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I.- DATOS GENERALES

	CÓDIGO
	A0444



	CARÁCTER
	Obligatorio

	CRÉDITOS
	3

	PERIODO ACADÉMICO
	2012- II

	PRERREQUISITO
	A0368

	HORAS
	Teóricas:
	2
	Prácticas:
	2


II.- SUMILLA DE LA ASIGNATURA 

	La asignatura contiene: El plan en la comunicación organizacional, cuestiones previas, diferentes formas de plan de comunicación, realización del plan de comunicación, auditoría, definición de objetivo, mensajes, medios, destinatarios, conducción y monitoreo.    




III.- COMPETENCIA

	Conoce, analiza y aplica principios y técnicas de auditoría de la comunicación y de comunicación interpersonal para la calidad de atención. 
Conoce, analiza y aplica principios y técnicas comunicación corporativa, imagen e identidad.
Conoce, analiza y aplica principios y técnicas comunicación para la responsabilidad social.


I. ORGANIZACIÓN DE LOS APRENDIZAJES
	UNIDAD
	SEMANA
	CONOCIMIENTOS
	PROCEDIMIENTOS
	ACTITUDES

	I


	1ª
	Taller 1: Auditoría de la Comunicación. La Comunicación Interna. La Auditoría en Comunicaciones. Estableciendo el Escenario para la Auditoría en Comunicaciones.

1. 
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	Conoce, analiza y aplica principios y técnicas de auditoría de la comunicación y de comunicación interpersonal para la calidad de atención. 

	
	2ª
	Taller 1: Las Técnicas de la Auditoría:  Los Grupos Focales. 


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	3ª
	Taller 1: Las Encuestas. La Entrevista.
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	4ª
	Taller 1: El Análisis de Contenido. El Diagnóstico de Tecnología. 
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	5ª
	Taller 1: El Análisis Final y la Interpretación. El Informe de la Auditoría
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	II
	6ª
	Taller 2: Comunicación Interpersonal para la Calidad de Atención

Calidad de Atención. La perspectiva del cliente y la del proveedor de servicios. Comunicación interpersonal en la interrelación cliente-prestador.


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	7º
	Taller 2: Protocolos de calidad de atención. La perspectiva de Género en la interrelación cliente-proveedor. Cómo aclarar dudas e ideas equivocadas. Comunicación verbal y no verbal en la interrelación cliente-proveedor. Habilidades y técnicas para entrevistar y escuchar a nuestros clientes 

Cómo usar  materiales de comunicación en la interrelación proveedor-cliente


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	8º
	Taller 2: Cómo medir las habilidades de comunicación interpersonal para la calidad de atención.

Cómo transferir las habilidades de comunicación interpersonal. Aplicación práctica de software.
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	EVALUACION PARCIAL

	III
	10
	
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	Conoce, analiza y aplica principios y técnicas comunicación corporativa, imagen e identidad.

	
	11
	Taller 3: Imagen e Identidad Corporativa. Construcción de la identidad corporativa en el aspecto cultural.

Elementos y rasgos del sistema de identidad visual.

Símbolo, logotipo, nombre, color, tipografía, señalética.


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	12
	Taller 3: Cómo evaluar el sistema de identidad visual.

Construcción de la identidad corporativa en el aspecto visual.

Control de la imagen proyectada.

Métodos y técnicas para el control de imagen.


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	13
	Taller 3: Estrategias de mejoramiento.

Imagen corporativa y proceso de modernización.


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	IV
	       14
	Taller 4: Estrategias de Comunicación para  la responsabilidad social Análisis de Situación

Alcance de la Estrategia (Situaciones que la estrategia quiere cambiar o mejorar)

· Objetivos de la estrategia

· Expectativas y beneficios esperados de la estrategia

· Cobertura comunitaria

Temas claves (Conductas o cambios que son necesarios para cambiar o mejorar la situación)

Contexto (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades, y Amenazas [FODA] que afectan la situación)

Políticas y Programas del Estado Peruano sobre Responsabilidad e Inclusión Social. Lineamientos pertinentes al sector empresarial. 

Lineamientos de gestión socio-ambiental de la empresa. Lineamientos de gestión Social del relacionamiento comunitario.

Análisis de procedimientos de responsabilidad social en las diferentes fases del negocio.

Función del Estudio de Impacto Ambiental.
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	Conoce, analiza y aplica principios y técnicas comunicación para la responsabilidad social.

	
	15
	Taller 4: Estrategias de Acción Comunitaria

· Beneficiarios
· Objetivos específicos de Acción
· Metodología para definir e identificar riesgos sociales (mapeo de riesgos, sistema de alerta temprana)

· Aproximación estratégica
· Identificación de lugares.
· Priorización.
· Metodología y Técnicas. 

· Estrategia Social

Plan de relacionamiento comunitario.
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	16
	Taller 4: Estrategia de Comunicación 

Audiencias (Primaria, secundaria y grupos de interés)

Objetivos específicos de Comunicación

Posicionamiento e identidad de largo plazo.

Aproximación estratégica

Mensajes claves

Medios y Canales

Documentación y Memoria de Sostenibilidad


	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	17
	Taller 4: Monitoreo y Evaluación. Cronogramas y presupuestos
· Plan de monitoreo

· Plan de evaluación de impacto
· Cronogramas
· Presupuestos
	Clase teórica. Ejercicios prácticos. Casos.
	

	
	       18º                                                                                                                                           EVALUACIÓN FINAL


II. METODOLOGÍA

	El método será expositivo a través de clases presenciales y activo participativo a través de prácticas, casos y role playing. Trabajos en casa, individuales y grupales, control de lecturas obligatorias, exposiciones grupales,  debates e intervenciones orales durante el dictado de las clases.  Por otro lado, los estudiantes realizarán trabajo individual y en equipo. 
 


III. EVALUACIÓN

	UNIDAD
	SEMANA 
	RUBROS 
	INDICADORES
	INSTRUMENTOS

	I
	1

2

3

4

5
	TA


	Identifica los componentes de los sistemas multimedia.. 
	Trabajos prácticos indivudales y grupales.
Control de lectura.

	
	
	CL
	
	

	II
	           6

7

8


	TA


	Tiene capacidad de analizar y producir en sistemas multimedia.
	Trabajos prácticos indivudales y grupales.

Control de lectura.

	
	
	CL
	
	

	Evaluación parcial
	Prueba  

	III
	10

11

12

13
14

15

16

17
	TA


	Aplica y desarrolla en sistemas multimedia utilizando una combinación de software.
	Trabajos prácticos indivudales y grupales.

Control de lectura.

	
	
	CL
	
	

	Evaluación final
	Prueba 


OBTENCIÓN DEL PROMEDIO

	FÓRMULA
	PESO
	PROMEDIO FINAL
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	0,20
	P = CL (0,20) + TA (0,50) + Eval. (0,30)
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	0,50
	

	Evaluación = 0,4 (Eval. Parcial) + 0,6 (Eval Final)
	0,30
	


La fórmula contempla los siguientes rubros:

CL1
=  Control de lectura primer parcial.

CL2
=  Control de lectura segundo parcial.

TA1 
=  Tarea académica primer parcial.

TA2
=  Tarea académica segundo parcial.

Eval. Parcial = Evaluación Parcial

Eval. Final  = Evaluación Final

IV. BIBLIOGRAFÍA 

BÁSICA:

· Max Tello. Auditoría de la Comunicación. Perú, 2012. (libro básico)
· INDECOPI. NTP-ISO 26000. Guía de Responsabilidad Social. Perú, 2010.(libro básico)
· Jordi Xifra y Ferran Larueza. Casos de relaciones públicas y comunicación corporativa. Pearson Prentice Hall. Madrid. 2009.
· Tamara L. Gillis. The IABC Handbook of Organizational Communication: A Guide to Internal Communication, Public Relations, Marketing and Leadership. International Association of Business Communication - Jossey Bass ed. USA 2011.
· Michael Fielding. Effective Communication in Organizations. Institute of Marketing Management JUTA. Cape Town, South Africa, 2005.
· Harvard Business review on Effective Communication. USA, 1999.

· Edward de Bono Seis sombreros para Pensar Ed. Gránica Buenos Aires, 1998.

       COMPLEMENTARIA:

· Harvard Business essentials. Decision Making. USA 2006
· Tom Peters. The pursuit of WOW! Vitaged ed. USA 1994.
· Alessandra, Tony and Hunsaker, Phil. Communication at work. Simon & Schuster, 1993.

· Berry, Leonard y otros. Calidad de Servicio. Ediciones Diaz d Santos, 1989.

· Berry, Leonard. Marketing  en las empresas de servicios. Norma, 1993.

· Berry, Leonard. Un buen servicio ya no basta. Norma, 1996.

· Booher, Diana. Communicate with Confidence. Mc. Graw Hill, 1994

· Flores y Orozco. Hacia una Comunicación Administrativa Integral. Trillas, 1990.

· Gerson, Richard. Cómo medir la satisfacción del cliente. Grupo editorial Iberoamericano, 1994

· Jennings, marie y Churchill, David. Como Gerenciar la Comunicación Corporativa. Legis, 1991.

· Leland, karen and Bailey, Keith. Customer service for dummies. IDG Books, 1995.

· Muriel y Rota. Comunicación Institucional. CIESPAL, 1980.

· Scheinsohn, Daniel. Comunicación Estratégica. Ediciones Macchi, 1993.

· Schulz y otros. Comunicaciones de marketing integradas. Granica, 1993.

· Tejada Palacios, Luis. Gestion de la Imagen Corporativa. Norma, 1987.

· Tolela, Michele y Myers, Gail. Administración mediante la Comunicación. Mc. Graw Hill, 1982.

· Van Riel, Cees. Comunicación Corporativa. Prentice Hall, 1997.
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Huancayo,  junio de 2012
Max Tello              
              __________________________________                                          

                Docente Responsable de Asignatura                                           
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