DATOS GENERALES

—_

11.
12.

C ©VWoNDORE LN~

Departamento Académico
Escuela Profesional
Programa

Semestre Académico

Tipo de asignatura
Modalidad de asignatura
Codigo de asignatura

Ciclo
Créditos

Horas semanales totales
Horas lectivas teoria

Horas lectivas practica
Horas lectivas totales
Horas no lectivas de teoria
Horas no lectivas de préactica
Horas no lectivas totales
Horas de Trabajo Independiente
Requisito

Docentes

*

fT vO0S

USMP

Q UNIVERSIDAD DE
L' SAN MARTIN DE PORRES

SERER

o

Crged

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y RECURSOS HUMANOS

SiLABO

GESTION DE EMPRESAS DE SERVICIO

: Ciencias Administrativas y Recursos Humanos
: Administracion
: Pregrado

: 2025 - 1I

: Obligatoria

: Presencial

: 02429905030
: Quinto

3

:5.5

: 2

22

4

1.5
: Estadistica Aplicada a la Gestién Empresarial
: Minaya Flores, Mario Ever / Donayre Paiva, Augusto Alberto



SUMILLA

La asignatura pertenece al area curricular de estudios especializados, tiene como proposito disefiar y gestionar las actividades de servicio mediante métodos, técnicas
y fundamentos que permitan optimizar los procesos y decisiones, considerando los cambios en el entorno organizacional y/o social y dentro de una economia
colaborativa.

Desarrolla las siguientes unidades de aprendizaje: 1. Importancia y elementos de los servicios. 2. Disefio y planeacion de la experiencia del servicio. 3. La creacion de
valor y servicio en un mercado competitivo, colaborativo y los costos del servicio. 4. Evaluacién y medicion del servicio.

La asignatura exige del estudiante la elaboracion y presentacion de un informe sobre el plan de mejora en la calidad del servicio al cliente, considerando las variables
de contexto, sus resultados y la experiencia con el simulador

COMPETENCIA'Y SUS COMPONENTES COMPRENDIDOS EN LA ASIGNATURA

3.1. Competencia
Gestion de modelos de negocios
Crea modelos de negocios viables y factibles en un escenario competitivo

3.2. Componentes

Capacidades

Valora los marcos normativos de la constitucion, organizacion y gestion de empresas de bienes y servicios, con criterio de sostenibilidad.

Define estrategias que se utilizaran para alcanzar el logro de los objetivos comerciales de la empresa, con enfoque de responsabilidad social.
Establece las bases y estructura del disefio organizacion de la empresa, con uso pertinente de instrumentos propios de la organizacion.

Aplica estrategias de analisis de la gestion y evaluacion de procesos, productos y servicios, tomando en consideracion el procedimiento del andlisis
estratégico en las organizaciones.

Actitudes y valores

Respeto a la persona

Trabajo en equipo

Liderazgo (académico, tecnoldgico y otros)

Integridad (honestidad, equidad, justicia, solidaridad y vocacién de servicio)



IV. PROGRAMACION DE CONTENIDOS
UNIDAD 1
IMPORTANCIA Y ELEMENTOS DE LOS SERVICIOS
CAPACIDAD:
Valora los marcos normativos de la constitucion, organizacion y gestion de empresas de bienes y servicios, con criterio de sostenibilidad.
HORAS | HORAS NO
CONTENIDOS ACTIVIDAD DE
SEMANA CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE ;ECTN:E |-I|-1I'ECTI\|I-|A;:'S HTI
. ! . . , Sesion N°1
Comprende los alcances del silabo: Competencia, capacidades y contenidos, asi como las DO
) y - Evaluacion diagnostica
normas de comportamiento y evaluacion de los aprendizajes. P
* Losservicios y sus Taller 1: Disefia un cuadro comparativo de los enfoques de los servicios en la economia. (CPC: d, f, h) Exp9§|0|on dlglogg da
principales enfoques en la ' P i : e r Actividad aplicativa
1 economia. Actividad 1: Elabora una linea de tiempo de la evolucién de la industria y servicios sefialando los hitos 2 2 - - 1.5
o |aeconomia colaborativa. enfoques te()l’iCOS. Sesion N°2
(ODS 12y 13) Organiza el trabajo de investigacion formativa (informe sobre el plan de mejora en la calidad del servicio Taller
al cliente, considerando variables de contexto, sus resultados y la experiencia con el simulador). Trabajo en pares
Presenta la Guia para Desarrollar la Investigacion Formativa. (CPC: d, h).
Sesion N°3
o Elementos del servicio, sus Taller 2: Grafica las partes de un sistema de produccién. (CPC:d, j, I). Taller
9 sistemas de produccion Trabajo en pares 9 9 i - 115
(partes, funciones) y sus Identifica la estructura del informe para el plan de mejora. Sesion N°4 '
tipos. Actividad 2: Simulacién: Presenta el entomo del simulador INNOVA HOTEL y del manual de la compaiiia Taller
a simular. (CPC:d, j, I). Simulador
Taller 3: Elabora un gréafico de articulacién de los elementos de servuccion del hotel asignado para la Sesion N°5
simulacion. Exposicién problematizadora
Lectura de articulo: ¢ A su servicio? Las economias en desarrollo apuestan por el sector de servicios para ITaIIer
N crecer. (Banco mundial Blogs). https://bit.ly/3LIbtRY (CPC:d,j) Recension de lectura
¢ léfe;eerﬁ;:lo?élzl?ones las Discute la estructura y contenido del plan de investigacion
3 implicancia); gerendial o5 o Actividad 3: Simulacién: Analiza las variables empresariales y la cadena de valor del caso propuesto del 2 2 - - |15
del sistema. entorno de S|mu|aC|.on. . - . ' ) . Sesion N°6
R.espon‘d,e el cuestionario de evaluacion online sobre el caso de simulacién a desarrollar y realiza Simulacion de prueba
simulacién de prueba 1.
Presenta el Plan de Investigacion Formativa (estructura del informe para el Plan de Mejora del caso
presentado en el simulador). Monitoreo | (CPC: m).
Taller 4: Utilizando una herramienta |A establece criterios de evaluacion del sistema de servuccion y el Sesion N°7
resultado de la experiencia del cliente. Uso de Gemini u otra
o Gestion de clientes, personal Desarrolla un caso didactico sobre la servuccion. (CPC: a, d, g, ). Taller
4 de contacto, soporte fisico y Sesién N°8 2 2 ) ) 15
s ot | .
g;s;rc()ar;ae'strategma dela Expone avance del plan de investigacion. Exposiciones efectivas
Actividad 4: Simulacién: Revisa simulacién de prueba 2 y revisa resultados. (CPC: a, d, I). Trabajo grupal
resultados simulaciéon



https://bit.ly/3LIbtRY

_ UNIDAD 2
DISENO Y PLANEACION DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO

CAPACIDAD:
Define estrategias que se utilizaran para alcanzar el logro de los objetivos comerciales de la empresa, con enfoque de responsabilidad social.
ACTIVIDAD DE HORAS HORAS NO
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES LECTIVAS LECTIVAS | HTI
APRENDIZAJE
HT HP HT | HP
Taller 5: Utilizando una herramienta IA elabora un esquema de la experiencia del cliente, Sesion N°9
su proceso y las estrategias de servicios. Exposicion dialogada
o o . Desarrolla caso didactico: sobre la experiencia del cliente y sus estrategias. Uso de Gemini u ofra
o Disefio de la experiencia del cliente. (CPC:a,d, g, K Taller
5 o Elmarketing de experiencias, su DY — — —— 2 2 - - 15
proceso y técnicas. Identifican los ciclos de servicios y sus fases en una empresa del rubro de servicios. Sesion N°10
Actividad 5: Simulacion: Elabora un plan de accion de acuerdo con el analisis inicial en Taller
simulador. Simulacion
(CPC:a,d, k) Presentacion plan de accion
Visiona el video: Momentos de verdad y el ciclo de servicios._ Sesién N°11
https://www.youtube.com/watch?v=gS bamwpuhM - .
- - — o Exposicion problematizadora
El cidlo d icio. | os de | Taller 6: Grafica el ciclo de servicio, los momentos de la verdad y fases del disefio de la Taller
¢ ElCiclo ge servicio, los momentos ae fa empresa estudiada en el simulador, utiliza el Customer Jurney Map. (CPC: d, I)
verdad, y sus fases dentro del disefio n . . -
6 : - Dilema ético Enmascara la estructura del servicio planificado de la empresa y sus costos, v 2 2 - - 1.5
del sistema de servicio. e ) Sesion N°12
para presentar un servicio distorsionado. . .
e El Customer Jurney Map y su Reflexional| | nstitucionales de la USMP Informe sobre dilema y reflexion de los
funcionalidad efiexiona 1os valores Instiucionales 9 a . ) valores institucionales
Actividad 6: Simulacion: Ingresa la primera toma de decision en el simulador. Simulacion
(CPC: g)
Formula los objetivos estratégicos de un sistema de servicios. Sesidon N° 13
Taller 7: Elabora un cuadro comparativo de los elementos que intervienen en el servicio. Exposicion dialogada
(CPC:d,)) Taller
o Planificacién estratégica de la -
7 anci o Sesion N°14 2 2 - 15
experiencia del servicio. Presenta el reporte de recopilacion y analisis de la informacion para la elaboracion del Tutoria
:\r;lforr.rt]e delllpl?:r; ge mejora sobre la base de los resultados obtenido en el simulador. Presentacién efectiva resultados
onitoreo II. (CPC: m) simulacion
e El posicionamiento de los servicios en
marcados competitivos, la ventaja o Elabora una propuesta sobre la ventaja competitiva de la empresa Sesion N° 15
competitiva, la demanda y la e Actividad 7: Simulacion Prepara decisiones para toma de decision 2 en el simulador. Exposicion dialogada
8 productividad, los recursos fisicos para (CPC:d, 1) Taller 2 2 - 1.5
la prestacidn de servicios.
E . , . . . o . Sesion N°16
xamen parcial: Evalla las capacidades de la primera y segunda unidad de aprendizaje. (CPC: m) Evaluacion



https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM
https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM

UNIDAD 3

LA CREACION DE VALOR Y SERVICIO EN UN MERCADO COMPETITIVO, COLABORATIVO Y LOS COSTOS DEL SERVICIO

CAPACIDAD:
Establece las bases y estructura del disefio organizacion de la empresa, con uso pertinente de instrumentos propios de la organizacion
ACTIVIDAD DE HORAS HORAS NO
SEMANA| CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES LECTIVAS LECTIVAS | HTI
APRENDIZAJE
HT HP HT HP
o Lectura de articulo: ¢ Cémo el Big Data y los CRM mejoran la relacién con los consumidores? Sesiéon N° 17
https://www.marketdatamexico.com/es/article/bigdata-mejora-relacion-consumidores Trabajo en pares
9 o Tecnologia y estrategia en las e Taller 9: Elabora recension sobre la lectura. (CPC: a, d, j, ) Recension de lectura 5 5 ) '5
empresas de servicio Sesién N° 18 '
e Actividad 8: Simulador Ingresa la segunda toma de decision en el simulador. (CPC: a, d, j, 1) Simulador decisién 2
. . e Desarrolla la creacion de valor y grafica el ciclo de servicio tomando en cuenta sus fases y los Sesion N°19
® Lacreacion de valor y servicio en clusteres donde se desarrollan. Exposicion dialogada
léntmttercgdodco?pgt!tlvg, , e Taller 10: Desarrolla un caso didéctico: sobre la creacion de valor en las empresas de servicios. Taller
efse E;foi'azr:lc?:gg:/icﬁ)srec'os e Recibe orientaciones para la redaccion del informe de investigacion en proceso. Desar(oI,Io de caso
p (CPC:a,b,c,d, k1) didactico
L Los costos del servicio v sus o Define los aspectos que integran la creacion de valor de un servicio en un mercado competitivo, 2 2 - 1.5
componentes, La re duc)(/;ién de formula la estrategia de precios a aplicarse en un servicio. Sesion N° 20
costos sin afectar la calidad. El o Visionado de video: La historia de Dell y el outsourcing - Qué es Outsourcing. Taller
Outsourcing y el BPO como https:/lyoutu.be/l11IMzGVWIB4?si=EZx9rpPotON8VAbG Resultados simulacién
herramientas de apoyo. o Actividad 9: Simulador: Analiza caso de simulacion con los resultados obtenidos, elabora informe
(CPC:a,b,c,d k1)
Sesion N°21
Conferencias y seminarios
. de discusion
* XIX Jomada de Intercambio de |, yividad 10: Elabora reportes de participacion en la Jornada de Intercambio de Experiencias Elaboracion de reportes
1" Experiencias Empresariales y de . ) ; — 2 2 - 15
Neqocios Empresariales y de Negocios. (CPC: m). Ses!on N 22‘ .
g Conferencias y seminarios
de discusion
Elaboracion de reportes
. . ] e Taller 12: Formula KPI para medir el desemperio de la calidad del servicio al cliente y su Sesion N°23
e Laatencion al cliente, sus tipos, el fidelizacion. Exposicion dialogada
manejo de las quejas y reclamos, la | Elabora propuesta de alternativas de mejora de los servicios observados. (CPC: d, I) Taller
12 creacion de la lealtad de los » ) - - - s 2 9 1
clientes, su generacion y los e Presenta un esquema de redaccion del informe final:Plan de Mejora de la Calidad mejora sobre la Sesion N° 24 - S
indicadc;res de medicion del base de los resultados obtenido en el simulador. Monitoreo Il Presentacion efectiva
servicio. e Actividad 11: Analisis de los indicadores claves del simulador y los objetivos para la Siml{|§§i6n
tercera toma de decision. Ingresa tercera toma de decision. (CPC: m) Decisién 3



https://www.marketdatamexico.com/es/article/bigdata-mejora-relacion-consumidores
https://youtu.be/l1lMzGVWlB4?si=EZx9rpPotON8VAb6

_ UNIDAD 4
EVALUACION Y MEDICION DEL SERVICIO

CAPACIDAD:
Aplica estrategias de andlisis de la gestion y evaluacién de procesos, productos y servicios, tomando en consideracién el procedimiento del andlisis estratégico en las organizaciones.
ACTIVIDAD DE HORSS HORAS NO
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE LECTIVAS | LECTVAS | yri
HT HP HT HP
® Propone acciones para la implantacion de sistemas de calidad, en base a la Sesién N°25
mejora continua, su reingenieria de los procesos y la creacion de nuevos servicios. esion N
o o i o Exposicion dialogada
e Sist de calidad d - o Taller 13: Andlisis de los indicadores claves del simulador y los objetivos para la Taller
IS gnjgs € calldac 'en empresas de servicios, cuarta toma de decision (simulacion). Analisis de indicadores
medicién y evaluacion.
1 (CPC: a,d, h, k) 5 5 15
e |amejora continua en empresas de servicios. La | @ Actividad 12: Presenta un informe sobre el plan de mejora en la calidad del i ’
reingenieria de los procesos y la creacion de servicio al cliente, considerando las variables de contexto, sus resultados y la Sesion N° 26
nuevos servicios. experiencia con el simulador. Presentacion efectiva del informe
* Ingresa cuarta toma de decision. Simulador decision 4
(CPC:a,d, h, k)
 Compara las técnicas e instrumentos para medir la satisfaccion de clientes. Sesion N°27
iy . . . - - - Exposicién dialogada
e Evaluacion y medicién del servicio, sus o Taller 14: Desarrolla un caso didactico sobre la evaluacién del servicio. N
instrumentos o herramientas para medir la (CPC:a,d, e, h, k, ) Desarrolla un caso didéctico
14 satisfaccion del cliente, EI modelo Servqual. Sesion N° 28 2 2 - 15
e Certificaciones y Normas de calidad (series ISO | Compara las certificaciones y Normas de calidad series 1ISO 9000:2000; y HACCP Taller
9000:2000; HACCP) o Actividad 13: Simulacion: Presentacion final del andlisis de los resultados de la Informe Final Simulador -
simulacion realizada. (CPC: d, e) Trabajo Grupal
Sesion N°29
o Actividad 14: Realiza exposiciones interactivas sobre aspectos cognitivos, Sustentaciones individuales de los
e Comunicacion de experiencias investigativas en procedimentales y actitudinales manifestados en la elaboracion del informe resultados de Ia_1 investigacion
15 la elaboracion de informe sobre el plan de realizado. Realimentacion docente 9 9 ) 15
mejora en la calidad del servicio al cliente a base | e Presenta el informe final de Investigacion Formativa (informe sobre el plan de Sesion N° 30 '
de resultados obtenidos en el simulador. mejora en la calidad del servicio al cliente, considerando variables de contexto, sus [Sustentaciones individuales de los
resultados y la experiencia con el simulador). Monitoreo IV.(CPC: i) resultados de la investigacion
Realimentacion docente
Sesion N° 31
Examen final: Tiene caracter integrador y evalua la competencia de la asignatura y las capacidades de las cuatro unidades de aprendizaje. Evaluacion
16 | (cPC:i,m). Sesion N° 32 2 2 15
Reporte




V. ESTRATEGIAS DIDACTICAS

¢ La actividad docente en las sesiones y experiencias independientes de aprendizaje se orienta al desarrollo de capacidades y logro de la competencia del perfil profesional de los graduados, en
correspondencia al modelo educativo y enfoque pedagégico asumido por la USMP. Ello supone que la adquisicion de conocimientos por el estudiante no es resultante de la transmision de la informacién
por el docente, sino que es una construccion individual del propio estudiante en un contexto social en el que se relacionan, de manera activa, las estructuras cognitivas ya existentes con los nuevos
contenidos por aprender; aplicables en distintos contextos de desempefio personal y social, por lo que el estudiante es considerado el actor principal de su aprendizaje y el profesor un mediador,
organizador y orientador de experiencias de aprendizaje que los estudiantes han de vivir, a lo largo de su formacion.

e Segun la naturaleza de la asignatura, el profesor podra utilizar las estrategias de aprendizaje y ensefianza basado en problemas, las técnicas de la problematizacién y la contextualizacion de los contenidos
educativos, el estudio de casos; la lectura comprensiva de textos impresos, visuales y audiovisuales (recension), sesiones en linea, diversos tipos de foros; plataformas web para simulaciones y el andlisis de
informacion, asi como diversas formas de comunicacion educativa sincrénica, entre otras. Especial mencion merece la aplicacion del método investigativo orientado a la busqueda creadora de informacion, que
propicia en el estudiante un mayor nivel de independencia cognoscitiva y pensamiento critico, acorde con las exigencias de la sociedad actual, caracterizada por el valor del conocimiento y su aplicacion practica
en la solucién de problemas que nos plantea la realidad y el desarrollo de la ciencia y la tecnologia.

VI. RECURSOS DIDACTICOS
o Libros digitales, portafolios, videos tutoriales, blogs, e-books, videos explicativos, organizadores visuales, presentaciones multimedia, herramientas de IA, entre otros
VIIl.  EVALUACION DEL APRENDIZAJE

El sistema de evaluacién del aprendizaje comprende:

o Evaluacion diagnéstica. Se realiza al inicio de la asignatura y de las sesiones de aprendizaje, para conocer los saberes que los estudiantes poseen a | emprender el estudio de los contenidos
educativos programados y sirve al profesor para adoptar las decisiones académicas pertinentes. Su aplicacion es de responsabilidad profesional en su funcién docente.

e Evaluacion de proceso (EP). Se realiza a través de la observacion progresiva del desempefio del estudiante en la realizacién de la exigencia académica de la asignatura y las actividades de
aprendizaje significativo previstas en el silabo. Evalta preferentemente el saber hacer y las actitudes de las capacidades demostradas por los estudiantes. Se consolida y reporta mensualmente al
Sistema de Ingreso de Notas de la Facultad, en las fechas programadas. Tiene un peso de 50% para la nota final y resulta del promedio ponderado de las evaluaciones mensuales que corresponde
al desempefio académico del estudiante: EP = (EP1 x 0.25) + (EP2 x 0.25) + (EP3 x 0.25) + (EP4 x0.25).

o Evaluacién de resultados (ER). Se realiza mediante la aplicacién de un examen parcial (Ep) y otro examen final (Ef), elaborados técnicamente por el profesor, considerando los siguientes dominios
de aprendizaje: a) conocimiento (manejo de informacion), b) comprension, ¢) aplicacion, d) andlisis, e) sintesis y f) evaluacion (juicio de valor), examinandose preferentemente el saber conceptual
y el saber hacer. Los resultados son reportados al Sistema de Ingreso de Notas de la Facultad, dos veces durante el semestre, en las fechas establecidas. Tiene un peso de 50% para la nota final y
resulta del promedio ponderado de las dos evaluaciones escritas programadas: ER = (Ep x 0.4) + (Efx 0.6).

o o . ) EP+ER

El Promedio final (PF) resulta de la aplicacion de la siguiente formula:  PF = —

VIIl.  FUENTES DE INFORMACION

e Martin (2018). Fundamentos de direccién de operaciones de empresas de servicios. Madrid: ESIC Editorial.

o Lovelock.C & Jochen.W. (2009). Marketing de servicios. Personal, tecnologia y estrategia. Sexta edicion. Pearson Educacion, México.

e Dominguez, H. (2006). El servicio invisible. Fundamento de un buen servicio al cliente. Colombia: Universidad Sergio Arboleda. ECOE Ediciones

e Blanco, A. (2005). Atencion al cliente. Madrid: Ediciones Pirdmide.

e D"Andrea, G. Huete, L. y Reynoso, J. (2004). Administracién de Servicios. México: Editorial Pearson Education S.A.

Cobertura del Componente Profesional Comun (CPC) por areas (expresadas en horas durante el semestre)
a) Marketing b) C) d) Gestion | e) f) g) Etica | h)D. i) Comunicacion | j) Sis. k) Cuantitativo | I) Politica | m) Carga total del
Finanzas | Contabilidad A. Legal Economia Global en Negocios Informacién Integradora estudiante
4 0.5 0.5 43 0.5 1 3 1.5 9 3 2 4.5 15.5 88
‘ Sistematizado por: Luis Guillermo Arbuld Rivera/ Graciela Giron Franco / Hugo Alvarez Aranzamendi ‘ Fecha: 25 de julio de 2025 ‘ Revision pedagégica: René Del Aguila Riva




