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HOJA CALENDARIO- PLANIFICACION DE LAS SESIONES DE CLASE
MODALIDAD PRESENCIAL

contabilidad y recursos humanos aplicando herramientas e
instrumentos de gestidn, en organizaciones publicas o privadas.

Nombre de la . - Resultado de aprendizaje de la Al finalizar la asignatura, el estudiante serd capaz de disenar
. Marketing de Servicios . - . N
asignatura asignatura: estrategias de servicios en una organizacion.
Periodo 7 EAP Administracién y Marketing
COMPETENCIA CRITERIOS ESPECIFICACION DEL NIVEL DE LOGRO NIVEL
Gestién Organizacional
Analiza y evalua las funciones de marketing, finanzas, Marketing Identifica oportunidades de inversion, estableciendoy 3

priorizando oportunidades.

Gestion Publica

Identifica, comprende y analiza fenédmenos sociales y politicos
complejos relevantes para el ejercicio de la gestién publica,
evaluando, disefando y ejecutando procesos de intervencion
publica.

Evaluacioén de procesos

Analiza procesos de incidencia directa en la
formulacién de politicas publicas que permiten afrontar 3
diversos fendmenos sociales y politicos.

Toma de Decisiones en la Gestién Publica

Analiza lineamientos de la modernizacién de la gestion publica,
en los tres niveles de gobierno, aplicando técnicas y
metodologias adecuadas para las decisiones de intervencion

Lineamientos de gestion

Analiza la importancia de implementar la gestién por
procesos orientada a resultados, la simplificaciéon
administrativa y la organizacién institucional en el marco 3
de las politicas publicas de Estado, nacionales,
regionales y locales.

publica.
Comprension de los Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de
Unidad 1 Nombre de mercocpjos roductos Resultado de aprendizaje | analizar laimportancia de los servicios como actividad Duracién 04
la unidad: - ‘P ctosy de la unidad: principal de las empresas del sector terciario de la en horas
clientes de servicios economia
Activi i .. S
o] -0 ¢ |V|c!ades sincronas Actividades de aprendizaje
c w T .S (Videoclases) p
o o -0 s auténomo
£ = 0 ‘w | Temasy subtemas . . ~ Actividades y recursos para el -
& Qg Actividades y recursos para la ensenanza dizai Metodologi Asincronas
2 i (Docente) aprendizaje elodologia (Estudiante - aula virtual)
(Estudiante)

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.
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- Presentacion  del
docente y
estudiantes

I: a través de dindmicas activas el docente y los
estudiantes se presentan asertivamente.

- Se hace la presentacién de la asignatura: silabo,
tfemas por cada unidad, consolidados, etc.

- Aplicacion de la evaluacién de entrada.

- Se redliza el feedback de la evaluacion de entrada.
- Se da a conocer el propésito de aprendizaje de la
sesion.

- Los estudiantes interactian sobre
la organizaciéon cognitiva,
metodoldgica y de evaluacién del
silabo.

- Presentacion de la . . - . Oftros:
- . D: se da a conocer el fema a fravés del siguiente | - Desarrollan la evaluacion .
asignatura (silabo) f A . - . Lo - - metodologia
41 video: zcomo vender el servicio¢, de Cris Urzua. | diagndstica para evidenciar sus activa
https://www.youtube.com/watch2v=F4ILsIYExéU saberes previos.
- Enfoques del - Andlisis del video: responden a la siguiente pregunta: | - Los estudiantes sefalan  sus
qu scudl es la diferencia entre vender un producto y un | expectativas con respecto a la
marketing de s ! . A
. servicio? asignatura y se evalua la viabilidad
servicios L. L . )
- el docente hace la exposicion de la sesidon. Se | de su ejecucion.
formulan las preguntas del caso.
C: el docente recolecta informacién acerca de las
1 expectativas de los estudiantes sobre el curso,
mediante lluvia de ideas. Solucién de preguntas.
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para realizar la guia de lectura.
D: se conforman equipos de trabajo, para la revision y
resolucion de la Guia de lectura 1. . .
. . L - . , . - Los estudiantes participan
- Se visualiza el siguiente video: Las 8 P’s del marketing
L. durante la clase, ftoman apuntes
de servicios del tema expuesto
https://www.youtube.com/watch2v=46NIgWH1Onil XP ’ .
- . - . - Los equipos de frabajo o
S .| Se da lectura al arficulo: Marketing de servicios . - . Aprendizaje
- Ejercicios grupales: . . . infercambian opiniones % .
21 p (conceptos, 8 p’s del marketing de servicios vy . colaborativo
Guia de lectura 1 resuelven la guia de lectura

estrategias).

C: se redliza la consolidacién y sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

C1-SC1
Ejercicios grupales de andlisis de casos / RUbrica de
evaluacién

ufilizando G Suite.

- Los equipos exponen sus frabajos
para el feedback
correspondiente.

- Video infroductorio de la asignatura:
https://www.youtube.com/watch2v=vd
0IB4mkrKk

- Lee el mensaje de bienvenida a la
asignatura en el foro de novedades y
consulfas.

- Estudian los recursos
publicados en el aula virtual.
- Lee los temas correspondientes a la
Semana 1.

educativos

Material de lectura obligatoria:
Lovelock, C., y Wirtz, J. (2015). Marketing
de servicios: personal, tecnologia vy
estrategia. (7.% ed.). Pearson. Capitulo 1:
Los servicios necesitan una mezcla de
marketing mds amplia.

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=F4lLsIYEx6U
https://www.youtube.com/watch?v=vd0IB4mkrKk
https://www.youtube.com/watch?v=vd0IB4mkrKk
https://www.youtube.com/watch?v=6NlgWH1OniI
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I: se da inicio a la sesidn, haciendo un recuerdo del
tema fratado en la clase anterior; formulando
preguntas. Se da a conocer el tema y el propdsito de
aprendizaje de la sesién . .
. A . . - Los estudiantes participan
- Comportamiento - Estrategia grupal lluvia de ideas. el docente
: . T B durante la clase, toman apuntes Clase
del cliente en el | pregunta a los estudiantes: squé es un consumidore .
a1 N - . del tema expuesto. magistral
encuentro de | §Cdmo es su comportamiento en los serviciose .
. ) o L - Responden las preguntas activa
servicios D: el docente hace la exposicion de la sesion. Se
formuladas
formulan las preguntas del caso. Estudian los recursos educativos
C: metacognicién: el docente busca la participacion Ublicados en el aula virtual
de 3 estudiantes, al final de la sesidon; para que P "
2 indiquen lo aprendido en la sesion - Lee los temas correspondientes a la
- - = - Semana 2.
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes , . .
" 5 . .. - Lee el articulo: ZMOT "Ganando el
para realizar la guia de lectura. - Los estudiantes participan durante momento cero de la verdad”
D: se conforman equipos de trabajo, para larevisiony | la clase, toman apuntes del tema
resolucion de la Guia de lectura 2. expuesto.
L .| C: se readliza la consolidacién y sintesis del tema | - Los equipos de trabajo -
- Ejercicios grupales: R g | . e Aprendizaje
21 . Metacognicion: se formula la reflexion de qué | intercambian opiniones y resuelven .
Guia de lectura 2 . . . . L ] colaborativo
aprendieron y como lo aprendieron. la guia de lectura utilizando G Suite.
- Los equipos exponen sus trabajos
C1-8C1 para el feedback
Ejercicios grupales de andlisis de casos / Rubrica de correspondiente.
evaluacion
I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tema fratado en la clase anterior; formulando
preguntas. Se da a conocer el tema y el propdsito de
aprendizaje de la sesién.
- Estrategia grupal lluvia de ideas. el docente
pregunta a los estudiantes: 3cudles son los niveles del
producto?2 3Cudles serdn en el servicio?
D: el docente hace la exposicién de la sesidn. Se . .
- Desarrollo de los formulan las orequntas del cF:)oso - Los estudiantes participan durante
conceptos de pregur B . . | la clase, toman apuntes del tema - Estudion los recursos educativos
servicio: elementos | | se visualiza el siguiente video: expuesto Clase publicados en el aula virtual
3 47 S https://www.youtube.com/watchev=mgl73ZhcgGw ’ magistral "
bdsicos y Los equi - - - Lee los temas correspondientes a la
. - quipos deben presentar un frabajo grupal que Responden las requntas activa semana 3
complementarios integre los temas de la Unidad |, para ello identifican foml?ulodos preg ’
una micro, pequena o mediana empresa de su
localidad dedicada al rubro de servicios. El PRIMER
AVANCE debe ser expuesto en la semana 5.
C: metacognicién: el docente busca la participacién
de 3 estudiantes, al final de la sesidn; para que
indiquen lo aprendido en la sesidn
Informacion sobre el Consolidado 1 y
subcomponentes

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=mgI73ZhcgGw
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- Ejercicios grupales:
21 Guia de lectura
Nro. 03

I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para resolver caso.

D: se conforman equipos de trabajo, para la revision y
resolucion de la Guia de lectura 3.

C: se redliza la consolidacion y sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

C1-SC1
Ejercicios grupales de andlisis de casos / Ribrica de
evaluacién

- Los estudiantes analizan el caso

propuesto a cada equipo vy

proponen una solucién.

- Presentan la solucién del caso a
través de G Suite

Aprendizaje
colaborativo

- Distribucion de los

I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tema fratado en la clase anterior; formulando
preguntas. Sefala el propdsito de aprendizaje de la
sesion.

- Estrategia grupal lluvia de ideas. el docente
pregunta a los estudiantes: 3Cdmo se realiza la

- Los estudiantes participan durante
la clase, toman apuntes del tema

e - L = " ) PR Clase
servicios a través | distribucion de los servicios? sSerd igual que los | expuesto. .
41 - magistral
de canales fisicos y | productos? .
o activa
electronicos. D: se da a conocer el tema. El docente hace la | - Responden las preguntas
exposicién de la sesidn. Se formulan las preguntas del formuladas
Caso.
C: Metacognicién: el docente busca la participacion
4 de 3 estudiantes, al final de la sesidén; para que
indiguen lo aprendido en la sesidn.
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para resolver caso.
D: se conforman equipos de trabajo, para la revision y
resolucion de la Guia de lectura Nro. 04. - Los estudiantes analizan el caso
- Ejercicios grupales: | C: se readliza la consolidacion y sintesis del tema | propuesto a cada equipo vy Aprendizaje
21 Guia de lectura | Metacognicién: se formula la reflexion de qué | proponen una solucion. y

Nro. 04

aprendieron y cémo lo aprendieron.

C1-S8C1
Ejercicios grupales de andlisis de casos / Ribrica de
evaluacién

- Presentan la solucion del caso a
través de G Suite

colaborativo

- Estudian los  recursos
publicados en el aula virtual.
- Revision de las PPT de la semana 4

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.

educativos
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Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de
Unidad 2 Nombre de Creacién del modelo de Resultado de aprendizaje | disenar una estrategia de comunicacion para el logro Duracién 04
la unidad: servicio de la unidad: del posicionamiento del servicio, que lo distinguird de en horas
sus competidores.
Actividades sincronas .. .
o -0 " Actividades de aprendizaje
c w TS (Videoclases) p
o G -9 Temas y - auvtonomo
£ = 0'n bt Actividad I _ Actividades y recursos para el Asi
g - subtemas ctividades y recursos para la ensenanza aprendizaje Metodologia sincronas
2 = (Docente) (Estudiante) (Estudiante - aula virtual)

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.
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I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tfema tratado en la clase anterior; formulando
preguntas. Se da a conocer el tema y el propdsito de
aprendizaje de la sesién.
- D: se visuadliza el siguiente video para motivar la
- Exploracion e - . . . ..
los  modelos participacion de los estudiantes: - Los estudiantes participan durante
T https://www.youtube.com/watch2v=0VYIQ A32Ql&fe | la clase, foman apuntes del tema Clase
negocios: fijaciéon ~ .
41 - ature=youtu.be expuesto. magistral
de precios . - . - . .
- = - Andlisis del video: responden a la siguiente pregunta: | - Responden las preguntas activa
administraciéon . - - C .
. 3CcOmo se determina el precio en un servicio? formuladas
de ingresos s L.
- Eldocente hace la exposicion de la sesidon. Se formulan
las preguntas del caso.
C: Metacognicion: el docente busca la participaciéon - Estudian los recursos educativos
de 3 estudiantes, al final de la sesién; para que indiquen " -
5 lo aprendido en la sesion publicados en el aula virtual.
- Revision de las PPT de la semana 5
C1-S8C2
Trabajo prdctico en equipo / Ribrica de evaluacion
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para las exposiciones del frabajo grupal (voluntario y/o
al azar). - Los estudiantes proponen las
2P D: se realizan las exposiciones grupales. Al término de oportunidades de mejora de sus
cada  exposicidon, el docente brindard  las propios trabajos.
oportunidades de mejora de los frabajos para el
segundo avance cuya presentacion serd en la semana
8 (evaluacién parcial).
C: Metacognicién: se realiza una reflexién en general
sobre las exposiciones grupales.
I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tema tratado en la clase anterior; formulando
preguntas.
- Educacién de los | Estrategia grupol' ”UV'O, .de ’IdeClS. el docente - Los estudiantes participan durante
- pregunta a los estudiantes: sQué es la propuesta de
clientes s la clase, foman apuntfes del tema Clase
L. valor? Se da a conocer el tema vy el propdsito de .
41 promocion de la . 7 expuesto. magistral
s aprendizaje de la sesion. .
proposicion ' s - - Responden las preguntas activa
valor D: el docente hace la exposicion de la sesion. Se formuladas
formulan las preguntas del caso. - Estudian los recursos educativos
é C: Metacogniciéon: el docente busca la participacion publicados en el aula virtual.
de 3 estudiantes, al final de la sesién; para que indiquen - Revision de las PPT de la semana 6
lo aprendido en la sesién
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para resolver caso. - Los estudiantes analizan el caso
- Bercicios D: se cplnformon equipos de trabajo, para la revision y | propuesto a coqg equipo vy Aprendizaje
2P ) resolucion de la Guia de lectura 5. proponen una solucion. .
grupales: ; : - - . . - colaborativo
C: se redliza la consolidacion y sintesis del tfema | - Presentan la solucion del caso a
de lectura Nro. 05 L > ! , .
Metacognicion: se formula la reflexion de qué fravés de G Suite
aprendieron y cémo lo aprendieron.

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=OVYIQ_A32QI&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=OVYIQ_A32QI&feature=youtu.be
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- Posicionamiento

de servicios
mercados
competitivos

en

I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tfema tratado en la clase anterior; formulando
preguntas. Se da a conocer el tema y el propdsito de
aprendizaje de la sesién

D: se visualiza el siguiente video para motivar la
participacién de los estudiantes:

Posicionamiento de Anuor Aguilar
https://www.youtube.com/watch?v=$-3K8qgJéiXg

- Andlisis del video: responden a la siguiente pregunta:
s Qué entiendes por posicionamiento?

-. El docente hace la exposicién de la sesion. Se
formulan las preguntas del caso.

- El docente da a conocer las notas del Consolidado 1.
- Los equipos deben presentar un trabajo grupal que
integre los temas de la Unidad 1y 2, para ello identifican
una micro, pequena o mediana empresa de su
localidad dedicada al rubro de servicios. el segundo
avance debe ser expuesto en la semana 8 (Evaluaciéon
Parcial)

C: Metacogniciéon: el docente busca la participacion
de 3 estudiantes, al final de la sesién; para que indiquen
lo aprendido en la sesién

- Los estudiantes participan durante

la clase, foman apuntes del tema

expuesto.

- Responden las
formuladas

preguntas

Clase
magistral
activa

2P

- Ejercicios
grupales:

Guia

de lectura Nro. 06

I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para resolver caso.

D: se conforman equipos de trabajo, para la revisiéon y
resolucién de la Guia de lectura Nro. 06.

C: se redliza la consolidacion y sintesis del tema
Metacognicion: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cédmo lo aprendieron.

- Los estudiantes analizan el caso

propuesto a cada equipo Yy

proponen una solucion.

- Presentan la solucion del caso a
través de G Suite

Aprendizaje
colaborativo

- Revision de las PPT de la semana 7

Material de lectura obligatoria:
Lovelock, C., y Wirtz, J. (2015). Marketing
de servicios: personal, tecnologia y
estrategia. (7. ed.). Pearson. Capitulo 7:
Posicionamiento  de  servicios en
mercados competitivos.

Material de lectura complementaria:
Cuaderno de Marketing: "El mapa de
posicionamiento: posicionarse para
diferenciarse”
https://cuadernodemarketing.com/ma
pa-de-posicionamiento/

a1

EVALUACION PARCIAL
Andlisis de caso / RUbrica de evaluacién

Se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para las exposiciones del frabajo grupal (voluntario y/o
al azar).

Se realizan las exposiciones grupales

Al término de cada exposicidn, el docente brindard el
feedback que corresponde.

- Responden y formulan preguntas

2P

EVALUACION PARCIAL
Andlisis de caso / RUbrica de evaluacién

Se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes
para las exposiciones del frabajo grupal (voluntario y/o
al azar).

Se realizan las exposiciones grupales

Al término de cada exposicién, el docente brindard el
feedback que corresponde.

- Los estudiantes proponen medios
de mejora para sus trabajos .

- Revision de las PPT de las Unidades | y I
- Trabajo grupal

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=S-3K8qJ6iXg
https://cuadernodemarketing.com/mapa-de-posicionamiento/
https://cuadernodemarketing.com/mapa-de-posicionamiento/
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Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de
Unidad 3 Nombre de Administracion de la Resultado de aprendizaje %sifnnOcr)ﬁgnpcracgéﬁ;f'grizb?eengffrg iigfg; ?gvsiiir\o”c% Duracién 04
la unidad: interfase del cliente de la unidad: P - Y en horas
gestion del talento humano como piezas clave para
una mejor experiencia de servicios a los clientes.
Actividades sincronas . . .
g > % c (Videoclases) Actividades ’de aprendizaje
o o -9 AT auténomo
£ = 0'm Temas y subtemas . . ~ Actividades y recursos para 2
S co 9 Actividades y recursos para la ensenanza el aprendizaie Metodoloaia Asincronas
2 i (Docente) prer j 9 (Estudiante - aula virtual)
(Estudiante)

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.
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I: se da inicio a la sesidn, haciendo un recuerdo de
los femas tratados en la Unidad 1 y 2; formulando
preguntas. Se da a conocer el tema y el propdsito
de aprendizaje de la sesidn
D: se visuadliza el siguiente video para motivar la
participacién de los estudiantes: g
https://www.youtube .com/watch?v=syxHUQCKSfM | | o oo oarficipan MRetV'S'_OT ge Ilos ';PT de L(:rser?orjo?
- Diseno - Andlisis del video: responden a la siguiente durante la clase, toman apuntes Clase arend aee< L!ra oprgaTona:
e L )4 pregunta: 5 Qué entiendes por servuccion? y P . Lovelock, C.y Wirtz, J. (2015).
ar administracion de | El docente hace la exposicion de la sesion. Se del tema expuesto. magistral Marketing de servicios:
procesos de servicio formulan las preguntas del caso ’ - Responden las preguntas activa e oo :
- Se visualiza el siguiente vidéo para motivar la formuladas persono., ecnologiay
L ; - estrategia. (7.% ed., pp.).
participacion de los estudiantes: , R
https://www.youtube.com/watch2v=xXkB3uojQ0s Pearson. Capitulo 8 “Diseno
9 - Andlisis del video y administraciéon de los
C: se redliza la consolidacion y sintesis del tema procesos de servicio”
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y como lo aprendieron. Aprende a realizar un Blueprint
c2-sc1 https://www.youtube.com/watch?
Trabajo practico / Ribrica de evaluacién v=lhWczILuVQE
I: se da a conocer el propdsito de aprendizaje de la | - Los estudiantes analizan el caso
sesidon y las instrucciones necesarias a los estudiantes | propuesto a cada equipo vy Aprendizaje .
2p - Guia de lectura 7 para resolver el caso. proponen una solucién. colaborativo
D: se conforman equipos de trabajo, para la revisién | - Presentan la solucidn del caso a
y resolucién de la Guia de lectura 7. fravés de G Suite
C: se redliza la consolidaciéon vy sintesis del tema
Metacognicion: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cdmo lo aprendieron.
I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo de
los temas tratados en la sesidn anterior. Se da a . ..
s L - Los estudiantes participan
I conocer el tema y el propdsito de aprendizaje de la
- Equilibrio entre sesidn durante la clase, toman apuntes Clase
demanda y la . ) s L. del tema expuesto. .
41 capacidad D: el docente hace la exposicion de la sesion. Se mog!sfrol
productiva formulan las preguntas del caso ) - Responden las preguntas activa
C: se redliza la consolidacion vy sintesis del tema f
o iy , ormuladas . .
Metacognicion: se formula la reflexion de qué - Estudian los recursos educativos
10 aprendieron y cémo lo aprendieron. publicados en el aula virtual.
C2-58C1 - Lee los temas correspondientes a la
Trabajo prdctico en equipo Semana 10.
I: se dan las instrucciones necesarias alos estudiantes | - Los estudiantes analizan el caso
para resolver caso. propuesto a cada equipo vy Aprendizaie
2P - Guia de lectura Nro. 8 | D:se conforman equipos de trabajo, para la revision | proponen una solucion. P I

y resolucién de la Guia de lectura Nro. 08.

C: se readliza la consolidacion vy sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

- Presentan la solucién del caso a
fravés de G Suite

colaborativo

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=syxHuQcK6fM
https://www.youtube.com/watch?v=xXkB3uojQ0s
https://www.youtube.com/watch?v=IhWczILuVQE
https://www.youtube.com/watch?v=IhWczILuVQE
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C HOJA CALENDARIO- PLANIFICACION DE LAS SESIONES DE CLASE
MODALIDAD PRESENCIAL
I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo de
los temas tratados en la sesién anterior. Se da a
conocer el tema y el propdsito de aprendizaje de la
sesion
D: el docente hace la exposicion de la sesidén. Se
formulan las preguntas del caso . ..
. X . - Los estudiantes participan
- Los equipos presentardn un trabajo grupal que
. - . . durante la clase, toman apuntes
- integre los temas de la Unidad 3, para ello identifican Clase
- Diseno del enforno de . - : del tema expuesto. .
41 = una micro, pequena o mediana empresa de su magistral
servicio . - ot -
localidad dedicada al rubro de servicios. El tercer activa

avance debe ser expuesto en la semana 13.
C: se realiza la consolidacion vy sintesis del tema
Metacognicion: se formula la reflexion de qué

- Responden las
formuladas

preguntas

- Estudian los recursos educativos

publicados en el aula virtual.

11 aprendieron y cémo lo aprendieron. - Lee los temas correspondientes a la
Semana 11.
Informacion sobre el Consolidado 2 vy )
subcomponentes
C2-sC1
Trabajo prdctico en equipo
I: se dan las instrucciones necesarias a los estudiantes | - Los estudiantes analizan el caso
para resolver caso. propuesto a cada equipo vy o
. ) . . s = Aprendizaje
2P - Guia de lectura 9 D: se conforman equipos de trabajo, para la revision | proponen una solucion. )
o ; g colaborativo
y resolucion de la Guia de lectura 9. - Presentan la solucidn del caso a
C: se redliza la consolidacién vy sintesis del tema través de G Suite
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.
I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo del
tema de la sesién anterior. Se da a conocer el tema
y el propdsito de aprendizaje de la sesién. - Estudian los recursos educativos
D: se visuadliza el siguiente video para motfivar la publicados en el aula virtual.
participaciéon de los estudiantes: - Los estudiantes participan - Lee los temas correspondientes a la
- Administracion del | https://www.youtube.com/watch2v=mCulEcCbiso durante la clase, toman apuntes Clase Semana 12.
12 ar personal para lograr | - Andlisis del video: responden a la siguiente | del tema expuesto. magistral - Recursos digitales diddacticos:

una ventaja | pregunta: zqué deberian hacer las organizaciones activa - CENTRUM PUCP. (3 de mayo de 2016).

competitiva para reclutar al mejor talento humano? - Responden las preguntas La importancia del factor humano en
- El docente hace la exposicidon de la sesidn. Se formuladas las organizaciones. Recuperado de

formulan las preguntas del caso.

C: se redliza la consolidacién vy sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

https://www.youtube.com/watch2v=
mMCulEcCbiso

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=mCulEcCbiso
https://www.youtube.com/watch?v=mCulEcCbiso
https://www.youtube.com/watch?v=mCulEcCbiso
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MODALIDAD PRESENCIAL
C2-SC1
Trabajo prdctico en equipo
I: se dan las instrucciones necesarias alos estudiantes | - Los estudiantes analizan el caso
para resolver caso. propuesto a cada equipo vy Aorendizaie
2P - Guia de lectura 10 D: se conforman equipos de trabajo, para la revisién | proponen una solucién. P N
o . . colaborativo
y resolucion de la Guia de lectura 10. - Presentan la solucidn del caso a
C: se redliza la consolidacién vy sintesis del tema través de G Suite
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.
Implementacion de - Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de oz
. Nombre de . o Resultado de aprendizaje L . e > Duracion
Unidad 4 . . estrategias de servicios R . disenar estrategias que le permitirdn la creacion de
la unidad: - de la unidad: . o . en horas
redituables relaciones solidas y a largo plazo con los clientes.
Actividades sincronas . . .
g ~0 ¢ (Videoclases) Actividades de aprendizaje
<] g %o — auténomo
£ = 0w Temas y subtemas . . ~ Actividades y recursos para el .
090 Actividades y recursos para la ensehanza - a Asincronas
o T aprendizaje Metodologia . .
& (Docente) . (Estudiante - aula virtual)
(Estudiante)

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.
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13

41

- Administraciéon de las
relaciones y creacién
de lealtad

- Recuperaciéon del
servicio y obtencién de
la  retfroalimentacion
del cliente

I: se da inicio a la sesidn, haciendo un recuerdo
del tema de la sesién anterior. Se da a conocer el
temay el propdsito de aprendizaje de la sesién.
D: se visualiza el siguiente video para motivar la
participaciéon de los estudiantes:
https://www.youtube.com/watchev=2d90UVJiR7

- Andlisis del video: responden a la siguiente
pregunta: gqué es lealtad?

- El docente hace la exposicidn de la sesidon. Se
formulan las preguntas del caso.

C: se realiza la consolidacién y sintesis del tema
Metacognicion: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

- Los estudiantes participan durante
la clase, foman apuntes del tema
expuesto.

- Responden las
formuladas

preguntas

Clase
magistral
activa

2P

C2-5C2
Trabajo prdctico. Ribrica de evaluacion
I: se dan las instrucciones necesarias a los
estudiantes para las exposiciones del frabajo
grupal (voluntario y/o al azar).
D: se realizan las exposiciones grupales. Al término
de cada exposicion, el docente brindard las
oportunidades de mejora de los trabajos para el
trabajo final cuya presentacion serd en la semana
16 (Evaluacion Final).
C: Metacognicién: se realiza una reflexion en
general sobre las exposiciones grupales.

- Los estudiantes proponen las
oportunidades de mejora de sus
propios frabajos.

- Estudian los recursos educativos
publicados en el aula virtual.
- Lee los temas correspondientes a la

Semana 13.

14

a1

- Incremento  de la
calidad y
productividad del
servicio

I: se da inicio a la sesién, haciendo un recuerdo
del fema de la sesidn anterior. Se da a conocer el
temay el propdsito de aprendizaje de la sesién.
D: se visualiza el siguiente video para motivar la
participaciéon de los estudiantes:
https://www.youtube.com/watch2v=3KcéeRdyOk
Y&feature=youtu.be

- Andlisis del video: responden a la siguiente
pregunta: zcudl es la importancia de la calidad y
productividad en los servicios?

- El docente hace la exposicidn de la sesidn. Se
formulan las preguntas del caso.

C: se redliza la consolidacion vy sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

- Los estudiantes participan durante

la clase, toman apuntes del tema

expuesto.

- Responden las
formuladas

preguntas

Clase
magistral
activa

- Estudian los recursos educativos

publicados en el aula virtual.
- Lee los temas correspondientes a la
Semana 14.

Material de lectura obligatoria:

Lovelock, C., y Wirtz, J. (2015).
Marketing de servicios:
personal, tecnologia y
estrategia. (7.% ed., pp.).
Pearson. Capitulo 14
Incremento de la calidad y
productividad del servicio

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=2d90UVJtR7g
https://www.youtube.com/watch?v=2d90UVJtR7g
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY&feature=youtu.be
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MODALIDAD PRESENCIAL
C2-sC2 _
Trabajo prdctico en equipo
I: se dan las instrucciones necesarias a los | -Los estudiantes analizan el caso
estudiantes para resolver caso. propuesto a cada equipo vy Aorendizaie
2P - Guia de lectura 11 D: se conforman equipos de trabagjo, para la | proponen una solucién. P y

revision y resolucién de la Guia de lectura 11.

C: se redliza la consolidacion vy sintesis del tema
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.

- Presentan la solucién del caso a
través de G Suite

colaborativo

I: se da inicio a la sesidn, haciendo un recuerdo
del tema de la sesién anterior. Se da a conocer el
tema vy el propdsito de aprendizaje de la sesion.
D: se visualiza el siguiente video para motivar la
participaciéon de los estudiantes:
https://www.youtube.com/watch2v=ircpviE4bFE
- Andlisis del video: responden a la siguiente

?frgrgbt@ge ¢a que se afibuye el éxifo de | Los estudiantes participan durante
- Organizacién del : s - la clase, foman apuntes del tema Clase
. . - El docente hace la exposicion de la sesidon. Se .
41 manejo del cambio y expuesto. magistral
. . formulan las preguntas del caso. .
liderazgo de servicio . . - Responden las preguntas activa
- Los equipos deben presentar un frabajo grupal formuladas
que integre los temas de la Unidad 3 y 4, para ello - Estudian los recursos  educativos
identifican una micro, pequena o mediana Ublicados en el aula virtual
15 empresa de su localidad dedicada al rubro de pLee los femas cores ona'enfes ala
servicios. El trabajo final debe ser expuesto en la ) P !
S Semana 15.
semana 16 (Evaluacion Final)
C: se redliza la consolidacién vy sintesis del tema
Metacognicion: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cdmo lo aprendieron.
C2-sC2
Trabajo prdctico en equipo
I: se dan las instrucciones necesarias a los | -Los estudiantes analizan el caso
estudiantes para resolver caso. propuesto a cada equipo vy o
, ) - . - Aprendizaje
2P - Guia de lectura 12 D: se conforman equipos de trabajo, para la | proponen una solucion. )
S - . . colaborativo
revision y resolucion de la Guia de lectura Nro. 12. | - Presentan la solucion del caso a
C: se realiza la consolidacién y sintesis del tema través de G Suite
Metacognicién: se formula la reflexion de qué
aprendieron y cémo lo aprendieron.
EVALUACION FINAL
Trabajo prdctico final / Ribrica de evaluacién
I: se dan las instrucciones necesarias a los - Revision de las PPT de las Unidades 3 y
16 L estudiantes para las exposiciones del frabajo | - Responden y formulan preguntas 4

grupal (voluntario y/o al azar).

D: se realizan las exposiciones grupales

C: al término de cada exposicion, el docente
brindard el feedback que corresponde.

- Trabajo grupal

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



https://www.youtube.com/watch?v=ircpviE4bFE
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MODALIDAD PRESENCIAL
EVALUACION FINAL
Trabajo prdctico final / Ribrica de evaluaciéon
I: se dan las instrucciones necesarias a los
2P

. . - - Los estudiantes proponen medios
estudiantes para las exposiciones del frabagjo ) .

- de mejora para sus trabajos.
grupal (voluntario y/o al azar)
D: se realizan las exposiciones grupales
C: . Al término de cada exposicién, el docente
brindard el feedback que corresponde.

Las actividades de aprendizaje auténomo en el aula virtual son las realizadas por el estudiante. Cada semana, el docente fiene el rol de monitorear, supervisar, evaluar y retroalimentar estas
actividades, ademds de atender los foros y las comunicaciones generadas en el aula virtual.



