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DATOS GENERALES
1.1. Nombredela institucidn : IESTP “Cap. FAP José Abel ardo Quifiones” de Tumbes
1.2. Periodo académico Hv
1.3. Programadeestudios : Administracion de Empresas
1.4. Médulo técnico profesional : Gestién de Comercializacidn
1.5. Unidaddidéctica : Investigacién de Mercados
1.6. Semestreacadémico
1.7. Créditos 104
e Tedricos 12
e  Practicos 12

1.8. Extensidnhoraria

: 06 horas semanales / 96horas semestrales

e Teoria : 2 horas semanales /48 horas semestrales
e  Préctica : 2 horas semanales /48 horas semestrales
1.9. Horario

1.10. Duracién
e Fechadeinicio

e Fechadetérmino

: 16 semanas

La Unidad Didéctica de Atencidn al clientey calidad de servicio, pretende mejorar el nivel de formacién del Profesional Técnico
en Administracién de Empresas, de manera que se encuentre preparado para la atencién al piblicoy/opersonal de|a empresa
aplicandolas técnicas, procedimientos y métodos adecuados de atenciénal cliente, buscando satisfacer sus requerimientos.
necesidades y motivaciones.

COMPETENCIA DEL MODULO TECNICO PROFESIONAL

Asistiren el intercambiodeinformacién, documentaciény coordinacién de actividades de | as distintas dreas dela empresa,
en funcidn a sus politicas y normativa vigente
CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA

Interactuar con los usuarios internos y externos para lograr objetivos y metas, de acuerdo a los procedimientos, métodos y
técnicas empresariales.
INDICADOR DE LOGRO

1. Atiende al publicoy/o personal de la empresa de manera empatica, buscando satisfacer sus requerimientos, de

acuerdo alos procedimientos establecidos porla empresay la normatividad vigente.
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2. Explora las necesidades de los clientes y las tendencias del mercado para establecer posibles lineas de accién

proactivamente.

3. Generarelaciones demedianoy largoplazo conlos clientes aplicandotécnicas de marketing, basadasen | a

identificacion y satisfaccidon de sus necesidades

6. COMPETENCIA PARA LA EMPLEABILIDAD TRANSVERSAL

Tecnologias de la Informacién: Manejar herramientas informdticas de las TIC para buscary analizar informacién, comunicarse y realiar

procedimientos o tareasvinculadas aldrea profesional, de acuerdo con los requerimientos de su entorno laboral.

7. ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE Y CONTENIDOS

1semana

1
setiembre

ELEMENTO DE CAPACIDAD TERMINAL O

LOGRO DE LA SESION DE APRENDIZAJE

Describirel procesodela investigacion
cientifica, utilizando criterios sistematicos
para un adecuadoestudio.

SESION DE APRENDIZAIE /
CONTENIDOS
El Procesode Investigacion
Cientifica
- Lainvestigacion, tipos
- Caracteristicasdela
investigacién
- Componentes del proceso
de investigacion
- Casuistica

6 HORAS

02
semanas

Reconocerlaimportanciadela Investigacién
de Mercados para el lanzamiento de un
producto o mejora deun servicio.

Investigacién de mercados.

- Objetivo

- Ventajas

- Clasificacién

- Papel delainvestigacion
demercado.

- Preparaciéndela
investigacion

- Casuistica

| 12HORAS

Conocer las caracteristicas de cada tipo de
mercado para un procesamiento 6ptimo de
informacion.

Los mercados y sus clases

- Los Mercados

- Clases, finalidades,
funciones

- Segmentacidnde
mercado.

- Lainnovacién

- Disefiodeun producto

12HORAS

Analizar el comportamiento del consumidor
paralaadecuadatoma de decisiones.

El comportamiento del
consumidor

- Comportamientodel
consumidor

- Teorias del consumidor

- Diagn6sticoy satisfaccién
de las necesidades.

- Procesodemotivacién

12HORAS

02
semanas

Comprender las etapas del proceso
metodoldgico de investigacién para un
conveniente planteamiento de estudio

Proceso metodoldégicode
investigacion.
- Formulaciéndel
problema,
- Procesodedefinicion del
problema

12HORAS
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ELEMENTO DE CAPACIDAD TERMINAL O
LOGRO DE LA SESION DE APRENDIZAJE

SESION DE APRENDIZAJE /
CONTENIDOS
- hipdtesisy prueba.
- Casuistica

Olsemana

identificar los tipos de Investigacién de
Mercados para lainformacidn sistemética del

fenémeno deestudio.

Disefio deinvestigaciénde
mercados
- Investigacion exploratoria
- Investigacidn descriptiva
- Investigacién causal
- Casopractico.

12HORAS

1semana

Analizarlas caracteristicas dela poblacién
para unaadecuadaseleccidéndela muestra
de estudio.

La poblacién de estudio

- Lapoblaciénymuestra
de lainvestigacidn

- Métodos probalisticos

- Métodos no probalisticos

- Decidir el tamafio de Ia

muestra.

12HORAS

2semanas

Aplicalastécnicaseinstrumentos parala
obtenciénde datos de fuentes primariasy
secundarias.

Técnicas einstrumentosde

recolecciéndedatos.

- Laentrevista

- El cuestionario

- Técnicas personales

- Técnicasporcorreo

- Focus grupo

- Procedimiento de
observacién

- Casulsticas

12HORAS

1lsemana

Describirlas caracteristicas y téchicas de
trabajo parael recojodeinformacién
objetivay oportuna.

El trabajodecampo

- Realizacién del trabajo de
campo

- Planificacién delos
entrevistadores

- Clientes

- Competidores

- Presentaciéndetrabajo
individualy grupal.

6 HORAS

2semanas

Disefiar elinstrumentoadecuado parael
recojo acertado delainformacién y evaluar
el lanzamiento de un producto y/o servicio.

Preparaciéndela
informacion
Disefiar el cuestionarioo
instrumento derecogida
de la informacion
- Informacién primaria
- Informacién secundaria

12HORAS

1lsemana
Término

Elaborar un informe final de investigacién
de mercado para el lanzamiento deun
producto y/o servicio.

Informefinaldela
investigacionde mercado.
- Andlisisdedatose
inferencia estadistica.
- Preparaciénderesultados
- Comunicacién del Informe
final

Toma decisiones.

6 HORAS
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8. RECURSOS DIDACTICOS
En el desarrollo dela unidad didéctica, los medios a utilizar seran la Plataforma Q10, laptop, herramientas digitales, pizarra,

plumones, videos, separatasy libros de la especialidad.

9. MeTODOLOGIA

El desarrollo dela unidad didactica se efectuard en forma tedrica —practica, a través de exposiciény dialogo del contenido de
la materia, desarrollo de trabajos précticos a nivel grupal e individual, dindmicas grupales, visualizacién de videos y uso de

herramientas digitales como el Jamboard y el Padlet, entre otras estrategias; promoviendo la participacién activa y

colaborativa de |l os estudiantes.

10. EVALUACION

La evaluaciénes el proceso permanente de obtencién de informacién y reflexidn sistematica sobre los aprendizajes del

estudiante. Secentra en el logrodelas capacidades terminales, a través delos criterios de evaluacion.

El calificativo minimo aprobatorio es TRECE (13); en todos los casos |a fraccidn 0,5 o més se considera como una unidad a
favor del estudiante, los estudiantes que obtengan 10, 11 y 12 tienen derecho a un proceso de recuperacion. Dicha
recuperacion serealizard inmediatamente después de finalizada | a unidad.

s El Porcentaje deinasistencias, no excedera el 30 %.

= Participaren todas las evaluaciones escritas y orales, asi comolos trabajos encargados.

= Participaractivamente en | os grupos de trabajos y exposiciones programadas.

11. FUENTES DE INFORMACION

** BIBLIOGRAFIA

= Fernandez, R.(2009) Investigacion de Mercados, México Mcgraw-Hill Interamericana Editores S.A
Mufiiz, R (2010), Marketing en el siglo XXI 5ta Edicidn,

Ruiz, L: (2015) La investigacion de Mercados como una Disciplina Estratégica, Ecuador.

Linares,J (2013) Investigacidnde Mercados, Lima, Per(, Editorial San Marcos EIRL.

Benassini, M. (2001) Introduccién a la investigacién de mercados: un enfoque para América Latina, Pearson
Educacién. Disponible en: books.google.com

Naresh K. (2008) Investigacién de mercados, quinta edicién Pearson Educacién, méxico
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