios empleados en el mercado artesanal, industrial y de

servicios.
Sistemas de habilidades

Identificar los mercados artesanales, industriales y de servicios del territorio. (4
horas)

Identificar adecuadamente los documentos primarios empleados en el mercado

artesanal, industrial y de servicios. (4 horas)
Aplicar adecuadamente proteccion al consumidor. (8 horas)
Aplicar adecuadamente las funciones del administrador. (8 horas)

Confeccionar adecuadamente los documentos primarios empleados en el mercado

artesanal, industrial y de servicios. (8 horas) Aplicacion de la Actividad Practica -4

Orientaciones metodologicas



Es importante comenzar referenciando la definiciébn y objetivo del Mercado

artesanal, industrial y de servicios. Se recomienda asumir a Guevara (2009).

Figura-10.Mercado artesanal, industrial y de servicios.

Fuente: Guevara (2009).

En el tema de proteccion al consumidor se sugiere asumir a Cruz (2018), en el que

queda claro que:



Figura-11. Proteccion al consumidor
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+ Conjunto de principios, disposiciones y acciones organizativas, funcionales y de
ofro tipo, dirigidos a educar, orientar y amparar a los consumidores en el
reconocimiento de sus derechos y deberes, para que puedan ser ejercidos
frente a los proveedores en el acto de intercambio.

At—eewswanor{ }

» “‘Persona natural o juridica, que adquiera, ufilice o disfrute, como destinatario
final, bienes y semvicios de cualquier naturaleza, usuario final minorista o
beneficiario”.

SISTEMA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Y 4

+ Se refiere a los mecanismos de actuacion creados en funcién de proteger los
derechos e intereses de los consumidoresen el comercio minorista.

Fuente: MINCIN (2018)
Dentro de los documentos primarios a utilizar se encuentran (Cruz, 2018):

Declaracion Jurada: se elabora diariamente y antes de comenzar la venta, en
original para el establecimiento y una copia para el vendedor, recogiendo los
productos a vender, cantidad, precio, asi como los servicios que presta el

mercado.

Liquidacion diaria de efectivo: se elabora diariamente en original para el
establecimiento y una copia para la empresa, recoge los ingresos por diferentes

conceptos, los aportes al presupuesto.

Registro mensual de ingresos: se elabora mensualmente en original para el
establecimiento y una copia para la empresa, nutriendose del modelo de
liquidacion diaria de efectivo, siendo su informacion la base para el resultado del

mercado.



Informe del resultado del mercado: se elabora mensualmente en original y dos
copias para la empresa minorista, 1 copia para el establecimiento y una copia para
la direccion provincial de comercio, reflejando los ingresos, gastos y el resultado

neto obtenido en el mes que se analiza.

Recibo de ingresos: se utiliza para reflejar el cobro por concepto de roturas o

pérdidas de medios alquilados y servicios prestados.

Existen otros documentos que son los establecidos por el sistema contable que se
llevan también, como, tarjeta de estiba, informe de recepciones, ajuste de
inventarios, sub mayores, control de medios basicos, el vale de contado (Anexo-6)

y el vale de venta en bodega, cuando se trata de una mixta (Anexo-7).

TEMA-5. Las Mipyme en el contexto del Modelo Econémico Cubano (MEC) de la

localidad.

Objetivo General. Caracterizar las Mipymes como nueva forma de organizacion en

el Modelo Econémico Cubano (MEC).
Sistemas de conocimientos

5.1- Proceso de creacion de la Mipyme en el contexto del Modelo Econdmico
Cubano (MEC).

5.2- Organizacion de las Mipymes en el contexto del Modelo Econémico Cubano
(MEC) de la localidad.

5.3- Funciones del administrador de las Mipymes

5.4- Politica de precios de las Mipymes

5.5- Normas que integran el marco regulatorio paralas Mipymes
Sistemas de habilidades

Identificar proceso de creacion de la Mipyme en el contexto del Modelo Econémico
Cubano (MEC). (4 horas)

Identificar la forma de organizacién de las Mipymes en el contexto del Modelo
Econdmico Cubano (MEC) de la localidad. (4 horas)



Aplicar funciones del administrador de las Mipymes (4 horas). Aplicacion de la
Actividad Préctica -5

Aplicar politica de precios de las Mipyme. (4 horas)
Orientaciones metodologicas

Se recomienda hacer referencia a que la competencia y la apertura econdémica
que se vive en la actualidad, los paises subdesarrollados necesitan adoptar y
ajustar sus empresas para generar avances hacia el crecimiento y desarrollo en
mercados nacionales e internacionales, por ello los gobiernos ofrecen politicas e

instrumentos para atender las necesidades de sus economias

Algunas naciones se ven restringidas a insertar a las Mipymes en los diferentes
mercados debido a ciertas limitantes, requisitos, tramites que impiden su
expansion, al no tener esa posibilidad, se quedan por lo general en el mercado
local, debido a que su abastecimiento es limitado, ellas son un motor especial para

los paises en desarrollo y representan un eslabon fundamental en su economia.

En la actualidad un amplio proceso de Reforma Institucional y Estructural que
tiene el propdsito de "actualizar" o "perfeccionar" el sistema socialista de la nacion,
ha sido propuesto por el gobierno y Estado cubano bajo el lema de, "cambiar
todo lo quedebe ser cambiado"”, generan algunas transformaciones en el empleo

y el sistema empresarial.

Las Mipymes representan un gran paso hacia la consecucion de un mejor entorno
econdémico institucional, se propone fomentar el espiritu empresarial, las
inversiones y el crecimiento para la correcta realizacion de los objetivos, son una
fuente fundamental de puestos de trabajo, generan innovacion, son vitales para

promover la competitividad. (Moreno, 2012)

El aporte de las Mipymes es notorio, considerando el peso que tienen en la
economia es necesario que las mismas inviertan en las Tecnologias de la
Informacion (TIC), para mejorar su competitividad, en la medida que estas hagan
una mayor inversion tecnoldgica, tendremos un mayor nivel competitividad como

pais.



Con la aprobacién en el VII Congreso del PCC de los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion y las medidas a ellos asociadas, se
describe un nuevo modelo econdmico que exige elevar la productividad del
trabajo, y fomentar el ahorro de recursos como la principal fuente inmediata de

ingresos al pais.

La creacién de Mipymes privadas en el pais responde a la actualizacién del MEC,
proceso iniciado a partir del VI Congreso de Partido Comunista de Cuba (PCC) en
2011(Partido Comunista de Cuba, 2010).Estas premisas fueron ratificadas en
congresos posteriores y en la Estrategia Econdmico-Social para el enfrentamiento

a las COVID-19 y a la Recuperacion de la Economia presentada en 2020.

Las Mipymes son actores econdmicos con personalidad juridica, tanto estatales
como privados, dedicados a la produccién de bienes y servicios, se clasifican por
tamafio segun sus caracteristicas; en Cuba se clasifican segun el nimero de
ocupados que la integran: Micro de 1 a 10 trabajadores; Pequefia de 11 a 35
trabajadores y Mediana de 36 a 100 trabajadores, como se muestra en la siguiente

figura:

Figura-12. Clasificacion de las MIPYMES

Clasificacion de las MIPYMES

MIPYMES
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MICRO

Fuente: Diaz. O. (2021, p.4)



Esta nueva forma de gestion estara integrada por 6rganos para funcionamiento de
la sociedad como Junta General de Socios, que son los érganos asambleario en el
cual se adoptan los acuerdos de la agrupacion, por Organo de Administracion que
son los encargados de la gestion y representacion de la Mipyme y por el érgano

de Fiscalizacion y Control para velar lo dispuesto en la legislacion vigente.

Sus atribuciones estan determinadas en el Decreto-Ley 46/2021, sin perjuicio de
gue puedan los socios incorporarle otras, para el caso de las Mipymes integradas
por un unico socio, no es posible crear un érgano asambleario, tal y como sucede
en las gque se encuentran integradas por dos o0 mas socios, este O6rgano sera
unipersonal y estard integrado por el socio Unico (Ministerio de Justicia de la
Republica de Cuba, 2021).

En las Mipymes los socios como duefios toman las decisiones en la empresa en
funcidbn de sus aportaciones al capital social, para lo cual se sirven de la
contratacion de fuerza de trabajo asalariada, la propiedad de la Mipyme es privada
y responde a intereses privados, aportan capital y en la practica son los duefios
del negocio, por lo que deciden si trabajan o no, por lo que contratan sus

empleados.

La aportacion de cada socio define la participacién en los dividendos de la
Mipyme, por lo que a una mayor aportacion, corresponde una mayor participacion
de los beneficios y en la toma de decisiones, de ahi se deduce el poder de
decision sobre el otro socio. En el caso de una Mipyme unipersonal, las decisiones

en la empresa las toma ese socio y los trabajadores tienen participacion.

El Gobierno debe establecer facilidades crediticias y de abastecimiento de
insumos a precios mayoristas a los pequefios agricultores, los cuentapropistas y
las Mipymes. Para que en Cuba tengan un adecuado uso o significacion, es
necesario que la direccion contribuya a su articulacion con el resto de la gran

industria estatal.

Las Mipymes cubanas pueden tener muchas ventajas, pero es preciso que tengan
autonomia y operatividad; el plan de la economia no debe conspirar contra su

funcionamiento. Deben actuar bajo nuevas concepciones de direccién y gestiéon



que abarque, la adquisicion de medios para la produccién de manera que lo haga

competitivo con niveles crecientes de personalizacion del consumidor (Diaz, 2021).

Todos estos aspectos implican que la Mipymes son estructuras organizativas, de
dimensiéon muy reducida, que deben adjudicarse riesgos nuevos, pero también
costes y obligaciones adicionales en un marco de creciente incertidumbre en
cuanto a la evolucion del mercado, reto que tienen que asumir sin un entorno

favorable que resuelva los problemas estructurales de la economia.

En las Mipymes, los socios como duefios toman las decisiones en la empresa en
funciébn de sus aportaciones de capital social, para lo cual se sirven de la
contratacion de fuerza de trabajo asalariada. La propiedad es privada y responde
a intereses privados por lo que los socios o duefios del negocio deciden si trabajan

0 no en la empresa (Diaz, 2021).

El estilo de direccién dominante de una Mipyme debe ser centralizado. El socio o
los socios son el principal actor en los procesos de orientacién y en la toma de
decisiones en la Mipyme, ademés posee un reducido numero de trabajadores, en
espacio de, gerencia y directores de area (oficina técnica, comercial, y contabilidad

y finanza).

Los ocupados en una Mipyme incluyen a todas las personas naturales que
intervienen en la actividad de la empresa, tanto los socios como los trabajadores
contratados, estos pueden pactar contratos de forma determinada, por tiempo
indefinido o cuanto estimen de conjunto con los socios, con el limite de que el total

de ocupados no puede rebasar los cien.

Como personas juridicas las Mipymes deben tributar en condiciones similares a
las empresas estatales, con el nuevo sistema tributario aportan los siguientes

tributos:

Impuesto sobre utilidades: Es el 35% que se le aplica a las utilidades y se aporta
al cierre de cada trimestre y de cada ejercicio fiscal y se le conoce como pago a

Cuenta del Impuesto.



Impuesto sobre las ventas minoristas o servicios a la poblacion: Es el 10% que se
le aplica a las ventas minoristas del mes. Las ventas mayoristas y los servicios

prestados a otras personas juridicas no estan gravados.

Impuesto por Utilizacion de Fuerza de Trabajo: Es el 5% que se le aplica a las

remuneraciones pagadas a los empleados, es de periodicidad mensual.

Impuesto sobre los Ingresos Personales: Es un tributo que se aporta por el
sistema de retenciones establecidos en la Ley Tributaria, en el momento del pago
a los empleados, se aplica la escala progresiva siguiente: Los primeros 3260.00
pesos estan exonerados de impuesto, al exceso que existe entre esta cantidad y
9510.00 pesos se le aplica el 3% y lo pagado por encima de 9510.00 pesos se le
aplica un 5%.

Contribucion a la Seguridad Social: La base de célculo es las remuneraciones
pagadas a los empleados, se le aplica un 14%. La Mipyme aporta el 12.5% vy el
1.5% restante se utiliza para el pago de las prestaciones de Seguridad Social a
corto plazo que son los Certificados Médicos, licencia de Maternidad, Garantias

salariales, entre otros.

Contribucion Especial a la Seguridad Social de los empleados: Este tributo se
aporta por el sistema de retenciones, es el 5% que se le aplica a las
remuneraciones de los empleados y se aporta al Presupuesto del Estado.

Contribucion Territorial para el Desarrollo Local: Es el 1% que se le aplica al
importe total de las ventas obtenidas en el mes. La exencién se extendera por dos

anos posterior al inicio de la actividad empresarial.

El impuesto sobre los Ingresos personales de los socios, el cual pagan los socios
de la Mipyme al cierre de afio a partir de la distribucion de utilidades, con un
minimo exento de 39120.00 pesos, en caso de producirse adelantos en la
Distribucion de Utilidades, la Mipyme retiene y aporta el 5% y la escala es la

siguiente:



Tabla-2-Escala del impuesto a pagar

Ingresos Mensuales Tipo Impositivo
Hasta 75 000.00 3%
El exceso de 75 000.00 y hasta 150 000.00 5%
El exceso de 150 000.00 u hasta 250 000.00 10%
El exceso de 250 000.00 hasta 350 000.00 15%
El exceso de 350 000.00 20%

Fuente: (Diaz. O. 2021, p.3)

La Distribucion de Utilidades entre los socios no se hace efectiva en el caso de
que la Mipyme no pudiese pagar sus deudas a medida que fueran venciendo, o
cuando el total del activo de la Mipyme fuese inferior a la suma total de su pasivo,
es causa de disolucion incurrir en pérdidas que dejen reducido el patrimonio social
a una cantidad inferior de las dos terceras partes del Capital Social. En la siguiente

figura se muestra un ejemplo:

Figura-13. Ejemplo de la estructura de constitucion de una MIPYMES

Ejemplo de la estructura de
constitucion de una
MIPYME

con un Capital Social de £ 1000.00

EF &

% 300.00

30%

Fuente: Diaz. O. (2021, p.4)




Existen gran cantidad de herramientas que las Mipymes pueden utilizar con la

finalidad de lograr mejorar el rendimiento productivo entre las que se destacan:
v Financiamiento de compra de materias primas
v" Promocién de Servicios o ventas que brinda
v' Capacitacion en temas de comercio exterior

v’ Apoyo para participacion en ferias, contactos, identificacion de
distribuidores

v Indicacién de oportunidades comerciales, licitaciones
v" Apoyo a la certificacién y homologacién de productos
v" Induccion de un cambio cultural, nueva vision del mercado.

La creacion de la Mipyme en Cuba y en la localidad ha sido beneficiosa, los
empleados se sienten comprometidos con la sociedad mercantil, ademas tienen
imagen, reputacion, confianza y motivacion que les inspiran sus superiores,
trabajan en equipo, y el resultado obtenido es de todos, la suma del esfuerzo de
los empleados es importante en la productividad del negocio.

Obtener el mayor rendimiento del personal supone uno de los retos mas
importante para la Mipyme, implica cumplir con el cliente en calidad y servicios
prestados, la eficacia del factor humano es vital para el éxito del negocio, un
equipo que trabajen en grupo entiende las fortalezas y debilidades de cada

miembro del mismo intercambian ideas y el apoyo es mutuo.

En la Mipyme el caracter adecuado de sus integrantes permite que la labor a
realizar es responsabilidad de todos, contratar las personas adecuadas y gestionar
de manera efectiva su formacion, desarrollo, relaciones laborales, seguridad,
sanidad, e incluso programas de beneficios no es una tarea sencilla, por ello la
eleccion de una plantilla de colaboradores influye de manera positiva en el

negocio.

El costo de un producto y la fijacién de los precios no es tarea facil, sobre todo

cuando se inicia un negocio o0 no se conoce la herramienta para calcular y fijar el



precio de venta que permita potenciar la rentabilidad del negocio. La Mipyme
utiliza el método de gasto y se le aplica el margen de utilidad establecido al efecto,
teniendo en cuenta que los productos para prestar servicio son adquiridos en
Moneda Libremente Convertible (MLC).

Los precios que aplica la Mipyme son fijados libremente, teniendo en cuenta la
oferta y la demanda del mercado. Es significativo fijar el precio adecuado para los
productos porque afecta directamente el volumen de facturacion, teniendo en
cuenta que el mercado donde opera se ve afectado de forma brusca por las
variaciones del precio, el Presidente debe conseguir que esa variacion no afecte a

la Mipyme.

El marco regulatorio para las Mipymes esta compuesto por 13 normas juridicas que
definen los emprendimientos privados que se realicen bajo la forma de MIPYMES. (Diaz. O.
2021, p.3):

v" Decreto-ley 46/2021 “Sobre las MIPYMES”

v" Decreto-ley 49/2021 “Modificativo de la ley 113 del sistema tributario, del 23 de julio de
2012

v' Decreto-ley 48/2021 “Del régimen especial de seguridad social paralos trabajadores
por cuenta propia, los socios de las cooperativas no agropecuarias y de las micro,

pequefias y medianas empresas privadas”

v" Decreto 46/2021 “De las actividades a realizar por las micro, pequefias y medianas

empresas, cooperativas no agropecuarias ytrabajadores por cuenta propia”

v" Resolucién 213/2021 del BCC “Normas para el otorgamiento decréditos alas CNAy a
las MIPYMES”

v" Resolucién 348/2021 del MFP “Normas para el tratamiento tributario, financiero y de

precios”

v Resolucion 346/2021 del MFP “Resolucién - Norma Especifica de Contabilidad No. 14
“Contabilidad para las MIPYMES”.



TEMA-6. Psicologia aplicada al comercio.

Objetivo General. Aplicar los procesos psiquicos que se ponen de manifiesto en el
proceso de venta.

Sistemas de conocimientos

6.1- Caracterizar los procesos psiquicos que se ponen de manifiesto en el proceso

de venta.

6.2-Perfil de la personalidad del vendedor.
6.3-Tipos de clientes.

Sistemas de habilidades

Identificar los diferentes tipos de clientes (8 horas)

Aplicar los procesos psiquicos que se ponen de manifiesto en el proceso de venta.

(24 horas) Aplicacion de la Actividad Practica -6
Orientaciones metodologicas

Cada consumidor tiene caracteristicas y preferencias que influyen en su
comportamiento, segun demografia, edad, estilo de vida o necesidades, para lo
es necesario aplicar la psicologia del consumidor. Esta ayuda a conocer al publico

objetivo y la forma de persuadirlo (Terreros, 2022).

La psicologia del consumidor estudia el comportamiento humano, analiza las
preferencias, patrones de compra y costumbres de consumo. También observa
sus reacciones y preferencias ante las situaciones que se presentan. Analizar el

comportamiento del consumidor es practicamente una tarea obligatoria.

Esta rama de la psicologia basa sus estudios en otras disciplinas, como el
marketing, la psicologia social y la economia para comprender las necesidades y
preferencias de los consumidores. Asi, las areas de marketing pueden convertir a

un visitante en alguien interesado en lo que se vende.

Ademas, en el tema del perfil del vendedor es importante profundizar en el

temperamento, parte de la personalidad cuyo principio responde a la



herencia genética. Se le llama caracter a la parte de la personalidad que se

genera durante la vida de la persona.

El ser humano posee cuatro temperamentos, tiene uno dominante y los otros tres
en diferentes proporciones, de acuerdo a cada persona, por lo que es importante
considerar los estilos de los vendedores y las caracteristicas, como se muestran

en las siguientes figuras:

Figura-12. Estilos de los vendedores

 —

!'T[“T i%

Fuente: Impulsa (2022, p.2)
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Figura-13. Caracteristicas de los vendedores

CARACTERISTICAS DEL VENDEDOR

Altero-
sentrismo

Disciplinay  Presencia

organizacion | y porte Cutura

Dinamismo | Asertividad Entusiasmo | Audacia

Fuente: Impulsa (2022, p.2)

Conocer el temperamento de los clientes ayuda a saber la forma de tratarlos. De
acuerdo al temperamento, estos se clasifican en: Sanguineos, Flematicos,

Melancdlicos y Coléricos, como se muestra en la siguiente figura:

Figura-14. Tipos de cliente, segun el temperamento.

TIPOS DE CLIENTES, SEGUN EL TEMPERAMENTO

SANGUINEO

+ Es expresivo, atento, disperso, entusiasta, inestable e
indisciplinado. Tiene predisposicién a escuchar, por lo que se le
debe dar el seguimiento adecuado antes de que adopte un
comportamiento esquivo.

FLEMATICO

+ Este prospecto es tranquilo, diplomatico, organizado, humanista y
temeroso; tiene tendencia a investigar y analizar el producto o
servicio a adquirir por lo que es posible que ya tenga objeciones y
eso demore el convencerlo.

+ Debemos resaltar la venta de beneficios, el como adquirir el
servicio favorecera su entorno personal, laboral y familiar.

MELANCOLICO

+ Es analitico, estratega, disciplinado, variable y negativo, no se
deja llevar por la emocién y generalmente todo lo lleva a nimeros.
Se les proporciona siempre pruebas y datos.

COLERICO

+ Es decidido, lider natural, egodlatra, oportunistas, elitistas vy
controlador. Lo motiva la sensacién de ventaja u oportunidad.

+ Es decidido, lider natural, egodlatra, oportunistas, elitistas vy
controlador. Lo motiva la sensacion de ventaja u oportunidad.

+ Es decidido, lider natural, egolatra, oportunistas, elitistas
controlador. Lo motiva la sensacion de ventaja u oportunidad

Fuente: Impulsa (2022, p.3)
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EVALUACION

La evaluacion de las actividades practicas tienen un valor de 100 puntos, segun la
resoluciéon 238/2014 (Ministerio de Educacion, 2014). El docente puede utilizar
todos los indicadores o seleccionar segun las caracteristicas de la habilidad
profesional a desarrollar en cada caso y de esta forma elaboraran la norma y clave

correspondiente (p.16), como se muestra a continuacion:

CLAVE Y NORMA DE ACTIVIDAD PRACTICA

DIMENSIONES A EVALUAR PUNTOS TOTAL
Calidad del Trabajo. 15
Cumplimiento de Normas Técnicas. 4

Desempefio del trabajo.

Cumplimiento de pardmetros o indicaciones establecidas. |5

Habilidad (Planificada) 40
Procedimiento Utilizado. 30
Independencia en el trabajo. 10

Productividad del Trabajo. 10
Disciplina Laboral.

Asistencia. 2

Puntualidad. 1 5
Aprovechamiento de la Jornada. 2

Actitud Ante el Trabajo.

Disposicion para realizarlo. 2
Cooperacién con otros compaferos. 1 5
Cumplimiento de tareas. 2

Cumplimiento de las normas de PHT.
Cumplimiento de las normas.

Organizacion e higiene del puesto de trabajo. 3 5

Evaluacion Final de la Habilidad 20 20

Total 100




EVALUACION

FINAL

N | Nombre vy
apellido del

alumno
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ANEXO-1- MODELO DE FACTURA

FACTURA

Corporacion CIMEX S.A

Pag. No.1

Utiles del hogar. Las Tunas.

Fecha: 06/02/03.

Camino del Oriente Zona Industrial Las Tunas.

Vence: 07/2/03

Factura de Orden de venta - 303477.

Cliente: 30044

Vendido A:

Moneda: USD.

Tienda Balcon DE Oriente La Epoca

Embarcado A:

Sucursal Tienda Balcén de oriente La Epoca.

Sucursal Holguin Holguin

Cant- Cant Producto | Cddigo Panam. Precio Unidad Importe

Orden Fact. unitario

336.00 336.00 Plato 2019840028684 0.25 U $84.00
semiondo

Subtotal: $ 84.00 Total: $ 84.00

USD: CIMEX Sucursal Oriente Norte (003648)

Mediante cheque en MN: Corporacién CIMEX S.A (40692110358000)

Entregado: Transportado: Recibido:

Nombre: Rafael Ortiz Pérez.

Yulier Santos Echavarria Maibis Mufioz

Firma: Firma: Firma:
C |: 77060258947 85042419943 85021720494
Fecha: 06/02/03 06/02/03 08/02/03




ANEXO-2- TARJETA DE ESTIBA

TARJETA DE ESTIBA

PRECIO: $ 4.00
PRODUCTO: blusa para mujer
UM. U
CUENTA: 190 S.CUENTA: ANALISIS:
ESTANTE: 1 CASILLA: 4
CODIGO: 2020040028684
FECHA: 2003 REF. ENTRADA SALIDA SALDO FIRMA
e D
. 14 F-01 e 25 ° e 25 °
. 15 VS-03 . e §5 e 20 °
. 17 VS-08 . e 20 ° 0 °
[ ) [ ) ] [ ] [ ] [ )
[ ) [ ) [ ] [ ] [ ] [ )
) ) L] L] L] L)
) ) L] L] L] L)

Fuente: Guevara (2009, p.222)




ANEXO-3- INFORME DE RECEPCION

@ N\
B — i T e pn 5
[ m L T e ———eamtaee.
Ry
INFOEME DE RECEPCION
Mo, 223
Provesdor: El 5ol 5.4 Fecha de recepoon; J3O080ATY
Orden de Compra Mo, 084
Cidige Cantidad Descripcidn Discrepancias
10 200 Lamaags de Aluinia Ninguna
Observacones:
Recibido por: J£_Hemrara

Fuente: Guevara (2009, p.222)




ANEXO-4. MA-UNA- 3

REPORTE DIARIO DE PRODUCTOS AGROPECUARIOS PRECIO DE VENTA

MA-UNA- 3
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ANEXO-5. MA-UNA-4

CONTROL DIARIO DE PRODUCTOS EN TARIMA. MA-UNA-4

Provincia | Establecimiento Mercado D M A
No Productos | UM Precio de Cantidad Importe
en tarima venta




ANEXO-6

VALE DE CONTADO

Unidad | Dpto. | Vendedor | D M | A Precio Importe Unidad Dpto.
Unidad Total
CAN Articulos
Vendedor
Dia Mes
Total

Comprobante de Compra. B: 35334111




ANEXO-7

Vale de venta de bodega

Nombre y apellido del jefe Nucleo.

Fecha

Cantidad de consumidores.

Cadigo.

Nro. Cantidad | U-M Producto

Precio Unitario

Importe Total

Firma del vendedor

Total




ANEXO 12. PRUEBA PEDAGOGICA DE SALIDA

Nombre y apellidos: No Calif.

OBJETIVO. Comprobar el nivel formacion de las habilidades profesionales en
alumnos de segundo afio del Técnico Medio en Comercio del Centro Politécnico

“‘Rubén Martinez Villena” del Municipio Cabaiguan.
CUESTIONARIO

1-Marca con una cruz (X) la respuesta correcta:

a) -Las funciones generales de un administrador son:
__Anotar __ Planificar __ Ejecutar o dirigir __ Controlar
b)- Los derechos de los vendedores son:

___ Estar actualizados sobre las normativas y regulacion para la comercializacion de los

productos en este tipo de establecimiento.

___Saber disculparse

___ Dar gracias al final

___Estar capacitado para la actividad que realiza.

c)- La ética en la actividad del comercio debe estar caracterizada por.
___Un aspecto complementario a la comunicacion interpersonal.
___Manifestarse atento y bien adecuado

___Interesarse por la situacion de las demandas de los clientes.

2-Los dependientes de los MAI poseen funciones especificas. Argumenta
3.-Un Mercado Agropecuario oferta los siguientes productos en tarima:
-Arroz nacional: 3 sacos cada uno del10 libras, a $ 4.00 la libra.
-Hortalizas: pepino, 200 libras a 1.50 la libras; col 50 Lb a $ 3.75 la libra.
-Granos: Frijol negro, 150 libras a 9.50, frijol colorado 200 libras a $ 10.00 la libra.

a)-Confecciona el modelo MA-UNA-4



ANEXO 13-Tabla- 4. Triangulacion de los instrumentos aplicados después de

aplicar la propuesta.

Escala Dimension Dimensioén Afectiva-
o Escala . .
Anexos |cuantitativa cognitiva procedimental
cualitativa
1.1 1.2 1.3 2.1 (2.2 ] 2.3 |Promedio|%
21-30
Anexo 2 Alto 1 1 1 3 3 3 2 13
puntos
11- 20 _
Medio 13 13 12 11 |11 11 12 80
puntos
0-10 _
Bajo 1 1 2 1 1 1 1 7
puntos
Total 15 15 15 15 | 15 | 15 15 100
21-30
Anexo 3 Alto 1 1 1 3 3 3 2 13
puntos
11- 20 .
Medio 13 13 12 11 |11 11 12 80
puntos
0-10 _
Bajo 1 1 2 1 1 1 1 7
puntos
Total 15 15 15 15 | 15 | 15 15 100
21-30
Anexo 5 Alto 1 1 1 3 3 3 2 13
puntos
11- 20 _
Medio 13 13 12 11 |11 11 12 80
puntos
0-10 _
Bajo 1 1 2 1 1 1 1 7
puntos
Total 15 15 15 15 | 15 | 15 15 100




ANEXO 14- Tabla- 5. Técnica de ladov

1 ¢Fue factible la aplicacion del programa
complementario en la formacion de sus habilidades
para la atencion al cliente en los diferentes escenarios

Preguntas donde realizaron las practicas?
No No sé Si

2-¢Incorporaria usted de forma permanente este
programa en el proceso de su formacion durante los 3
afos de la carrera?

Satisface el programa

propuesto sus

expectativas como : . , . : .

P Si [Nose| No | Si [Nosé | No| Si | Nosé | No

alumnos de la carrera

Técnico Medio en

Comercio.

Me satisface mucho

No me satisface

Me da lo mismo

Me disgusta mas de lo
gue me satisface

No me satisface nada

No sé qué decir




ANEXO 15-Tabla- 6.

Satisfaccion grupal (ISG)

indice Escala
1 Clara satisfaccion
0.5 Mas satisfecho que insatisfecho
0 No definida
-0.5 Mas insatisfecho que satisfecho
-1 Clara insatisfaccion




