INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO
“SAN IGNACIO”

l.- INFORMACION GENERAL

1.1 Nombre de la institucion
1.2 Programa de estudios
1.3 Modulo profesional

1.4 Tipo de mddulo

.5 Unidad didactica

2.6 Docente responsable
: 7 Periodo academico

.8 N° de horas de lau. d
1.9 N2 de créditos de la u.d

1.10 Periodo lectivo

1.11 Turno

1.12 Fecha de inicio
abril

1.13 Fecha de término

Il.- SUMILLA

: I.LE.S.T.P. “San Ignacio”

: Administracion de empresas

- Gestidn de la comercializacion
: Técnico profesional

: Comunicacidén c.y atencion
al cliente
: Lic . wilson Silva Moreto.

: Il Ciclo
: 180 horas (18 semanas )

18
12025 -1

: nocturno
: 08 de

: 07 de agosto

La unidad didactica denominada Comunicacion Comercial y Atencion al Cliente,
es un componente del Médulo Formativo Gestién de la Comercializacion y
corresponde a la especialidad, que se sostiene en la unidad de competencia;,
Administrar y gestionar la comercializacién de productos o servicios, segun
evaluacion del mercado al cual se orienta ,que comprende: El| procesa de
comunicacion, La comunicacién en la empresa, La comunicacién no verbal y la
comunicacién oral, La comunicacién telefonica,La comunicacién escrita en la
empresa, Comunicaciones integradas de marketing, Publicidad, Promociéon de
ventas y relaciones publicas, Planeacion estratégica de marketing, El departamento
de atencion al cliente, El servicio de post venta, El tratamiento de la informacion,
Implantacién y evaluacién del marketing, El marketing y la economia de la
informacion y tiene como propésito proporcionar a los alumnos los conocimientos
y habilidades que los capaciten para tratar con los clientes de una empresa de
manera eficiente, manteniendo en todo momento la imagen que la empresa quiere
posicionar en el medio (viviendo el protocolo previsto por la EMPRESA), proponiendo
a la empresa las modificaciones necesarias acordes con las exigencias del cliente
actual y ellos les facilitaréa su insercion laboral
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IiL.- UNIDAD DE COMPETENCIA VINCULADA AL MODULO

Administrar y gestionar la comercializacion de productos o servicios, segin evaluacion
del mercado al cual se orienta.

IV.- CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA

Gestionar una comunicacion comercial que permita mejorar la posicién de la imagen

de la empresa por los clientes y la comunidad en general.
V.- INDICADORES DE LOGRO

5.1 Utilliza los medios de comunicacion apropiados para el desarrollo de las
relaciones comerciales que lleven al logro de objetivos de la empresa y a la
satisfaccion de los clientes.

5.2 Aplica estrategias de marketing y técnicas adecuadas de servicio para la

AN atencion de los clientes.

. 5.30rganiza y gestiona el area de atencion sobre reclamos, quejas seguin las

' normas establecidas por los organismos reguladores competentes y

aplicacion de la informatica y tecnologia buscando mantener una buena

imagen de la empresarial
VI.- SESIONES DE APRENDIZAJE

Indicador de | Sesiones de Aprendizaje N°de |[N°de Fecha de
Logro Horas | Semana/Fecha | culminacion
del IL
SOCIALIZACION DEL SILABO 01 SEMANA 1
SA. N° 1: El proceso de 02 _
comunicacion parte | 08 de abril
¢ Elementos del proceso de
comunicacion.
SA. N° 2: El proceso de 03 09 de abril

comunicaciéon _parte ll
e Barreras a la comunicacion y
Solucion a las barreras de
comunicacion.

SA. N° 3: El proceso de 04 10 de abril
comunicacién _parte Il

¢ Diferencias entre
comunicacion e Informacion.

o Semana2
SA. N° 4: La comunicacion en la 03
empresa parte |
 Tipos de Comunicacién en la 15 de abril
empresa.
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SA. N° 5: La comunicacién en la

empresa parte |
e La Comunicacion Internay la

Comunicacion de Crisis.

FERIADO

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO

03

16 de abril

17 de abril

SA. N° 6: La comunicacién en la
empresa__parte Il
¢ Redes de ComunicacionY la
comunicacion como
generadora de
comportamiento.

SA. N° 7: Comunicacion no verbal
y la comunicacion oral

partel
¢ La Comunicacion no verbal y

los factores asociados al
lenguaje no verbal.

SA. N° 8: Comunicacion no verbal

y la comunicacion oral

parte Il
e Funciones de la

comunicacion no verbal la
expresion oral y escuchar
para comunicarnos mejor.

03

03

Semana 3

22 de abril

23 de abril

24 de abril

SA. N° 9: La comunicacion
telefénica parte |
e Lacomunicacion telefénica,
Medios y equipos telefénicos.

SA. N° 10: La comunicacién
telefonica parte Il
e Servicios suplementarios que
ofrecen los equipos de
telefonia.

FERIADO

03

03

SEMANA 4
29 de abril

30 de abril

01 de mayo

SA. N° 11: La comunicacion_
telefénica parte lll
¢ Reglas para una buena
comunicacion telefonica, el
Telemarketing.

03

SEMANA 5

06 de mayo

Jr. Jaén N° 1000

Teléfono N° 076-630503

Pagina Web: http://iwww.lestpsanignacio.edu.pe

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO
“SAN IGNACI0”

SA. N° 12: la comunicacién 03 07 de mayo

escrita en la empresa
parte |
e Lacomunicacion escrita,

Producir o reproducir
documentos.

SA. N° 13; la comunicacién 04 08 de mayo
escrita en la empresa
parte Il
e Modelos de documentos
escritos en la empresa

Semana 6
SA. N° 14: la comunicacion 03

escrita en la empresa 13 de mayo
parte lil

o Elcorreo electronico. La
netiqueta.

SA. N° 15 Comunicaciones 03 14 de mayo

integradas de _marketing
(CIM) parte |
e el papel de la promocion en

el marketing,métodos de
promocion, ¢cuando debe un
mercadodlogo ir mas alla de
los modos de comunicacion
tradicionales?

SA. N° 16 Comunicaciones
inteqradas de _marketing 02 15 de mayo

(CIM) parte Il

e comunicacion integrada de
marketing,

15 de mayo

EVALUACION IL1 02

SA. N° 17 Comunicaciones Semana7

integradas de _marketing 03
(CIM) parte lI 20 de mayo
e Elproceso de la

comunicacién y la
promocion, Perspectiva
global /¢ Estan Dongfeng,
Lenovo o Nongo Bird en su
futuro
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SA. N° 18 Comunicaciones 03
integradas de
marketing (CIM) parte |
¢ Determinacion de la mezcla
de promagian, el marketing
en la economia de la
informacion
/¢ Cuales son los limites del
marketing por permiso?

SA. N° 19 Comunicaciones 04 22 de mayo

inteqradas de
marketing (CIM) parte Il
e El presupuesto de promocion,
Regulacion de la promocién

SA. N° 20 Comunicaciones Semana 8

inteqgradas de 03

marketing (CIM) parte Ili 27 de mayo

e ;Esun dilema ético? Mas
sobre NETFLIX

SA. N° 21 Publicidad, promocion | 03 28 de mayo
de ventas y relaciones

IL 2 publicas .
» Naturaleza y esfera de accion
de la publicidad .
Desarrollo de una campafa
de publicidad,

¢Es un dilema ético?,

¢ Deben la publicidad y la
promaocion ser tratadas como
un gasto o como una
inversion?

SA. N° 22 Publicidad, promocién | 04 29 de mayo
de ventas y relaciones
publicas

» ,Es suficiente el mejoramiento
de la precision en la medicion
del tamaiio de la audiencia de
la television?, Organizacion
para la publicidad, Perspectiva
global / ; Qué determina como
puede usarse un medio?,
Promocién de ventas,
Relaciones publicas, Mas
sobre la empresa NIKE.
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Semana9

SA. N° 23 Planeacion estratéqgica
de marketing parte | 03

e La planeacion como parte de
la administracion, Planeacion
estratégica de la empresa,
Planeacion estrategica de
marketing, Usted toma la
decision / ¢ Cual carne tiene
la ventaja?

ACTIVIDAD INSTITUCIONAL | 03 04 de junio

03 de junio

ACTIVIDAD INSTITUCIONAL | 04 05 de junio

Semana 10

SA. N° 24 Planeacidn estratégica
de marketing parte Il 03 10 de junio

¢ Planeacion anual de marketing,
¢ Es un dilema ético?, Modelos
selectos de planeacion,
Perspectiva global / ;Es la
expansion a China una
estrategia de crecimiento
aconsejable?
SA. N° 25 Planeacidn estratégica
de marketing parte il 03
s El marketing en la economia 11 de junio
de la informacion /;Fomenta
Internet el canibalismo?, Mas
sobre la empresa
STARBUCKS.

SA. N° 26 El departamento de
atencion al cliente parte |

12 de junio

o El departamento de atencion
al cliente. La atencion al
cliente, Fases en el proceso
de atencion al cliente.

SA. N° 27 El departamento de SEMANA 11

atencién al cliente parte Il 03
e Procedimientos de
resalucion de quejasy
reclamaciones.
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. epartamento de
atencion al cliente partelil | 03 ficid
e Aplicacion de la normativa en 1o de
la resolucion de quejas y
reclamaciones.

RETROALIMENTACION 02 19 de junio el
EVALUACION IL2 02 19 de junio

SEMANA 12

SA. N° 29 El servicio de post

venta parte |

/ e El servicio post venta,
Relacion del servicio
posventa con otros procesos
dentro de la empresa

e Gestion de la calidad y
servicio post venta.

24 de junio
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25 de junio
SA. N° 30 El tratamiento de la
informacion parte |
e Técnicas y herramientas
para la gestion de la calidad.

AN

. 26 de junio
SA. N° 31 El tratamiento de la

informacidn parte |l
e Estructuracion del servicio
post venta, Herramientas de
gestion de un servicio
posventa.

Semana 13

SA. N° 32 El tratamiento de la
informacidn parte |
e Tratamiento de la informacion.

03 01 de julio

SA. N° 33 El tratamiento de la
informacion parte |l 03

e Elarchivo

02 de julio

SA.N° :?4 El tratqr:niento de la 03 de julio
informacion parte Il 04
Soportes de archivo

Semana 14

SA. N° 35 Implantacién y
evaluacion del marketing_
parte

» Implementaciénen la
administracion del marketing,
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rganizacion para la
implementacion, ¢Es un
dilema ético?

SA. N° 36 Implantacién y
evaluacion del marketing
parte Il 03 09 de julio

e Seguimiento cabal de la
posventa Perspectiva global /
¢, Qué servicios posventa
pueden subcontratarse quiza
a empresas extranjeras?

SA. N° 37 implantacién y
evaluacion del marketing 04 10 de julio

Vi parte il

e El marketing en la economia
de la informacion /¢4 El
servicio al cliente puede ser
personal? ;Y placentero?,
Evaluacién del desemperiio
de marketing, Mas saobre
la empresa ZARA.
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Semana 15

SA. N° 38 El marketing y la 03 15 de julio
economia de la
informacién parte |

e |[mportancia de la
informacion en el marketing,
Tecnologia de la informacion
en marketing.

SA. N° 39 El marketing y la 03 16 de julio
economia de la
informacion parte li

e ;Existe la informacion para
medir el valor de una
colocacion de productos?,
impacto de internet en los
mercados.

SA. N° 40 El marketing y la 04
economia de la
informacion parte lll

e Impacto de Internet en la
estrategia

17 de julio
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SA. N° 41 El marketing y la 03
economiade la

informacién parte | 22 de julio

¢ Cuestiones y oportunidades
en la economia de la
informacion, ¢ Es un dilema

ético?
FERIADO 03 23 de julio
SA. N° 42 El marketing y la 04
economiade la 24 de julio

informacion parte li

o El futuro, Perspectiva global /
¢ Qué ocurre cuando
productos de alta tecnologia
enfrentan una infraestructura
de baja tecnologia ,Mas
sobre la empresa AMAZON?

Semana 17

FERIADO
03 29 de julio

RETROALIMENTACION o1 o o
EVALUACION FINAL IL.3 02 30 de julio 30 de julio
ACTIVIDAD INSTITUCIONAL | 04 31de julio
Recuperacion [ oy oalimentacion delIL1YIL2 | g3 | oo e
05 de agosto
FERIADO 03
06 de agosto
Retroalimentacion del IL 3 02
EVALUACION DE ECUPERACION | 07 de agosto g; :s‘io

Vil.- RECURSOS DIDACTICOS:
- Equipos: Proyector - Laptop
- Materiales: Presentaciones PPT, Textos de Lectura seleccionada, Fichas con casos
préacticos.
- Fichas de Trabajo.
- Pizarra, Mota, Plumones.

- Guia de observacion

Vill.- METODOLOGIA

Jr. Jaén N° 1000 Teléfono N° 076-630503 Pagina Web: http:/iwww.lestpsanignacio.edu.pe

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO
“SAN IGNACIO”

» Seempleara el metodo aclivo que promovera el (rabajo autonomao 'y cooperativo, de esta
manera, se fomentara la participacion activa de los estudiantes, haciendo uso de
practicas individuales, grupales, trabajos en equipo, juegos de roles, entre otras
estrategias didacticas.

Evaluacion teérico practico permanente.
Practica de las normas de convivencia

IX.- EVALUACION

« Seutilizara la escala vigesimal en todos los instrumentos de evaluacién

e Alcalcular cualquier promedio se tendra en cuenta el redondeo hacia arriba.

e Los promedios seran calculados con un decimal, siendo la nota minima aprobatoria 13.
o Los alumnos con promedio entre 10 y 12 tendran derecho a un examen de recuperacié'
@ 6s con notas por debajo del 10 repetiran la unidad didactica.

L]

J

dxamen o sustentar su trabajo segun sea el caso.

P

/8[/a asistencia a clase es obligatoria con el 30% de inasistencias se procede a retirarlo dt
a unidad didactica, asignandole la nota minima.
El Promedio de la Unidad Didactica estara dado por:

-~
=,
2

£

CRITERIO PORCENTAJES
Evaluaciones 35%
Exposiciones 30%
Trabajos 20%
Evaluaciones Actitudinal 15%

« El Promedio de la Unidad Didactica estara dado por:

PUD= (IL1+IL2+IL3) /3

PUD= (IL1+IL2+IL3) /3

X.- FUENTES DE INFORMACION
Bibliografia

o Kotler, P. &. (2007). Marketing Versién para Latinoamérica 11e. México:

Pearson Educacion,
o Kotler, P. &. (2008). Fundamentos de Marketing 8e. México: Pearson Educacion.

e Lamb, C. H. (2011). Marketing 11e. México: Cengage Learning

Editores S.A.
e Robbins, S. &.(2010). Administracion 10e. Mexico: Pearson
Educacion.
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San Ignacio 03 de abril del 2025

=S

Lic. Wilson Silva Moreto
Docente responsable

MINISTERIO DE EDUCACION
R

2 LES,IPUBTICO *SAN IGNACIC [
Y

g.Ana M Parihuaman Velisquez
JEFE DE UNIDAD ACADEMIOA

Coordinador académico Jefe de unidad académica
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