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UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
N° 077-2022-UNF/CO

Sullana, 17 de febrero de 2022.

VISTOS:

El Informe N© 001-2022-VPA/FCET-APCM de fecha 27 de enero de 2022; el Memorandum N©
016-2022-UNF-VPIN de fecha 28 de enero de 2022; el Informe N° 031-2022-UNF-VPIN/DGI
de fecha 16 de febrero de 2022; el Oficio N° 039-2022-UNF-VPIN de fecha 16 de febrero de
2022; Acta de Sesién Ordinaria de Comisidon Organizadora, de fecha 16 de febrero de 2022;

Y

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 18° de la Constitucion Politica del Pert, prescribe que la Universidad es
auténoma en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econdémico: Las
Universidades se rigen por sus propios estatutos en el marco de la Constitucién y de las leyes.

Que, mediante Ley N° 29568 del 26 de julio de 2010 se crea la Universidad Nacional de
Frontera en el distrito y provincia de Sullana, departamento de Piura, con fines de fomentar
el desarrollo sostenible de la Subregion Luciano Castillo Colonna, en armonia con la
preservacion del medio ambiente y el desarrollo econdmico sostenible; y, contribuir al
crecimiento y desarrollo estratégico de la region fronteriza noroeste del pais.
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Que, el articulo 8° de la Ley Universitaria, establece que la autonomia inherente a las gina |

Universidades se ejerce de conformidad con la Constitucion y las Leyes de la Republica e
implica los derechos de aprobar su propio estatuto y gobernarse de acuerdo con él, organizar
su sistema académico, econdmico y administrativo.

Que, mediante Resolucién de Comision Organizadora N° 461-2021-UNF/CO de fecha 29 de
noviembre de 2021, se resuelve aprobar el Estatuto de la Universidad Nacional de Frontera.

Que, con Decreto Supremo N° 010-2022-PCM, de fecha 28 de enero de 2022, se aprueba:
“Prorroguese el Estado de Emergencia Nacional declarado mediante Decreto Supremo 184-
2020-PCM, prorrogado por Decreto Supremo 201-2020-PCM, Decreto Supremo 008-2021-
PCM, Decreto Supremo 036-2021-PCM, Decreto Supremo 058-2021-PCM, Decreto Supremo
076-2021-PCM, Decreto Supremo 105-2021-PCM, Decreto Supremo 123-2021-PCM, Decreto
Supremo 131-2021-PCM, Decreto Supremo 149-2021-PCM, Decreto Supremo 152-2021-PCM,
Decreto Supremo 167-2021-PCM, Decreto Supremo 174-2021-PCM y Decreto Supremo 186-
2021-PCM, por el plazo de veintiocho (28) dias calendario, a partir del martes 1 de febrero de

www.unf.edu.pe

Av. San Hilarion N° 101 - Zona de Expansion Urbana de Sullana Margen
Izquierda entre la Urb. Pop. Villa Pert Canada Distrito y Provincia de Sullana



15HIAIND
&S
FRONTERA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA

2022, por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia de la
COVID-19".

Que, mediante Informe N° 001-2022-VPA/FCET-APCM, de fecha 27 de enero de 2022, la M.Sc.
Cynthia Milagros Apaza Panca hace llegar a la Vicepresidencia de Investigacion: *(...) en virtud
a las actividades previstas en el Plan Operativo del Proyecto de Investigacion con Fondos
Concursables denominado “Calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje para la
mejora de la competitividad en el sector turismo, Sullana, 2019”, y encontrandonos en la etapa
de ejecucidn es que se tiene previsto la sensibilizacion y capacitacion de la poblacién objetivo
y grupos de interés. En ese sentido, se remite Plan del Curso-Taller “Técnicas de Venta y
Atencién al Cliente en el Sector Turistico y Hotelero”, para solicitarle respetuosamente su
valoracion y posterior derivacion segin corresponda para su aprobacion, con el propdsito de
lograr los objetivos planteados”.

Que, con Memorandum N° 017-2022-UNF-VPIN, de fecha 28 de enero de 2022, la
Vicepresidencia de Investigacion solicita a la Direccion de Gestion de la Investigacion, opinién
técnica respecto de la solicitud del Plan del Curso-Taller “Técnicas de Venta y Atencion al
Cliente en el Sector Turistico y Hotelero”, en marco a las actividades previstas en el Plan
Operativo del Proyecto de Investigacion con Fondos Concursables denominado “Calidad de
servicio en los establecimientos de hospedaje para la mejora de la competitividad en el sector
turismo, Sullana, 2019”.

Que, mediante Informe N° 031-2022-UNF-VPIN/DGI, de fecha 16 de febrero de 2022, el Jefe
de la Direccion de Gestion de la Investigacion informa a la Vicepresidencia de Investigacion,
que: “(...) en atencion al Plan del Curso Taller “Técnicas de Venta y Atencion al Cliente en el
Sector Turistico y Hotelero” en el Marco del Proyecto con Fondos Concursables “Calidad de
Servicio en los Establecimientos de Hospedaje para la Mejora de la Competitividad en el Sector
Turismo, Sullana, 2019. Segun lo mencionado en la solicitud por parte de la docente encargada
del proyecto, indica que el curso se encuentra considerado dentro del Plan Operativo del
Proyecto de investigacion, en ese sentido se sugiere que se emita el certificado de
participacion en calidad de ponente a los profesionales que colaboren con el curso, previo
informe del investigador principal y visto bueno del Jefe de UPIC”.
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Que, con Oficio N° 038-2022-UNF-VPIN, de fecha 16 de febrero de 2022, la Vicepresidencia
de Investigacion eleva a Presidencia de Comision Organizadora: “(...) el Plan del Curso Taller
“Técnicas de Venta y Atencidon al Cliente en el Sector Turistico Y Hotelero”, en el Marco del
Proyecto con Fondos Concursables “Calidad de Servicio en los Establecimientos de Hospedaje
para la Mejora de la Competitividad en el Sector Turismo, Sullana, 2019. En sentido, solicito a
vuestro despacho tenga a bien tratar dicho Plan de Trabajo en sesion de Comision
Organizadora y de ser el caso ser aprobado mediante acto resolutivo, con la finalidad de poder
emitir los respectivos certificados”.

Que, en Sesidon Ordinaria de Comision Organizadora, de fecha 16 de febrero de 2022, se
aprobo los acuerdos contenidos en la parte resolutiva de la presente.
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Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria — Ley
NO 30220 y por las Resoluciones Viceministeriales Nros. 200-2019-MINEDU, 179-2020-
MINEDU, 149-2021-MINEDU y 244-2021-MINEDU.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la realizacion del Curso — Taller “Técnicas de Venta y
Atencion al Cliente en el Sector Turistico y Hotelero”, organizado por la responsable del
Proyecto de Investigacion con Fondos Concursables “Calidad de servicio en los
establecimientos de hospedaje para la mejora de la competitividad en el sector turismo,
Sullana, 2019”, de acuerdo al plan de trabajo que como anexo adjunto forma parte integrante
de la presente resolucién.

ARTICULO SEGUNDO.- NOTIFICAR a través, de los mecanismos mas adecuados y
pertinentes, para conocimiento y fines correspondientes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y EJECUTESE.

TR TAR R G wERAL
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PLAN DEL CURSO - TALLER “TECNICAS DE VENTA Y ATENCION AL CLIENTE EN EL
SECTOR TURISTICO Y HOTELERO".

|. INTRODUCCION:

Una parte esencial de la mercadotecnia la constituye la generacién de estrategias

concretas y bien definidas que permitan que el producto (bien o servicio) llegue al mercado
satisfaciendo asi las necesidades del consumidor final. Dentro de la mezcla de mercadotecnia
encontramos una serie de variables que son: producto, precio, plaza y promocién. Para que se
logre una promocion efectiva sera necesario recurrir a las ventas como medio de colocacion del
producto; sin embargo, se tiene la falsa idea de que las ventas funcionan de manera empiricay
que no requieren de una gran organizacion, pero si se toma en cuenta que es el mecanismo para
llegar al consumidor y obtener una ganancia, se descubre que implican un proceso que deja de
lado el azar y la improvisacion.

En la organizacién de las ventas vemos que estan implicitos varios aspectos que se
deben de planificar y dirigir de manera adecuada cuidando todos los detalles, pero el punto de
partida serd siempre contar con buen producto que sea conocido no sélo por la fuerza de ventas,
sino ademads por todos los colaboradores de la empresa ya que resulta incongruente pensar que
no conocemos los bienes o servicios que comercializa la institucién para la que prestamos
nuestros servicios. La mejor estrategia para lograr una venta es utilizando la negociacion, que

bien orientada puede llevarnos al ideal de ganar-ganar.

II. ORGANIZADORES:

M.Sc. Cynthia Milagros Apaza Panca
M.Sc. Johanna Elena Santa Cruz Arévalo
Bach. Hilder Nufiez Troncos

Srta. Sarai Lauritzeng Agurto Hidalgo

Equipo de Trabajo del Proyecto de investigacion con Fondos Concursables
“Calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje para la mejorade la
competitividad en el sector turismo, Sullana, 2019".

1. JUSTIFICACION:

- El curso-taller busca sensibilizar y fortalecer las capacidades de los Gerentes, duefios,
Administradores, colaboradores de los establecimientos de hospedaje, docentes y
estudiantes de la Universidad Nacional de Frontera; y publico en general, sobre las
técnicas de atencion y servicio al cliente, como aspecto diferenciador en la prestacion del

servicio, a fin de enfrentar fendmenos que impactan en el sector turistico y hotelero de
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manera proactiva. Asimismo, dicha actividad se desarrollara bajo la modalidad virtual,
toda vez que aln seguimos en la lucha contra la pandemia por el Covid-19 y sus
variantes, encontrandose la provincia de Sullana en el nivel de alerta alto segun el
Decreto Supremo N°005-2022-PCM.

Es preciso senalar, que, como equipo de investigacion se viene optando por las
estrategias mas adecuadas a fin de cumplir con los objetivos planteados, y sobretodo en

salvaguarda de la salud, sin desestimar los objetivos de la investigacion.

IV. OBJETIVOS:

Objetivo General

e Fortalecer las capacidades de los Gerentes, colaboradores de los establecimientos de
hospedaje, docentes y estudiantes de la Universidad Nacional de Frontera; y publico en

general, sobre las técnicas de atencion y servicio al cliente.

Objetivos Especificos

e Sensibilizar a los Gerentes, duefios y colaboradores de los establecimientos de hospedaje
sobre la importancia de la atencidn y servicio al cliente.

e Actualizar los conocimientos de especialidad de los docentes y estudiantes de la
Universidad Nacional de Frontera.

V. DESARROLLO DEL CURSO TALLER:

Datos Generales:

Titulo del curso o taller : Técnicas de atencion y servicio al cliente en el sector turistico
y hotelero.
Duracion del taller (hrs) : 6 (seis) horas sincronas y 6 (seis) horas asincronas
Total de horas : 12 horas
Total de dias : 3 dias
Medio de verificacion : Informe final de ejecucion de la actividad de capacitacion
desarrollada que contenga el registro de asistentes, evidencias de actividades sincronas,
resultados de la capacitacién, registro de participantes con al menos el 80% de asistencia
entre actividades sincronas.
Metas programadas

o Meta Gerentes: 2 personas

o Meta Colaboradores: 10 personas

o Meta docentes participantes: 10 docentes UNF

o Meta estudiantes participantes: 20 estudiantes UNF
Encargado : UPIC — FCET - Equipo de investigacién
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Participantes:

e Gerentes, colaboradores de los establecimientos de hospedaje, docentes y estudiantes de
la Universidad Nacional de Frontera; y publico en general.
Modalidad:
e Virtual : 6 horas de actividades sincronas y 6 horas asincronas
Medio (espacio virtual), fecha y hora:
e Medio: Plataforma Virtual Moodle/Meet (sincronas)

e Fecha y hora propuesta

Fecha Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

28/01/2022 | 4:00pm — Sesion 1
. Horas sincronas = 2
5.40pm Horas asincronas = 2

11/02/2022 | 4:00pm — Sesion 2
. Horas sincronas = 2
5:40pm Horas asincronas = 2

25/02/2022 | 4:00pm — Sesion 3
5:40pm Horas sincronas = 2

Horas asincronas = 2

Metodologia

La Metodologia que se utilizara en el Curso-Taller sera:

e Virtual: Plataforma Moodle/meet, a través de la interaccién ponente-participante.

e Expositiva:
El desarrollo de la actividad de capacitacion sera 100% online, organizado en tres (3) sesiones
de 4 horas cada una, que considera 2 horas de actividades sincronas y 2 horas de actividades
asincronas, para lo cual tanto el profesor como el estudiante deben tener acceso a internet, a
la plataforma virtual y tener instalada el aplicativo para el desarrollo de las actividades
sincronicas (videoconferencias); para las cuales se necesita disponer, ademas, de un espacio
adecuado, sin mayores interferencias y con fluido eléctrico; a fin de garantizar la conexién y
dindmica de las clases. En ese contexto, la UNF, deberd coordinar con las instancias

competentes, las acciones necesarias para garantizar su cumplimiento y por ende el desarrollo
del servicio.
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V]. CRONOGRAMA:

- Elaborar el cronograma de la actividad con las fechas, horas y contenidos a desarrollar

en cada fecha.

Semana Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
28/01/2022 | 4:00pm — Sesion 1
. Horas sincronas = 2
5.40pm Horas asincronas = 2
11/02/2022 | 4:00pm — Sesion 2
. Horas sincronas = 2
5:40pm Horas asincronas = 2
25/02/2022 | 4:00pm — Sesion 3
. Horas sincronas = 2
5:40pm Horas asincronas = 2

FECHA TEMARIO (SUGERIDO)
> Tendencias de Técnicas de venta y atencidn al cliente
28/01/2022
> Atencion y servicio al cliente en el proceso de reserva de los
11/02/2022 establecimientos de hospedaie.
> Reporte de queja o sugerencia como oportunidad de mejorar la
25/02/2022 atencion y servicio al cliente.

VII. EVALUACION:

Se evaluara el desarrollo del curso - taller, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Nivel de satisfaccion: Para medir el nivel de satisfaccion de los participantes respecto a la
capacitacion recibida, se aplicara una encuesta que permitira valorar los aspectos positivos y
los aspectos por mejorar de las acciones de capacitacion, con la finalidad de mejorar las
capacitaciones futuras. Esta encuesta se realizara considerando los siguientes elementos de
la actividad de capacitacion:

o Aula virtual apropiada, que incluye: Contenidos desarrollados, recursos utilizados,
actividades de aprendizaje sincrona y asincrona, herramientas de comunicacion sincrona
y asincrona.

o Metodologia utilizada (estructura de las sesiones)

o  Comunicacién efectiva

o Tiempo de trabajo

o Empleo de herramientas tecnoldgicas innovadoras
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o  Conocimiento del tema, entre otros.

VIIl. CERTIFICACION:

Al término del curso-taller; el Equipo Organizador remitira el Informe por medio de la Unidad de
Proyectos de Investigacion y Capacitacion (UPIC) a Vicepresidencia de Investigacion de la UNF,
con la relacién de participantes con al menos el 80% de asistencia a las actividades sincronas,
Organizadores y Ponentes; a fin que pueda ser elevado a Comision Organizadora para su
aprobacién y emision de los certificados por 12 horas lectivas, para organizadores, ponentes y
participantes. En ese contexto, la UNF, deberd coordinar con las instancias competentes, las

acciones necesarias para garantizar su cumplimiento y por ende el desarrollo del servicio.




