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	1.  IDENTIFICACION

	Nombre Asignatura: SERVICIO AL CLIENTE  
	Código:  

	Programa: ADMINISTRACION LOGISTICA
	Modalidad: Profesional

	2.  ASPECTO ACADEMICO

	Área:  Formación Profesional
	Semest: º
	Créditos:  3

	Horas/Sema: 3
	Prerrequisitos Fundamentos de Contabilidad

	Características:
 (Marque X)
	Homologable:     (SI)       (NO)

                            X
	Validable:         (SI)       (NO) 
                          X

	3.  JUSTIFICACION

	Para el programa Académico de Administración Logística  el análisis del mercado laboral actual exige una formación integral y que permita que profesionales en diferentes áreas del conocimiento tomen decisiones sobre temas diversos, es así como en la actualidad el programa aporta al desarrollo y la solución de problemas en las áreas de administración logística de las variables que constituyen el costo de un producto para determinar los sobrecostos por diversos decisiones tomadas en el proceso logísticos la asignatura presenta la información necesaria para que el estudiante obtenga la competencia y así valorar estos procesos que impactan la el clima, el bienestar y la rentabilidad de la compañía.

	4.  OBJETIVOS

	Generales: Entregar las herramientas necesarias para fundamentar como se debe aplicar el servicio al cliente dentro de las compañías y la importancia que este tiene en la cadena de procesos, para que estos fluyan de manera correcta y sin ser interrumpidos, entregar al estudiante conocimientos 

 básicos para implementar y ofrecer un servicio al cliente adecuado.


Propone criterios de empresas con visión de innovación en el servicio al cliente gestionando la satisfacción del consumidor final.

	· 

	5.  DESCRICION DE CREDITOS

	Distribución de actividades
	Horas/semana
	Horas /semestre

	Horas con acompañamiento del docente
	3
	48

	Horas de trabajo independiente
	6
	96

	Total
	9
	144

	6.  MODULO DE TRABAJO POR SEMANA

	Semanas
	Temas

	1-2
	Definiciones y conceptos generales de servicio al cliente.

	3-4
	Las expectativas del cliente.

	5-7
	la filosofía del servicio

	8-10
	el valor agregado del servicio y el CRM 

	11-13
	el servicio al cliente en  la cadena de suministros

	14-16
	Asesorías para trabajo final de implementación del servicio al cliente en la organizaciòn. 


	7.  ESTRATEGIAS PEDAGÓGICAS
	8.  ESTRATEGIAS DE EVALUACIÓN

	El curso se desarrolla en el marco de las pedagogías activas, lo cual supone un trabajo intenso por parte del estudiante en su tiempo independiente o fuera del aula. Antes de cada sesión de clase, deberán tener leído el tema y desarrollado los ejercicios asignados por el docente, los cuales serán revisados, corregidos y ampliados en el aula. El desarrollo de la asignatura y el proceso de enseñanza - aprendizaje -  evaluación se llevará a cabo mediante: 
· Clase Magistral

· Talleres Individuales y en grupo

· Exposiciones

· Lecturas

· Trabajos de investigación

· Estudio de casos


	El docente hará uso de diferentes estrategias e instrumentos que contribuyan a la valoración del grado de aprendizaje y de las competencias de los estudiantes, tales como: 
· Quices

· Talleres

· Trabajos individuales y grupales 

· Exposiciones

· Exámenes escritos y orales
· Construcción de estudios de caso.

	9.  PORCENTAJE DE EVALUACIÓN

	Evaluaciones - %
	Talleres
	Logros
	Exámenes
	Contenido a evaluar

	Primer parcial     - 30
	15%
	15%
	70%
	Temas vistos semanas 1- 6

	Segundo parcial - 30
	15%
	15%
	70%
	Temas vistos semanas 1- 13

	Examen final      - 40
	
	30%
	70%
	Todo el contenido de la asignatura

	10.  MODULO DE TRABAJO PARA EL ESPACIO ACADÉMICO

	10.1
	DEFINICIONES Y CONCEPTOS GENERALES DE SERVICIO AL CLIENTE
· Identificando el verdadero concepto del servicio 

· Introducción, conceptos, generales sobre el servicio al cliente

· Ejemplos y casos que reflejen el concepto de servicio al cliente 

· Tipos de clientes

· El sentido del compromiso

· Atributos y cualidades del servicio

Competencias: Diferencia los conceptos fundamentales  del servicio al cliente y la importancia que este tiene en las diferentes empresas.


	10.2
	LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 
· Entendiendo la posición del cliente y la subjetividad al recibir un servicio  Las expectativas del cliente, concepto del servicio percibido

· Las expectativas del cliente y su subjetividad, al recibir un servicios

· Brechas del servicio en los proveedores y como afectan el servicio al cliente 

Competencias: entender la posición del cliente, comprender que existen entre el servicio esperado y el servicio percibido , comprender como  las brechas de proveedores afectan el servicio al cliente y la rentabilidad , Lectura la experiencia de Starbucks (Como convertir lo ordinario en extraordinario)


	10.3
	LA FILOSOFIA DEL SERVICO

· La imagen de la organización, el sentido del compromiso

· Hacer las cosas bien desde la primera vez

· Las 4C del servicio al cliente

· La capacitación para el servicio y la inteligencia emocional

· El Ciclo del servicio

· Competencias: Los estudiantes deben estar en la capacidad de implementar dentro de las compañías como se trabaja bajo un esquema de filosofía del servicio y las consecuencias que estos traen para la misma.


	10.4
	EL VALOR AGREGADO DEL SERVICIO Y EL CRM  

· La comunicación en el servicio

· La gerencia de la relación con los clientes

· El Triángulo estratégico del servicio

· Porque se pierden los clientes, como hacer que vuelvan

· Modelos de servicio al cliente

· Que es el CRM y como aplicarlo en las organizaciones
· Trabajo final de aplicación de conceptos vistos de Servicio al cliente
Competencias: El estudiante debe comprender las diferencias entre manejar una comunicación asertiva, comprender e implementar diferentes modelos de servicio en las organizaciones, conocer el CRM y como se aplica o se usa den las organizaciones

	10.5
	EL SERVICIO AL CLIENTE EN  LA CADENA DE SUMINISTROS
· Los stock de inventarios y su disponibilidad 
· Los plazos de las entregas y la importancia el cumplimiento, la respuesta al cliente, 

· El ciclo de una orden de servicio, pedido u orden y su respectivo tramite

· Los plazos de entrega y la fiabilidad en el plazo de los suministros 

· Los factores claves y su importancia en la cadena de suministros (entrega completa, responsabilidad y fiabilidad)

Competencias: Los estudiantes deben comprender el proceso y la cadena de suministros de las organizaciones, entender y conocer la cadena de procesos que están detrás de un buen servicio al cliente, asi a comunicación será asertiva, oportuna y fiable a la hora de proporcionarse y el cliente quedara satisfecho, al comprender los diferentes procesos 

	11.  BIBLIOGRAFÍA Y WEBGRAFÍA

	JORGE ELIECER PRETO HERRERA- Gerencia del servicio Ecoe Ediciones, 2014
RONALD H. BALLOU- logística  ADMINSTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTROS 5 ED PEARSON 
ILDEFONSO GRANDE ESTEBAN- Marketing de los servicios ED Alfa Omega grupo editor 2014
 

	12.  APOYO LOGÍSTICO

	· Video Proyector






· Internet






· Talleres

· Guía de Aprendizaje




[image: image1.png]