DATOS GENERALES

1.1. Departamento Académico

1.2. Semestre Académico

1.3. Cadigo de asignatura

1.4. Ciclo

1.5. Créditos

1.6. Horas semanales totales
1.6.1.Horas de teoria y practica
1.6.2.Horas de trabajo independiente

1.7. Requisito(s)

1.8. Docentes

SUMILLA

La asignatura pertenece al area curricular de formacion especializada, es tedrico - practica y tiene por propésito disefiar y gestionar las actividades de servicio mediante métodos,
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técnicas y fundamentos que permitan optimizar los procesos y decisiones.

Desarrolla las siguientes unidades de aprendizaje: 1. Importancia y elementos de los servicios. 2. Disefio y planeacion de la experiencia del servicio. 3. La creacién de valor y servicio

en un mercado competitivo y los costos del servicio. 4. Evaluacidn y medicién del servicio.
La asignatura exige del estudiante la elaboracién y presentacion de un informe sobre el plan de mejora en la calidad del servicio al cliente.

COMPETENCIA Y SUS COMPONENTES COMPRENDIDOS EN LA ASIGNATURA

3.1. Competencia

Disefa actividades de servicio aplicando métodos, procedimientos y técnicas para el disefio y gestion de procesos relacionados con los servicios de calidad, en un contexto

globalizado y altamente competitivo.
3.2. Componentes
Capacidades

o Compara los sistemas de gestidn y los aspectos estratégicos de los servicios en las empresas considerando sus implicancias gerenciales.

e Elabora el disefio de un sistema de servicio tomando en consideracion sus elementos.
e Aplica los aspectos especificos de mercadotecnia, costos y calidad en los servicios orientados a generar valor para el cliente.
¢ Propone un disefio de evaluacion y medicion del servicio considerando indicadores e instrumentos de evaluacion.

Actitudes y valores

® Respeto a la persona,

o Compromiso,

o Conservacién ambiental,
¢ Busqueda de excelencia.
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PROGRAMACION DE CONTENIDOS
UNIDAD 1
IMPORTANCIA Y ELEMENTOS DE LOS SERVICIOS
CAPACIDAD:
Compara los sistemas de gestion y los aspectos estratégicos de los servicios en las empresas, considerando sus implicancias gerenciales.
CONTENIDOS ACTIVIDAD DE HORAS HORAS DE
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE LECTIVAS | TRAB. INDEP.
Presentacion del silabo: Competencia, capacidades y contenidos. Sesion en linea N°1
o La evolucion de los servicios y sus o Normas de comportamiento y evaluacion de los aprendizajes. Evaluacion diagndstica 3HT
1 principales enfoques en la economia. ¢ Distingue los enfoques de los servicios en la economia Exposicion interactiva 9
Elabora una linea de tiempo de la evolucién de la industria y servicios Sesién en linea N°2
sefialando los hitos enfoques tedricos. (CPC: a,d,h,i) Actividad aplicativa 2HP
Informe oral
Identifica las partes de un sistema de produccién. (CPC:d,e,g,h,j,k) Sesion en linea N°3
e Importancia y elementos del servicio, los | e Organizacion del trabajo de investigacion: Informe sobre un Plan de Exposicion dialogada 3HT
sistemas de producciéon de los servicios, Mejora de la Calidad del Servicio. Foro
2 (partes, funciones) y sus tipos. Presenta la Guia para Desarrollar la Investigacion Formativa. Seg lon en I|r.1ea.N 4 2
Identifica la estructura del informe para el plan de mejora Actividad aplicativa 2HP
' Presentacion de Reporte
Tutoria
Analiza los elementos y relaciones de un sistema de servuccion. (CPC: a, S.e.sflon en linea N 5
3 . bd.ek) Exposicién problematizadora 3HT
o La servuccion, sus elementos y relaciones, s Foro
3 Las Implicancias gerenciales del sistema de Lectura en inglés: Desarrollo de lectura en idioma Inglés sobre la g ) .
servuccion. importancia de las empresas de servicios en la economia de los paises. Se§ lon en I|r.1ea.N 6 2
P p P - Actividad aplicativa
http:/deepcentre.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/10/DEEP- ad ap
" - Recension de lectura 2HP
Centre-Winning-in- the-Global-Services-Economy-Sept-2014.pdf F
. . . o oro
Discute la estructura y contenido del plan de investigacién
Evalua las implicancias del sistema de servuccion y el resultado de la Sesion en linea N°7
experiencia del cliente. (CPC: a,b,d,h,i,j) Exposicién dialogada
. , Visionado de video: Centro de Gestion de Servicios, mejorando la Recension de video SHT
. e La gestlor) Qe cllentes,. personal Qe. contacto, experiencia de soporte a usuarios: Chat
:?Tﬁ’;retzaf's'co y gestion estratégica de 1a|  pitps:www.youtube.comwatch?v=gKSGg1zU_HM 5
Monitoreo I: Presenta el Plan de Investigacion Formativa, Sesion en linea N°8
(estructura delinforme para el Plan de Mejora) Actividad aplicativa
Tutoria: Absuelve consultas, orienta y revisa avances del plan de Presentacion def Plan de 2hP
. o Y Investigacion / Tutoria
investigacion a grupos asignados.



http://deepcentre.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/10/DEEP-Centre-Winning-in-the-Global-Services-Economy-Sept-2014.pdf
http://deepcentre.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/10/DEEP-Centre-Winning-in-the-Global-Services-Economy-Sept-2014.pdf
http://deepcentre.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/10/DEEP-Centre-Winning-in-the-Global-Services-Economy-Sept-2014.pdf
http://deepcentre.com/wordpress/wp-content/uploads/2014/10/DEEP-Centre-Winning-in-the-Global-Services-Economy-Sept-2014.pdf
http://www.youtube.com/watch?v=qKSGg1zU_HM

] ~ UNIDAD2
DISENO Y PLANEACION DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO

CAPACIDAD:
Elabora el disefio de un sistema de servicio tomando en consideracion sus elementos.
ACTIVIDAD DE HORAS HORAS DE
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE LECTIVAS | TRAB. INDEP.
. . . L . Sesion en linea N°9
Descnbg la |mportgnp|a de la experiencia del cliente y el proceso de las Exposicién dialogada IHT
5 o La experiencia del cliente, el marketing de estrategias de servicios. Foro 9
experiencias, su proceso y técnicas. Taller: . . - Sesion en linea N°10
aller: los estudiantes elegiran una empresa del rubro de servicios e - -
identificaran los ciclos de servicios y sus fases. (CPC: a,b,d,e,g,k) ACt|V|dad. aplicativa 2HP
) RS Taller- virtual Foro
Establece la importancia de los momentos de la verdad en el ciclo de servicio. Sesion en linea N°11
(CPC: d,g,k) Exposicion
« El ciclo de senicio, los momentos de la|® Visionado de video: Momentos de verdad y el ciclo de Fgouemﬁt'zgdo'fz 3HT
6 verdad, y sus fases dentro del disefio del | ~SEMVICIOS.. ecenélon 8 Video
sistema de servicio. https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM oro 2
Dilema ético: Enmascara la estructura del servicio planificado de la empresa y Sesion en linea N°12
sus costos, para presentar un servicio distorsionado. Actividad aplicativa
Realiza la busqueda de informacion en repositorios aplicando la Norma Apa en  |Informe sobre dilema ético 2HP
el registro de fuente y del contenido. Asesoria
Formula los objetivos estratégicos de un sistema de servicios. Sesion en linea N° 13
Elabora un cuadro comparativo de los elementos que intervienen en el servicio. Exposicion dialogada 3HT
(CPC: ad,j) Foro
7 o Eldisefio y la planificacién estratégica de la . . . . . - . o 2
experiencia del servicio, Monitoreo II: Reporte de recopilacion y analisis de la informacion para la Sesion en linea N°14
elaboracion del informe del plan de mejora Actividad aplicativa
Tutoria; Absuelve consultas, orienta y revisa avances del informe final a grupos Presentacu’)r! efectiva ZHP
asignados. Tutoria
Considera la tecnologia y estrategia en una experiencia de servicio en una . . o
- . ; . Sesion en linea N° 15
e Determinacion de la demanda, lugar, tempo |  empresa. (CPC: a,d,h,j,) Recension de video 3HT
8 y recursos fisicos para la prestacién de | e Visionado de video: Cado de éxito, Oferta y demanda de servicios Foro 2
Servicios. tecnolégicos. https://www.youtube.com/watch?v=UQXCPS2vRoY
Examen parcial: Evalla las capacidades de la primera y segunda unidad de aprendizaje. Sesion en linea N°16 2HP

Evaluacion



https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM
https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM
https://www.youtube.com/watch?v=UQXCPS2vRoY

UNIDAD 3

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

CAPACIDAD:
Aplica los aspectos especificos de mercadotecnia, costos y calidad en los servicios orientados a generar valor para el cliente.
ACTIVIDAD DE HORAS HORAS DE
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE LECTIVAS TRAB. INDEP.
Lectura sobre El CRM como herramienta para el servicio al cliente en la Sesién en linea N° 17 3HT
e Tecnologia y estrategia en las empresas de organizacion- file:///C:/Users/cesar/Downloads/Dialnet- Foro
servicio EICRMComoHerramientaParaElServicioAlClienteEnLaOrg-5234042.pdf Sesion en linea N° 18
9 Elabora reporte sobre la lectura de la importancia de la tecnologia en los Actividad aplicativa 2 HP 2
servicios CRM, Big Data. (CPC: 1) Recension de lectura
Foro
Desarrolla la creacion de valor y grafica el ciclo de servicio tomando en cuenta Sesion en linea N°19
Y : ' Exposicion dialogada 3HT
e la creacion de valor y servicio en un sus fases y los clusteres donde se desarrollan. (CPC: a,d,f,i) p e 9
mercado .cpmpetmvo, Estrategias de precios '] Lectura en inglés: Desarrollo de lectura en idioma Inglés sobre la creacion de
para servicios valor en las empresas de servicios._
10 e Los costos del servicio y sus Componente& https//heldahelsmklfl/bltstream/hand|e/10138/29218/559 978-952-232-157- Sesién en linea N° 20
La reduccion de costos sin afectar la calidad. | 20df o o Actividad aplicativa 9
El Outsourcing y el BPO como herramientas | ®_Orientaciones para la redaccion del informe de investigacion en proceso. Recension de lectura 2HP
de apoyo. Define los aspectos que integran la creacion de valor de un servicio en un Foro
mercado competitivo, formula la estrategia de precios a aplicarse en un servicio.
Visionado de video: ; Qué es el outsourcing?_
https://www.youtube.com/watch?v=4uTFUuitiQ (CPC: a,d,e,)
Sesion en linea N°21
1" « Experiencias Emoresariales v de Neaocios Elabora reportes de participacion en los seminarios de discusion de la Jornada de Conferg;mz?tsn linea SHT 9
P P y g Intercambio de Experiencias Empresariales y Congresos de Especialidad. O 5
Sesién en linea N° 22
R 2HP
eporte
Utiliza KPI para medir el desempefio de la calidad del servicio al cliente y su o . R
o, , o Sesion en linea N°23
fidelizacion. (CPC: a,d.fij) o
. . . Exposicion dialogada 3HT
« La atencion al cliente, sus tipos, el manejo de Te:jller'.kPropuesta de alternativas de mejora de los servicios observados. (CPC: Foro
las quejas y reclamos, la lealtad de los 8, ’e_"’ ) — — - — - S
12 clientes, su generacion y los indicadores de Monitoreo lIl: Presentacion de un esquema de redaccién del informe Sesion en linea N° 24 2
o o final:Plan de Mejora de la Calidad. Actividad aplicativa
medicion del servicio. i . ) . .
Tutoria: Absuelve consultas, orienta y revisa avances del informe Taller virtual 2HP
final a grupos asignados. Presentacion efectiva del
informe / Tutoria



https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/29218/559_978-952-232-157-2.pdf
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/29218/559_978-952-232-157-2.pdf
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/29218/559_978-952-232-157-2.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=4uTFUuitjQ
https://www.youtube.com/watch?v=4uTFUuitjQ

~ UNIDAD 4
EVALUACION Y MEDICION DEL SERVICIO

CAPACIDAD:
Propone un disefio de evaluacién y medicién del servicio considerando indicadores e instrumentos de evaluacion.
ACTIVIDAD DE HORAS HORAS DE
SEMANA CONTENIDOS CONCEPTUALES CONTENIDOS PROCEDIMENTALES APRENDIZAJE LECTIVAS TRAB. INDEP.
. . e . . . Sesion en linea N°25
. Pro;t).one ?gggnesdpakral)la implantacion de sistemas de calidad y mejora Exposicion dialogada IHT
continua ra,d,jk,
13 | Los sistemas de calidad en empresas de : " Fcl)lro 36 9
servicios, medicion y evaluacion, La mejora « Presentacion del informe final de Investigacion Formativa: informe del plan ZSIt(')r? derlj melg i
continua en empresas de servicios. de mejora de la calidad. Clvidad aplicativa 2 HP
; , . o . , Presentacion efectiva del
» Tutoria: Absuelve consultas y orienta a grupos asignados; revisa el informe final informe / Tutoria
Evaluacit i6n del senvic Sesion en linea N°27
” ° in\;?rlljfn%(r)l?o}; r;:gl(;lno; dﬁﬁass?argls?:(’:csigi del o Compara las técnicas e instrumentos para medir la satisfaccion de clientes. Exposmgn dialogada 3HT )
i (CPC:ad,ejjl) oro
cliente. ificaci i i 2000: Sesion en linea N° 28
« Certificaciones y Normas de calidad (series . ﬁz@g&:&zéas é:lzrtgﬁﬁait):lones y Normas de calidad series 1SO 9000:2000; y Actividad aplicativa 2 HP
ISO 9000:2000 ; HACCP) B Taller virtual Foro
Sesidn en linea N°29
Exposicion dialogada 3HT 2
o Revision y reforzamiento de temas criticos de - . . . Asesoria
15 la asignatura o Utiliza la técnica de la pregunta-respuesta y el reforzamiento de los contenidos. Sesion en linea N° 30
Reflexion 2HP
Participacion individual
Sesién en linea N° 31 SHT 9
Examen final: Tiene caracter integrador y evalla la competencia de la asignatura y las capacidades de las cuatro unidades de Evaluacion
16 aprendizaje. (CPC: ) Sesién en linea N° 32 2 HP
Reporte




V. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

La actividad docente en las sesiones y experiencias independientes de aprendizaje se orientan al desarrollo de capacidades y la construccion de saberes por los estudiantes, aplicables

en distintos contextos de desempefio personal y social. Se toma en cuenta contenidos transversales del Componente Profesional Comtin - CPC - propios de las carreras de negocios, en

el marco de la acreditaciéon de ACBSP.

Segun la naturaleza de la asignatura, el profesor podra utilizar las estrategias del aprendizaje y ensefianza basado en problemas, las técnicas de la problematizacion y la contextualizacion de los

contenidos educativos, el estudio de casos, la lectura comprensiva (recension), sesiones en linea, diversos tipos de foros, videos explicativos grabados, videos complementarios de soporte, plataformas

web para simulaciones y el andlisis de informacion, asi como diversas formas de comunicacién educativa asincrona, entre ofros. Especial mencidén merece la aplicacion del método investigativo
orientado a la bsqueda creadora de informacién, 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 solucion de problemas que nos plantea la realidad y el desarrollo de la ciencia y la tecnologia.

Por ello, de acuerdo con el modelo educativo, el profesor se constituye en un auténtico mediador entre la cultura, la ciencia , los saberes académicos y las expectativas de aprendizaje de los estudiantes;

por ello organiza, orienta y facilita, con iniciativa y creatividad, el proceso de construccion de sus conocimientos. Proporc iona informacién actualizada y resuelve dudas de los estudiantes incentivando su

participacion activa. El estudiante asume responsabilidad de participacion activa en la construccidn de sus conocimientos durante las sesion es, en los trabajos por encargo asignados y en la exigencia
investigativa del silabo.

VI. RECURSOS DIDACTICOS
e Libros digitales, portafolios, sesiones en linea, foros, chats, correo, videos tutoriales, wikis, blogs, e-books, videos explicativos, organizadores visuales, presentaciones multimedia, entre otros.

VIIl.  EVALUACION DEL APRENDIZAJE

El sistema de evaluacién del aprendizaje comprende:

e  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 funcion 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. Evaltia 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).

e  Evaluacion 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, c) aplicacion, d) analisis, €) 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).

El Promedio final (PF), resulta de la aplicacion de la siguiente formula: N

VIIl.  FUENTES DE INFORMACION PP = 2
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= Dominguez, H. (2006). El servicio invisible. Fundamento de un buen servicio al cliente. Colombia: Universidad Sergio Arboleda. ECOE Ediciones

Cobertura del Componente Profesional Comun (CPC) por éreas (expresadas en horas durante el semestre)
a) Marketing | b) Finanzas | d) Gestion e) A. Legal f) Economia g) Etica h) D. Global i) Sis. Informacion j) Cuantitativo k) Politica |) Integradora  Carga total del estudiante
12 1 52 6 2 3.5 4 55 7.5 55 13 112

| Sistematizado por Javier Ramirez Corzo

| Fecha: 28 de febrero de 2021

| Revisién pedagdgica: René Del Aguila Riva




