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1. NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

La actividad se denomina:

Conferencia de Cultura de Servicio de Atención al Cliente.
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2. OBJETIVOS

2.1 GENERAL

Introducir y explicar a los estudiantes de las Escuelas de Mercadotecnia y Gerencia de Empresas como el servicio de atención al cliente es un elemento indispensable para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. 

2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

· 2.2.1. Comprender los factores que hacen posible la integración de la empresa ante su compromiso de atención a su clientela y esto como incide en su gestión gerencial.
· 2.2.2. Analizar los conceptos claves sobre el ciclo de servicio. 
· 2.2.3. Crear y practicar una cultura de calidad en el servicio de la empresa
· 2.2.4. Crear en los clientes una actitud fidelidad hacia los servicios comerciales de la empresa,
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3. FECHA
3.1 La actividad se desarrolló el 20 de julio 2016.
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4. LUGAR
4.1 La actividad tuvo lugar en el Campus Central Sede ISAE Universidad, Ciudad de Panamá.  
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5. RESPONSABLES
5.1 Los responsables de la actividad son los siguientes:

5.1.2.  Coordinación de la Facultad de Ciencias Administrativas 

· Prof. Domingo Lapadula (Expositor)
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6. PARTICIPANTES
6.1 Los participantes fueron estudiantes de las carreras de Mercadotecnia y de Gerencia de Empresas del Campus Central de ISAE Universidad, Sede Central, Ciudad de Panamá.
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7. EXPECTATIVAS INICIALES
La y diversidad (FATCA).
7.1. Conocer las opiniones, comentarios y observaciones de los estudiantes acerca de la importancia del servicio de atención al cliente para las empresas.

7.2. Ofrecer a los estudiantes un marco global, en el cual las empresas se deben caracterizar por el altísimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los clientes que les compran o contratan, dado que la calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal de la empresa. El servicio es la solución de un problema o la satisfacción de una necesidad.

7.3. Definir con los estudiantes, el papel jugado por el recurso humano de la empresa en todos los niveles, lo cual se debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atención de las demandas de las personas que son o representan al cliente. 
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8. LOGROS FINALES
Los logros de la actividad se enumeran de la siguiente manera:

8.1.1 El evento se desarrolló como tipo exposición, en la cual el docente explicó en detalles cómo puede ayudar a la empresa una cultura de servicio de atención al cliente, en sus resultados de gestión gerencial, que incluyen sus estados financieros. 

8.1.2. El expositor abrió amplio espacio de preguntas y respuestas de los estudiantes y docentes, con lo cual se generó un amplio debate relacionado con el tema y dejó evidentes inquietudes. 

8.1.3. Los estudiantes pudieron contar con material alterno para referencias de consultas posteriores al tema, así como una bibliografía para consultas.

	[image: image10.png]&\VE
S Pe

\DAD

Jys\




ISAE UNIVERSIDAD
	SISTEMA DE INFORMACIÓN

UNIDADTÉCNICA DE EVALUACIÓN

CONFERENCIA DE CULTURA DE SERVICIO DE ATENCIÒN AL CLIENTE
	 SI-UTE

	
	
	Páginas 12

	
	
	Fecha

31-10-2016


9. EVIDENCIAS DE LA ACTVIDAD

9.1 Fotografías de las actividades realizadas. 
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Conferencia dictada por el Profesor Domingo Lapadula, a los estudiantes de Mercadotecnia y Gerencia de Empresas, referente a la Cultura de Servicio de Atención al Cliente 
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El Profesor Domingo Lapadula ofreciendo la conferencia a los estudiantes de Mercadotecnia y Gerencia de Empresas.
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Vista general del auditorio de la conferencia ofrecida por el Profesor Domingo Lapadula a los estudiantes de Mercadotecnia y Gerencia de Empresas.
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Vista general de la conferencia dictada por el Profesor Domingo Lapadula a los estudiantes de Mercadotecnia y Gerencia de Empresas.
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Asistentes a la conferencia dictada por el Profesor Domingo Lapadula.
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Vista parcial de la conferencia dictada por el Profesor Domingo Lapadula. 

