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SYLLABUS DE COMPETENCIAS TECNICAS GENERALES

SILABO DE SERVICIO AL CLIENTE

l. INFORMACION GENERAL

Carrera Profesional : Marketing

Mddulo : Realizacion del Analisis de Mercado.
Unidad Didactica : Servicio al Cliente

Créditos 12

Semestre Académico o

N° de Horas Semanal 104

N° de Horas Semestral 172

. COMPETENCIA DE LA CARRERA PROFESIONAL

Administrar los recursos humanos, financieros, logisticos, comercializacién y los
procesos productivos de la empresa; segun los criterios de competitividad, ética,
eficiencia y calidad.

lIl. CAPACIDADES TERMINALES Y CRITERIOS DE EVALUACION

Capacidad Terminal: Criterios de Evaluacién

Aplica técnicas adecuadas de servicio para la
atencion al cliente.

Evalla los estandares de calidad de la cadena

Desarrollar el servicio de atencion al e
de servicios.

cliente en la empresa.

Aplica la gestion del cliente
. Utilizando la base de datos. (CRM)
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ORGANIZACION DE ACTIVIDADES Y CONTENIDOS BASICOS

Semanas

Elementos de
Actividad

Actividades de aprendizaje

Contenidos Basicos

Tareas Previas

f Conocer la importancia NE 0f COMUNICACION Diagndstico
que tiene la Enfoque general de la Concepto Prueba de
comunicacian comunicacidn importancia, entrada

1 . Introduccidn al proceso de comunicacidn.

Componentes de la buena comunicacian
Dominar las técnicas de N2 02 Técnicas de la comunicacicn eficaz. La Lectura. Analisis
comunicacidn Dominando las técnicas de escucha activa.- - Elementos que facilitan de Texto

d interpersonal y comunicacion interpersonal y la escucha activa, recomendado

: , - Elementos a evitar en la escucha

4 empresarial empresarial activa

- Habilidades
- Mgunos aspectos que mejoran la
comunicacian

J |dentificar los \RRIKS Iécnicas de la comunicacicn eficaz. La Lectura. Analisis
Egﬁﬂﬂ:ﬁ%ﬂs fe escucha activa.- - Elementos que facilitan de Texto

len | [dentificando los la escucha activa. recomendada
comercial en las procedimientos de la - Elementos a evitar en la escucha

B comunicacion comercia activa
operaciones de - Habilidades
compraventa en - Algunos aspectos que mejoran la
organizaciones comunicacion

Uiterenciar los Ne 04 - tl proceso de |a comunicacian Lectura. Analisis

canales de . . COMErcial. de Texto
Diferenciando  los canales | - Posicionamiento del producto

comunicacion de comunicacién | - Estrategia de recomendado

comerciales: paginas

7 Web comerciales - Marketing: Estrategia Publicitaria

convencionales, otros; Promociones:

explicando sus - Al consumidor

caracteristicas. - Al canal
- Ala tuerza de ventas
- La Promacidn y el tipo de producto-
- La Promocitn y el ciclo de vida

8 Inconvenientes de N° 05 Calidad de Atencidn Lectura.
utilizacidn. Analisis de

Mejorando la calidad de los | 1. Atencitn al cliente: Texto
Conocer ycomprender la servicios ylas relaciones . Cliente Externo/Cliente | dad

q ; : : ; Interno/Cadena Cliente Praveedor recomendado
importancia de brindar interpersonales . .

- laridad 2. Calidad, Calidad en
un servicio con clarida Talud
3.8ervicio

0 4. dimensiones del servicio
. |dentificar los tres No OB Lectura.
pilares de la calidad Analisis de

I Y definir cada uno de |dentificando los Pilares de la Texto
Ellos Calidad recomendado

12 Comprender lo que
significa el trabajo bajo
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el enfoque al cliente

13 NE 07 TRABAJU EN EQUIPD
Trabajo en equipo bajo el
enfoque al cliente 2. Desarrollo de los equipos de trabajo
b.  Dindmica del grupo
t.  Tipode participantes
d.  Estructura de una reunian
Manejo de reuniones/ayuda memoria
Disefian un instrumento N" 8 Elementos de la calidad de atencidn
que les permitan evaluar
14 4Camo esta la calidad de Conociendo los elementos de a. Informacian brindad al cliente
nuestros servicios? |a calidad de atencitn b. Uportunidad de eleccicn
c. competencia técnica/capacidad técnica
d. Relacian clientes /proveedor/Relaciones
15 interpersonales
e. Mecanismos de seguimiento contexto del
servicio/ Disponibilidad permanente y oferta
de los servicio
16 Analiza y describe los N°g ESTANDARES DE CALIDAD DEL SERVICIO
estandares de calidad del .
SErvicio Analizando los estandares de ¢En qué consiste y cuél es su funcion? Conceptos
calidad del servicio bésicos funciones clave de los estandares de
calidad
Condiciones bésicas aplicada a los servicios.
¢[ue es el 1SO30017
&[ue deben cumplir los estandares de calidad?
17 Conoce e identifica, NEID INSTITUCIONES Y
instituciones y organismaos ORGANISMOS DE PROTECCION AL
de proteccidn al Conociendo e CONSUMIDOR.-
, identificando las instituciones y
consumidar. Organismos de Proteccin INDECOPI OSINERG OSIPTEL SUNASS MUNICIPIOS
al Consumidor DEFENSORIA
18 EVALUACION DE RECUPERACIAN

METODOLOGIA

A fin de lograr un mejor desarrollo del aprendizaje, se emplearan permanentemente
las siguientes estrategias metodoldgicas: a.

» Juego de Roles.

» Analisis de lecturas: Discusion de Gabinete.

» Dinamica grupal: - Lluvia de ideas Expresion oral. Expresion corporal y gestual.
» Practicas individuales: Practica cotidiana de habitos de excelencia.

« Evaluacion y andlisis de resultados: Plenario £ Exposicion.

» Seminarios: Asistencia y desarrollo de guia tematica.

+ Método de Casos.

« Simulacion y juego.
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VI. EVALUACION

e La escala de calificacion es vigesimal y el calificativo minimo aprobatorio es trece
(13). En todos los casos la fraccion 0.5 o mas se considera como una unidad a favor
del estudiante.

e El estudiante que en la evaluacibn de una o mas Capacidades Terminales
programadas en la Unidad Didactica (Asignaturas), obtenga nota desaprobatoria
entre diez (10) y doce (12), tiene derecho a participar en el proceso de recuperacion
programado.

e El estudiante que después de realizado el proceso de recuperacién obtuviera nota
menor a trece (13),en una o mas capacidades terminales de una Unidad

e Didactica, desaprueba la misma, por tanto repite la Unidad Didéactica.

e El estudiante que acumulara inasistencias injustificadas en numero igual o mayor al
30% del total de horas programadas en la Unidad Didactica (Asignaturas), sera
desaprobado en forma automatica, sin derecho a recuperacion.

VIl. RECURSOS BIBLIOGRAFICOS / DIGITALES (URL)

Impresos y Digitales

®= Comunicacion Comercial: Conceptos y Aplicaciones.

* Rodriguez del Bosque I., de la Ballina Ballina J., Santos Vijande M2 L.
Editorial CIVITAS, 1998, 22 Edicion.

= Direccién Publicitaria

* Rodriguez del Bosque, |.; Suérez Vazquez, A. y Garcia de los Salmones,
M.M. Editorial UOC (2008).

= Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente.

® Gabin, Maria amparo de la Encarnacién, (aut). Ediciones Paraninfo S.A.

®* Como medir la Satisfaccion del Cliente segin la ISO 9001:2000
(2da.Edicion), Vavra, Terry G.

Laborales Direcciones URL

= www.elprisma.com
*  www.eumed.net
= www.aulafacil.com
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