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[1.MISION Y VISION DE LA UPC

Misién: Formar lideres integros e innovadores con vision global para que transformen el Perd.

Visién: Ser lider en la educacion superior por su excelencia académicay su capacidad de innovacién.

1. INTRODUCCION

Este curso proporciona a alumno los conocimientos y fundamentos necesarios para elaborar estrategias de
éxito en empresas de servicios. La primera parte del curso destaca las caracteristicas de los servicios, paraluego
analizar laimportancia de la calidad en €l servicio, la orientacion a clientey el rol del personal en contacto.
Finalmente se revisan las estrategias de fidelizacién de clientes y se disefian model os de gestién de servicios
como parte del esquema de planificacion estratégica de la organizacion.

IV. LOGRO (S) DEL CURSO

Al finalizar el curso €l alumno utiliza las herramientas fundamental es relacionadas con la calidad del servicio,
diferenciando entre la estrategia de producto y la de servicio

V. UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD N° 1 INTRODUCCION, NATURALEZA Y CARACTERISTICASDE LOSSERVICIOS

LOGRO
Valoralaimportancia de los servicios. Discriminalas caracteristicas y los tipos de servicios. Involucraa alumno en el

proceso de empresas de servicio.

TEMARIO
TEMARIO SESION 1
¢ Introduccion alos servicios
¢ Naturalezay caracteristicas de los servicios
¢ Tiposy clasificacion de los servicios

TEMARIO SESION 2:
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¢, Calidad de servicio
¢ Servicio Como proceso
¢, Concepto de valor

HORA(S) / SEMANA(S)
SESIONES 1y 2

UNIDAD Ne°: 2 CALIDAD DE SERVICIO

LOGRO

Valorala necesidad estratégica de conocer las expectativas del consumidor. Compromete al uso de herramientas de
gestion de calidad

TEMARIO

TEMARIO SESION 3:

¢ El servicio esperado

¢ El clientey laoperacién de los servicios

TEMARIO SESION 4:
¢, Gestion de lacalidad del servicio
¢ Administracién de encuentros através del servicio

HORA(S) / SEMANA(S)
SESIONES 3y 4

UNIDAD N°% 3MARKETING INTERNO

LOGRO

Reconoce y comprende que €l éxito de una empresa de servicio puede depender en cierto grado del personal que se
encuentra en contacto con € cliente.

TEMARIO
TEMARIO SESION 5:
¢ Liderazgo en €l servicio
¢ Involucramiento del personal
¢, Gestion por procesos

TEMARIO SESION 6:

¢, Culturade servicios
¢ Vision de los servicios
¢ Esténdares de lacultura del servicio

HORA(S) / SEMANA(S)
SESIONES5y 6

UNIDAD N° 4 MARKETING INTERNO

LOGRO




Reconoce y comprende que el éxito de una empresa de servicio puede depender en cierto grado del personal que se
encuentra en contacto con € cliente.

TEMARIO
TEMARIO SESION 7:
¢, Gestion del marketing interno
¢ Marketing Interno
¢ Cliente Interno colaborador
¢ El Servicio Empresa
¢ LaComunicacion Interna

TEMARIO SESION 8:

¢, Los"momentos de la verdad”

¢ Mangjo de las experiencias de los clientes.
¢ ¢Lascuatro Pe,

HORA(S) / SEMANA(S)
SESIONES 7y 8

UNIDAD N°: 5 PARTICIPACION DEL CLIENTE

LOGRO
Reconoce la importancia de la participacion del cliente en la prestacion del servicio, comprometiéndose en la
orientacion de la culturay organizacion de la empresa haciala satisfaccion del cliente

TEMARIO
TEMARIO SESION 9:
¢, Administracién de la participacion del cliente
¢ El cliente como RRHH

TEMARIO SESION 10:
¢ El cliente como apoyo a liderazgo
¢ El cliente como consultor

HORA(S) / SEMANA(S)
SESIONES 9y 10

UNIDAD N°: 6 PARTICIPACION DEL CLIENTE

LOGRO
Reconoce la importancia de la participacién del cliente en la prestacion del servicio, comprometiéndose en la
orientacion de la culturay organizacion de la empresa haciala satisfaccion del cliente

TEMARIO
TEMARIO SESION 11:
¢, Variables Que determinan la participacion del cliente
¢, Caracteristicas del comportamiento del cliente
¢ El cliente activo
¢ El cliente pasivo




TEMARIO SESION 12:
¢ Fidelizacion de clientes.
¢, Cultura de ausencia de deserciones de clientes.

HORA(S) / SEMANA(S)
Sesion 11y 12

UNIDAD N° 7 MARKETING DE RELACIONES

LOGRO
Reconoce y comprende |la necesidad de Ilevar a cabo una planificacion empresas de servicios, para generar el
marketing en el largo plazo.

TEMARIO
TEMARIO SESION 13:
¢, Desarrollo de las relaciones con los clientes
¢ Marketing relacional
¢, Desarrollo de | as bases de datos

SESION 14 PRESENTACION DE TRABAJO

HORA(S) / SEMANA(S)
SESION 13

VI.METODOLOGIA

El curso se desarrollard utilizando una metodol ogia activa, participativay aplicativa. Se analizarén lecturasy
casos reales, dandole importancia a la participacion de los alumnos y a los grupos en el quehacer de las
empresas de servicio. Los alumnos en grupo y actuando como si fueran una empresa consultora prepararan el
andlisis de una empresa de servicios.

VIl. EVALUACION

FORMULA
15% (CL1) + 15% (TA1) + 15% (CL2) + 15% (TA2) + 10% (PA1) + 30% (TF1)

TIPO DE NOTA PESO %
CL - CONTROL DE LECTURA 15
TA - TAREASACADEMICAS 15
CL - CONTROL DE LECTURA 15
TA - TAREASACADEMICAS 15
PA - PARTICIPACION 10
TF- TRABAJO FINAL 30




VIIl. CRONOGRAMA

Modulo Regular

TIPODE | DESCRIPCION NOTA |NUM.DE | FECHA OBSERVACION RECUPERABLE
PRUEBA PRUEBA

CL CONTROL DELECTURA |1 SESION 2 NO

TA TAREASACADEMICAS |1 SESION 4 NO

CL CONTROL DE LECTURA (2 SESION 6 NO

TA TAREASACADEMICAS |2 SESION 8 NO

PA PARTICIPACION 1 SESION 12 NO

TF TRABAJO FINAL 1 SESIN 13 NO
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