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1. DESCRIPCIÓN

La materia va dirigida a los estudiantes en general, ya que es casi imposible que existan negocios en los que no tengan que intervenir los seres humanos; uno que solicite un servicio o un producto y otro que lo otorgue. Nuestra meta es lograr que en base a esta capacitación, los estudiantes sean a futuro unos oferentes de servicios excelentes, que los convierta en líderes de calidad.
2. OBJETIVOS:
· GENERAL.- Elaborar y emplear técnicas para comunicar  las normativas que rigen las relaciones interpersonales en búsqueda de la satisfacción de los clientes.

· ESPECÍFICO.- Preparar al estudiante para que, aplicando las técnicas, esté apto para tratar con un público heterogéneo.
3. CONTENIDO PROGRAMÁTICO

	SEMANA
	SESIÓN
	COMPETENCIAS

ESPECIFICAS
	UNIDADES/CONTENIDOS
	HORAS NO PRESENCIALES
	EVALUACION

	I


	1


	Conoce las bases del Servicio al Cliente
	Generalidades sobre metodología a emplearse en cuanto a calificaciones y comportamiento. Dinámica de presentación. Breve explicación sobre contenido y alcances de la materia. Indicaciones sobre control de lectura y fechas de las pruebas.
	Visitar un establecimiento del área de servicios en demanda de los mismos y presentar un informe escrito de lo que le pareció el servicio al cliente.


	Análisis escrito

	
	2
	
	Conceptos básicos.- ¿Qué es servicio al cliente? ¿Cuál es su importancia dentro de la estructura de todo negocio que se relacione con público?-Características del servicio al cliente.- Tipología de las empresas orientadas hacia el servicio al cliente.
	
	

	
	3
	
	Análisis de las cincuenta situaciones más comunes que suelen presentarse cuando se trabaja con público (25)
	
	

	
	4
	
	Análisis de las cincuenta situaciones más comunes que suelen presentarse cuando se trabaja con público (25)
	
	

	II
	5
	Reconoce conceptos de calidad y servicio
	¿Cómo está orientado el servicio al cliente en el área de Hostelería? Los principios de la gestión en la Hostelería.
	Control de lectura:

Servicio al Cliente. Leland y Bailey
Págs. 1-72
	Discusión oral y análisis escrito

	
	6
	
	La calidad del servicio-Gestión de la calidad del servicio-Calidad-Clientela clave-Nivel de excelencia-La conformidad.
	
	

	
	7
	
	El servicio de los servicios-La prestación-La experiencia
	
	

	
	8
	
	La importancia de la calidad del servicio.
	
	

	III
	9
	Reconoce la importancia de la Comunicación y aplica herramientas apropiadas
	La importancia de los símbolos y de la información en la calidad del servicio. La motivación del cliente. Calidad del servicio: total o inexistente.
	Control de lectura: 
Servicio al Cliente. Leland y Bailey
Págs. 73-156
	Discusión oral y análisis escrito

	
	10
	
	Concepto de calidad varía según las culturas. La satisfacción del cliente.
	
	

	
	11
	
	Gestión de la calidad del servicio. Costo de la calidad y de la falta de  calidad.
	
	

	
	12
	
	Examen Parcial
	
	

	IV
	13
	Planifica estrategias de servicio
	Las estrategias del servicio- El cliente es el rey. Competidor en los precios o en las diferencias.
	Control de lectura: 
Servicio al Cliente. Leland y Bailey
Págs. 157-224
	Discusión oral y análisis escrito

	
	14
	
	Estrategias de Servicio para los servicios
	
	

	
	15
	
	La Estrategia de Servicio: una promesa.
	
	

	
	16
	
	La comunicación del Servicio – el servicio telefónico. Motivar al personal
	
	

	V


	17


	Establece normas para un buen Servicio
	Normas de calidad del servicio


	Control de lectura: 
Servicio al Cliente. Leland y Bailey
Págs. 225-300
	Discusión oral y análisis escrito

	
	18
	
	Caza de errores
	
	

	
	19
	
	El cero defectos
	
	

	
	20
	
	El papel del director de calidad
	
	

	VI
	21
	Aplica el trabajo en equipo para ofrecer un buen Servicio
	Medir la satisfacción del cliente
	Control de lectura: 
Servicio al Cliente. Leland y Bailey
Págs. 301-345
	Discusión oral y análisis escrito

	
	22
	
	Cómo cultivar el liderazgo en servicio.

Cualidades de los líderes
	
	

	
	23
	
	Cultivar el liderazgo en servicio I
	
	

	
	24
	
	Cultivar el liderazgo en servicio II
	
	

	VII
	25
	
	Trabajo en equipo (Pág. 249 Ocio)

Características de un buen equipo de trabajo (Pág. 251 Ocio)
	Control de lectura: 
Calidad de los servicios turísticos
Págs. 1-46
	Evaluación Final

	
	26
	
	Revisión de trabajos finales y presentación de grupos
	
	

	
	27
	
	Examen Final
	
	

	
	28
	
	Revisión de exámenes y entrega de notas
	
	


4. METODOLOGÍA

· Se trabajará en base a técnicas básicas y modernas para tomar decisiones, con ejercicios y casos aplicados al servicio al cliente.

· Debates de los controles de lectura

· Clases prácticas (visitar un establecimiento y hacer un análisis crítico del servicio).

· Teoría y conceptos de cada tema del programa

NOTA:

· Los estudiantes deben adelantar la lectura comprensiva de los contenidos programados para cada sesión. Así la elaboración del conocimiento en la clase resultará rápida, consistente, significativa y gratificante.

· Los deberes y trabajos  serán entregados en la fecha señalada, no existirá prórroga. 

5. EVALUACIÓN


PRIMER PARCIAL


· Examen Parcial





100 pts.




· Deberes y Trabajos




100 pts.

· Aportes y Lecciones




100 pts.

100 pts.

· Control de Lectura 




100 pts.

SEGUNDO PARCIAL


· Examen Parcial





100 pts.




· Deberes y trabajos                                      

100 pts.

· Aportes y Lecciones
                                   

100 pts.

100 pts.

· Control de Lectura 




100 pts.
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