UNIVERSIDAD PERUANA

DEL CENTRO

(2

UPeCEN

UNIVERSIDAD PERUANA DEL CENTRO
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

SILABO
ASIGNATURA: GESTION DE EMPRESAS EN LOS SERVICIOS

1. DATOS INFORMATIVOS

1.1 Nombre de la Asignatura : Gestion de Empresas en los Servicios

1.2 Cddigo de la Asignatura : ADM-869

1.3 Numero de créditos : 03

1.4 Caracter de la Asignatura : Electivo

1.5 Ciclo Académico - VI

1.6 Total, de horas : 04

1.7.1. Horas de teoria : 02

1.7.2. Horas de préactica : 02

1.7 Prerrequisito : ADM-634

1.8 Total, de Semanas : 17 semanas
2. SUMILLA

La asignatura pertenece al area curricular de formacion especializada, es teérico -
practica y tiene por propoésito disefiar y gestionar las actividades de servicio mediante
métodos, técnicas y fundamentos que permitan optimizar los procesos y decisiones.

Desarrolla las siguientes unidades de aprendizaje: 1. Importancia y elementos de los servicios. 2.
Disefio y planeacion de la experiencia del servicio. 3. La creacion de valor y servicio en un mercado
competitivo y los costos del servicio. 4. Evaluacion y medicidn del servicio.

3. COMPETENCIAS

Disefia actividades de servicio aplicando métodos, procedimientos y técnicas para el
disefio y gestidn de procesos relacionados con los servicios de calidad, en un contexto
globalizado y altamente competitivo.



4,CRONOGRAMA'Y CONTENIDOS

IMPORTANCIA Y ELEMENTOS DE LOS SERVICIOS - DISENO Y PLANEACION

Capacidades:

1. Compara los sistemas de gestién y los aspectos estratégicos de los servicios en las empresas, considerando sus implicancias gerenciales.

UNIDAD |

DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO

N°de |[N°de |[N°de CONTENIDOS % de
sem. |sesion Horas CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL Avance
- Evolucion historica de la industria | - Presentacién del silabo: Competencia, capacidades y
y los servicios principales | contenidos. - Participacion activa
1 St m er)foques teoricos. 3 - Normas de comportqmiento y_evalua_cic')n de I.og apren(jizajes. - Conducta ética
- Sistema de produccion, partes | - Argumenta la evolucion de la industria y servicios en diversos
y funciones.  Tipos de | enfoques tedricos.
servicios.
- Sistema  de  servuccion. Analiza los elementos y relaciones de un sistema de - Participacion activa
Elementos y relaciones. servuccion. - Conducta ética
2 S1 4h -Implicancias ~ gerenciales  del Evalla las implicancias gerenciales de un sistema de
sistema de servuccion. servuccion
- Gestion de participacion clientes, Explica la manera en la que se gestiona la participacion de |-  Participacion activa
3 personal de contacto, soporte clientes y las estrategias de la empresa. - Conducta ética
31 4h fisico y gestion estratégica de la Describe las dificultades para formular las estrategias
Empresa. de servicios
it ceun st d senici. | 16T 0% Ssantesseqrin i rpresa eyl g |- Paraoin sl
4 S1 4h [ la pIqmﬂgamon estr'a'teglca de la fases. Formula los objetivos estratégicos de un sistema
experiencia del servicio de servicios.
Determinacion de la | Elabora un cuadro comparativo de los elementos que Participacion continua.
S1 2h demanda, lugar, tiempo vy | intervienen en el servicio. Analiza y valora lo
5 recursos fisicos para la aprendido.
prestacién de servicios.




Tecnologia y estrategia en las

Considera la tecnologia y estrategia en una experiencia

52 2h empresas de servicio de servicio en una empresa.
6 S 4h PRIMERA EVALUACION PARCIAL 33.34%
] UNIDAD I
] LA CREACION DE VALOR Y SERVICIO EN UN MERCADO COMPETITIVO Y LOS COSTOS DEL SERVICIO
Capacidades:
1. Aplica los aspectos especificos de mercadotecnia, costos y calidad en los servicios orientados a generar valor para el cliente.
N° de N°de | N°de CONTENIDOS % de
semana | sesion | Horas CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL Avance
- Creacion de valor y servicio en un mercado competitivo, |- Desarrolla la creacion de valor
7 S1 4h Estrategias de precios para servicios. y grafica el ciclo de servicio
- Los costos del servicio. Principales componentes tomando en cuenta sus fases.
- Elabora reportes de Disposicid
8 S1 4h - Experiencias empresariales y de negocios. participacion en los seminarios arl)srggzgzrlon por
dg discusion. , Participacion activa
Define los aspectos que integran la dentro del desarrollo
. o creacion de valor de un servicio en
- Sistemas de costeo. Determinacion de costos por " de las clases.
9 S1 4h oroceso. un mercado competitivo, fqrmula la_ Cumple de manera
estrategia de precios a aplicarse en responsable con
un Servicio. , todas las tareas
Utiliza KPIs para medir el encomendadas.
10 S1 4h - Reduccion de costos sin disminucion de la calidad desempefio - de .l,o s costos por
proceso y su relacion con los costos
de calidad.
1 S1 4h Presentacion de casos practicos en grupos. Exposiciones.

SEGUNDA EVALUACION PARCIAL

66.67%




UNIDAD I

EVALUACION Y MEDICION DEL SERVICIO

Capacidades
1. Propone un disefio de evaluacién y medicion del servicio considerando indicadores e instrumentos de evaluacion.
N° de N°de | N°de CONTENIDOS % de
semana | sesion | Horas Avance
CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL
S1 - Sistemas de calidad en | Evalia el sistema de calidad mediante | - Valoran  los  conceptos
13 ap | empresas de servicios. indicadores de gestion del servicio. aprendidos.
- Medicion y evaluacion. Taller: Propuesta de alternativas de mejora | . Participacion activa en clases
Indicadores. de los servicios observados.
14 S1 4h |- Cerhﬂcacpnes y Normas de Compara las certificaciones y Normas de | - Vanrap los  conceptos
calidad series ISO calidad series 1SO 9000:2000 aprendidos.
9000:2000. ' ' - Participacion activa en clases
- Instrumentos para medir la Compara las técnicas e instrumentos para | - Valoran los  conceptos
15 S1 4h satisfaccion del cliente medir |a satisfaccion de clientes aprendidos.
- Participacion activa en clases
- Implantacién de sistemas de | Propone acciones para la implantacion de | - Valoran los  conceptos
16 S1 4h calidad y mejora continua en | sistemas de calidad y mejora continua. aprendidos.
empresas de servicios. - Participacion activa en clases
17 S1 4h TERCERA EVALUACION PARCIAL 100 %
18 EVALUACION DE REZAGADOS

19

EVALUACION COMPLEMENTARIA




5. METODOLOGIA Y/O ESTRATEGIAS DIDACTICAS
5.1 Métodos: Inductivo, Deductivo, Polémico, Expositivo y Heuristico, Sintético- Analitico.
5.2 Técnicas: mapas mentales, mapas conceptuales, dialogo, dinamica de grupos, entre otros.
5.3 Formas: oral, escrita, lectura de textos, Reflexiva-Participativo, etc.
5.4 Modo: Individual y grupal.

6. RECURSOS MATERIALES

Para el alumno: Cuaderno, papelotes, diapositivas, guias académicas.
Para el profesor:

Equipos:

Multimedia

Materiales:

Plumones

Textos y separata del curso
Videos

Direcciones electrénicas
Carpeta de trabajo
Biblioteca virtual

7. EVALUACION

Se considerara dos dimensiones:

La evaluacion de los procesos de aprendizaje y la evaluacion de los resultados del aprendizaje. Estas dimensiones
se evaluaran a lo largo de la asignatura en cada unidad de aprendizaje, puesto que la evaluacion es un proceso
permanente cuya finalidad es potenciar los procesos de aprendizaje y lograr los resultados previstos.

La evaluacion del proceso de aprendizaje consistira en evaluar: Los saberes y aprendizajes previos, los intereses,
motivaciones y estados de animo de los estudiantes, la conciencia de aprendizaje que vive, el ambiente y las
relaciones interpersonales en el aula; los espacios y materiales; y nuestros propios saberes (capacidades y
actitudes); de modo que permita hacer ajustes a la metodologia, las organizaciones de los equipos, a los materiales
(tipo y grado de dificultad), etc.

Asimismo, la evaluacion de los resultados de aprendizaje consistira en: evaluar las capacidades y actitudes, sera el
resultado de lo que los alumnos han logrado aprender durante toda la unidad. Este ultimo sera tanto individual como
en equipo. Es decir, cada alumno al final del curso deberéa responder por sus propios conocimientos (50%), debera
demostrar autonomia en su aprendizaje, pero también deberd demostrar capacidad para trabajar en equipo
cooperativamente (50%). Los examenes seran de dos tipos: parcial y final.

El promedio de tarea académica (TA) es el resultado de las evaluaciones permanentes tomadas en clase: practicas
calificadas, exposiciones y otros, también es el resultado de la evaluacion valorativa: actitudes positivas,
participacion en clase, reflexiones y otros. Sin embargo, los examenes parcial y final seran programados por la
Universidad. EI promedio final (PF) se obtendra de la siguiente ecuacion.

TA: Promedio de tareas académica
EP1 :1ra evaluacion parcial

EP2 : 2da evaluacion parcial

EF: Evaluacién Final

NF : Nota final



_ TA+EPL+EP2+EF
4

NF
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