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2. Descripcién y objetivos de la materia

Este curso pretende trabajar sobre una de las disciplinas mds orientadas al andlisis de los comportamientos de los mercados de
consumidores dentro de la mercadotecnia. En particular, el Marketing de Servicios buscard explorar la gestion comercial de
cualquier organizacién y desarrollar las herramientas necesarias para retener, fidelizar y proponer nuevos clientes.

Por ofro lado, el marketing de servicios hard énfasis en todo el conjunto de actividades que una organizacién lleva a cabo para
satisfacer una necesidad determinada a través de un bien intangible y no perecible que, en la préctica, se conoce como servicios.
Esta es, por tanto, una de las dreas mds dindmicas y de mayor desarrollo dentro del campo.

Conocer y partir de las caracteristicas bdsicas de los servicios que permitiian establecer estrategias correctas de gestién
comercial.Poder establecer un mix de marketing desde todas las dreas especificamente aplicado al campo del marketing de

3. Contenidos

ol1. Introduccién

01.01. Desarrollo de la teoria de servicios (2 horas)

01.02. Servicios y valor para el consumidor (2 horas)

01.03. Definicion de Servicios (2 horas)

02. Clasificacién de los servicios

02.01. Servicios al productor vs servicios al consumidor (2 horas)
02.02. Niveles e intangibilidad (1 horas)

02.03. Estatus del servicio dentro de la oferta del producto (1 horas)
02.04. Extension e inseparabilidad (2 horas)

02.05. Patrones de entrega de servicios (2 horas)

02.06. Orientacién al cliente (2 horas)

02.07. Importancia de los servicios para el comprador (2 horas)
02.08. Servicios de Comerciales vs Servicios Social (2 horas)

03. Mix Marketing de Servicios

03.01. Productos (2 horas)

03.02. Precio (2 horas)

03.03. Comunicaciéon (2 horas)

03.04. Canal (2 horas)

03.05. Cliente (2 horas)

03.06. Procesos (2 horas)

03.07. Evidencia fisica (2 horas)

04. Garantia de Servicio al Cliente
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05. Gestién de Clientes

05.01. Satisfaccién del Cliente (2 horas)

05.02. Fidelidad del Cliente (2 horas)

05.03. Gestion del Servicio (2 horas)

05.04. Gestion del Valor y Prestacion del Servicio (2 horas)
05.05. El Servicio Deseado (2 horas)

05.06. El Servicio Esperado (2 horas)

05.07. Las Percepciones (1 horas)

05.08. La Calidad del Servicio (1 horas)

05.09. La Retencién de Clientes (1 horas)

05.10. Medicién del Servicio al Cliente (1 horas)

05.11. Desarrollo de la técnica - Ciclo de servicio al cliente (4 horas)
05.12. Manejo de Niveles de Comunicacion Eficaz (2 horas)
06. Merchandising

06.01. Punto de Venta (2 horas)

06.02. Material POP (2 horas)

06.03. Flujo de Clientes y Distribucién Fisica (2 horas)

06.04. Planogramas (2 horas)

4, Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia

ad. Desarrol

ah. Redlizar Gerencia de Mercado, Ventas, Producto, Proveedores y Canales de Distribucién.

lar a profundidad los fundamentos conceptuales del Marketing.

Evidencias

-El estudiante debe Generar nuevas Propuestas, Proyectos, y Soluciones de alto
valor y trascendencia social y empresarial adecuadamente

-Trabajos prdcticos -
roductos

-El estudiante debe Manejar adecuadamente la gestién integral del cliente de
forma aceptable

-Evaluacién escrita
-Trabajos prdcticos -
roductos

-El estudiante debe Manejar la Comunicacién, Publicidad, Marca,
Merchandising, Relaciones PUblicas e Imagen Corporativa de forma aceptable

-Evaluacién escrita
-Trabajos prdcticos -
roductos

Desglose de evaluacién

Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cadlificacién Semana
evaluar
Evaluacién . Clasificacion de los servicios, Semana: 5 (17/04/17
escrita Capitulos Ty 2 nfroduccion APORITE | 6 al 22/04/17)
Trabajos - - . .
précticos - Trabajo capitulo 1y2 Closmcoc;l,on de los servicios, APORTE 1 4 Semana: 6 (24/04/17
ntroduccion al 29/04/17)

productos
Trabajos . . .

o . . Garantia de Servicio al Cliente, Semana: 10 (22/05/17
prdcticos - Trabajo Capitulo 3y 4 Mix Marketing de Servicios APORTE 2 4 al 27/05/17)
productos
Evaluacién . Garantia de Servicio al Cliente, Semana: 11 (29/05/17
escrita capitulo 3y 4 Mix Marketing de Servicios APORITE 2 6 al 03/06/17)
Trabajos - .

o . . Gestidon de Clientes, Semana: 16 (03/07/17
practicos - Trabajo capitulo 5y 6 hMerchandising APORTE 3 4 al 08/07/17)
productos

Evaluacién . Gestion de Clientes, Semana: 16 (03/07/17
escrita Capitulos 5y 6 IMerchandising APORTE 3 6 al 08/07/17)
Clasificacién de los servicios,
- . (Garantia de Servicio al Cliente, .
Evaluacion Todos los contenidos - . Semana: 17-18 (09-07-
. Gestion de Clientes, EXAMEN 20
escrita fratados = - 2017 al 22-07-2017)
ntroduccion, Merchandising,
IMix Marketing de Servicios
Clasificacion de los servicios,
Evaluacién Todos los contenidos Goror’m'o de Servicio al Cliente, Semana: 19-20 (23-07-
. Gestion de Clientes, SUPLETORIO 20 ’
escrita fratados = - 2017 al 29-07-2017)
ntroduccién, Merchandising,
IMix Marketing de Servicios
Metodologia
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La materia de Marketing de Servicios se desarrollard a fravés de una metodologia totalmente activa, acercando en todo momento
los conceptos tedricos a la realidad concreta de los estudiantes, sin hacerles perder la perspectiva global, es decir, se manejard un
pesar global con un actual local, lo que producird un aprendizaje significativo.

Se utilizard entre ofras las siguientes estrategias metodoldgicas: clases magistrales, aprendizaje basado en problemas y estudio de
casos prdcticos, trabagjos colaborativos y auténomos.

Criterios de Evaluacion

La evaluacion serd un proceso permanente y se realizard en todas las actividades que el alumno realice dentro y fuera del aula.
Control de lectura: De material bibliogrdfico que deberd ser analizado por el estudiante.

Micro investigaciones y sustentaciones grupales: Los temas serdn determinados por el docente en consenso con los estudiantes,
se realizardn en grupos de 3 personas.

Trabajos Individuales y Grupales: Consistirdn en la resolucion individual o grupal de ejercicios y casos prdcticos, dentro y fuera del
aula.

Lecciones parciales: Se realizardn al finalizar cada bloque temdtico y serédn comunicados previamente a los estudiantes.

La copia y el plagio serdn considerados como faltas académicas y administrativas muy graves, por lo que los estudiantes que
cometan estas faltas, tendran automdticamente 0 (cero) en la materia y ademds, se solicitara a las instancias universitarias
respectivas su sancion.

La asistencia no puede ser considerada como aporte y el reglamento de la Universidad del Azuay, no contemplan la exoneracion del
examen final.
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