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1. DATOS GENERALES

1.1. Nombredela institucion : IESTP “Cap. FAP José AbelardoQuifiones” de Tumbes
1.2. Periodo académico 120211
1.3. Programadeestudios : Administracién de Empresas
1.4. Médulotécnico profesional : Gestidn Administrativa
1.5. Unidad didactica : Atencion al clientey calidad de servicio (GRUPO 1)
1.6. Semestreacadémico :2021-11
1.7. Créditos 14
e Tedricos 2
e  Prdcticos 12
1.8. Extensidonhoraria : 06 horas semanales / 96horas semestrales
e Teoria : 2 horas semanales /48 horas semestrales
e  Practica : 2 horas semanales /48 horas semestrales

1.9. Horario
e Martes 7.30ama 9.00am
e Viernes 9.00ama 10.30am

1.10. Duracion : 16 semanas
e Fechadeinicio :setiembre.1.2021
e Fechadetérmino :diciembre.17.2021

1.11. Docente : Dr.Juan Carlos Viera Jimenez
e  Correo Electrénico : jevjgest5 @hotmail.com

juanvierajimenez@gmail.com
2. SumiLa

La Unidad Didactica de Atencion al clientey calidad de servicio, pretende mejorar el nivel de formaciondel Profesional Técnico
en Administracion de Empresas, de manera que se encuentre preparado para la atencidn al publicoy/o personal de la empresa
aplicandolas técnicas, procedimientos y métodos adecuados deatencidénal cliente, buscando satisfacer sus requerimientos.
necesidades y motivaciones.

3. COMPETENCIA DEL MODULO TECNICO PROFESIONAL

Asistiren el intercambiodeinformacién, documentacidny coordinacién de actividades delas distintas dreas de la empresa,
en funciodn a sus politicas y normativa vigente
4. 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.

5. 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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SILABO DE ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DE SERVICIO

2. Explora las necesidades de los clientes y las tendencias del mercado para establecer posibles lineas de accion
proactivamente.

3. Generarelacionesdemedianoy largoplazo conlos clientes aplicandotécnicas de marketing, basadasen la
identificacion y satisfaccionde sus necesidades

6. COMPETENCIA PARA LA EMPLEABILIDAD TRANSVERSAL

Tecnologias de la Informacidn: Manejar herramientas informaticas de las TIC para buscary analizar informacién, comunicarse y realizar

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

7. ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE Y CONTENIDOS

ELEMENTO DE CAPACIDAD TERMINAL O SESION DE APRENDIZAJE /
SEMANA . HoRAs
LOGRO DE LA SESION DE APRENDIZAJE CONTENIDOS
02 Aplicar la herramienta del marketing para [ Herramienta del Marketing
semanas conseguir un posicionamiento de nuestros -
productos y/o servicios - Introducdién
13/09/21 ’ - El marketing 12HORAS

- Importancia

- Caracteristicas

- El Marketing Mix
Analizar las caracteristicas y elementos de la CalidadTotal
calidad total como un mecanismo de

L . - Introduccion alacalidad
02 competitividadempresarial. L
- Caracteristicasdela

calidad. 12HORAS

- Pensadoresdelacalidad
- Competitividad

- Casuisticas

02 Identificar las técnicas y elementos de El servicioalcliente

atencionalcliente para el éxito en las ventas. L. .
semanas P - Servicioal cliente

- Atencidnalcliente 12HORAS
- Conociendo al cliente
- Tipologiadeclientes
- protocolo deatencion.
02 Reconocer los elementos del triangulo del El tridngulo del servicio.
servicio para un manejo efectivo de los

semanas - Eltridngulo del servicio.
recursos delaempresa. . .
- Elciclodelservicio,

- El'mal servicioysus
costos, 12HORAS

- Diezerrores del servicio.
La evaluacién del servicio

- Manejodequejas,
Reclamosy sugerencias.

semanas

Aplicar los métodos, técnicas vy
procedimientos de recoleccidnde datos para
el recojo de la informacién y una efectiva
toma dedecisiones.

Los sistemas de Informacion

- Sistemasdeinformacion

- Encuestas, cuestionarios y
Focus group 12HORAS

- Clientes.

- Competidores

- Proveedores

2 semanas
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ELEMENTO DE CAPACIDAD TERMINAL O

SESION DE APRENDIZAJE /

LOGRO DE LA SESION DE APRENDIZAJE CONTENIDOS
02 Analizar y procesar la informacién del El comportamlentodel
semanas comportamiento del consumidor para la consumidor
adecuadatoma dedecisiones. - Comportamientodel
consumidor
- Teorias del consumidor 12HORAS
- Diagndsticoy satisfaccion
de las necesidades.
- Factores.
- Procesode motivaciéon
02 Identificar las técnicas de ventas para el Las ventasy sustécnicas
semanas cumpllmlgnto de los objetivos y metas | Las ventas
empresariales. —
- Técnicasdeventas
- Virtudes deunvendedor. | 12HORAS
- Técnicas de fidelizacién
del cliente.
- Las compras
Efectuar una publicidad usando los | Mezcla Promocional
2semanas | diferentes medios promocionales, para € .,
|anzamiento de un producto y/o servicio. - LaPromocion. .
- La Mezcla promocional
- Relaciones publicas. 12HORAS
- Lapublicidad.
- Plandepublicidad
- Casuisticas

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

plumones, videos, separatas y libros de la especialidad.

9. METODOLOGIA
El desarrollo dela unidad didactica se efectuard en forma tedrica —practica, a través de exposicidony dialogodel contenido de
la materia, desarrollo de trabajos practicos a nivel grupal e individual, dinamicas grupales, visualizacién de videos y uso de
herramientas digitales como el Jamboard y el Padlet, entre otras estrategias; promoviendo la participacion activa y

colaborativa delos estudiantes.

10. EVALUACION

La evaluaciones 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 la fraccion 0,5 0 mas 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 serealizara inmediatamente después de finalizada la unidad.

» El Porcentaje deinasistencias, no excederd el 30 %.

= Participarentodaslas evaluaciones escritasy orales, asi comolos trabajos encargados.

= Participaractivamente en los grupos de trabajos y exposiciones programadas.
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11. FUENTES DE INFORMACION

7
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