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FUNDAMENTACION

Las organizaciones o0 empresas, se desarrollan, de acuerdo a una mision
establecida, una vision que es el estado futuro deseado y unas politicas, objetivos
normas y procedimientos que deben cumplir con eficacia.

No solo este segmento organizacional debe ser la piedra angular de las
mismas, también se tiene que tomar en cuenta a quien va dirigido el producto o
servicio generado; tomando en cuenta que las empresas deben utilizar la
comunicacion efectiva para procesar la importancia que tiene la forma en que el cliente
percibe la calidad y los medios que existen para satisfacerle, los métodos que
permiten gestionar la calidad del servicio y el papel que desempefian los gerentes en
la gestion del mismo, pues la planificacion, la direccién y el control del servicio
realizada de la forma méas idonea, generardn conseguir y conservar clientes para
siempre.

OBJETIVO GENERAL DE LAASIGNATURA

Analizar los principios del sistema de servicios en la empresa, considerando las
expectativas de los clientes internos y externos, valorando la incidencia del servicio en
el fortalecimiento del desempefio competitivo.
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OBJETIVO TERMINAL

SISTEMA DE SERVICIOS

DURACION

16 HORAS

IDENTIFICAR LAS VINCULACIONES ENTRE
LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN EL
MODELO DE SISTEMA DE SERVICIOS DE LA
EMPRESA, CONSIDERANDO SUS
INTERRELACIONES Y RELACIONANDOLAS

EVALUACION

20%

CON EL SISTEMA ORGANIZACIONAL.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDO

ESTRATEGIAS DE
INSTRUCCION

1.

Identificar las caracteristicas del
servicio como parte del sistema
interactivo existente en la
organizacion.

Servicio — Concepto.
Caracteristicas.

Tipos.

Enfoque de calidad de servicios.

Ensefianza directa.
Ensefianza cooperativa.
Participacion interactiva.
Elaboracion de conclusiones.

ESTRATEGIAS DE EVALUACION:

Estudio de caso practico. 20%
Autodiagndstico empresarial.
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OBJETIVO TERMINAL

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE SERVICIOS
EN LA EMPRESA

IDENTIFICAR LAS FASES PARA LA
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE SERVICIOS
EN LA EMPRESA CONSIDERANDO LOS
LINEAMIENTOS DEL CAMBIO

PRSI ORGANIZACIONAL Y LOS PARAMETROS DE
CALIDAD.
24 HORAS
EVALUACION
60%
OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDO E?Jgﬁg&gg\gﬁlz
1. Sefalar la importancia del proceso | 2. Fases del proceso de|e Ensefianza directa.
de implantacion del servicio, sus implantacion del sistema de|e Ensefianza cooperativa.
fases de implantacion y gestion, servicios: Gestidn, estrategias, | o Participacion interactiva.
tomando en cuenta el contexto comunicacion, criterios de|, Elaboracion de conclusiones.
gerencial y el cambio organizacional. calidad, normas, medicion,
evaluacion del sistema de

SEervicios.

ESTRATEGIAS DE EVALUACION:

e 2 Talleres 40%
e Estudio de Caso 20%.




UNIDAD I OBJETIVO TERMINAL
DESCRIBIR LOS FUNDAMENTOS
EL CLIENTE CONCEPTUALES QUE SUSTENTAN EL
ANALISIS DE LAS VARIABLES
INTERVINIENTES EN EL SISTEMA DE
DURAT IO SERVICIOS, JUZGANDO EL DESEMPENO DE
LA EMPRESA EN FUNCION DE LAS
8 HORAS EXPECTATIVAS DE LOS  CLIENTES
INTERNOS Y EXTERNOS.
EVALUACION
20%
OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDO E?Jgﬁ;&ggl‘gﬁlz
1. Definir el cliente como parte final del El cliente: Concepto,| ¢ Ensefianza cooperativa.
proceso de servicio, conociendo sus clasificacion, manejo de|e Participacion interactiva.

expectativas para lograr un servicio
de calidad.

expectativas, servicio interno y
externo, relacién entre calidad y
calidad de servicio.

Elaboracién de Conclusiones.

ESTRATEGIAS DE EVALUACION:

Exposicion por equipo: 20%
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