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2. Descripcién y objetivos de la materia

Por otro lado, el marketing de servicios hard énfasis en todo el conjunto de actividades que una organizacion lleva a cabo para satisfacer
una necesidad determinada a fravés de un bien intangible y no perecible que, en la prdactica, se conoce como servicios. Esta es, por tanto,

una de las dreas mds dindmicas y de mayor desarrollo dentro del campo.

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
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desarrollar las herramientas necesarias para retener, fidelizar y proponer nuevos clientes.

Conocer y partir de las caracteristicas bdsicas de los servicios que permitirian establecer estrategias correctas de gestién comercial.Poder

establecer un mix de marketing desde todas las dreas especificamente aplicado al campo del marketing de servicios.

3. Objetivos de Desarrollo Sostenible

4, Contenidos

01. Infroduccién

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 infangibilidad (1 horas)

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

P&gina 1 de 4




02.05. Patrones de enfrega 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. Comunicacion (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

05. Gestion de Clientes

05.01. Satisfacciéon del Cliente (2 horas)

05.02. Fidelidad del Cliente (2 horas)

05.03. Gestion del Servicio (2 horas)

05.04. Gestion del Valor y Prestaciéon 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 Retencion 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 Distribucion Fisica (2 horas)

06.04. Planogramas (2 horas)

5. Sistema de Evaluacion

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

ad. Desarrollar a profundidad los fundamentos conceptuales del Marketing.

Evidencias

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

-Trabajos prdcticos -

productos

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

-El estudiante debe Manejar adecuadamente la gestion integral del cliente de

f

orma aceptable

-Evaluacién escrita
-Trabajos prdcticos -

productos

-El estudiante debe Manejar la Comunicacion, Publicidad, Marca,
Merchandising, Relaciones Publicas e Imagen Corporativa de forma aceptable -Trabajos précticos -

-Evaluacién escrita

productos
Desglose de evaluacién
Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cadlificacién Semana
evaluar

Evaluacion . Clasificacion de los servicios, Semana: 5 (08/04/19
escrita prueba escrita Introduccion APORTE 1 10 al 13/04/19)
Trabajos e ., .

P . Clasificacion de los servicios, Semana: 9 (06/05/19
g:ggg‘é‘t’oss' frabajo grupal Mix Marketing de Servicios APORTE 2 5 al 08/05/19)
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Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cdlificacién Semana
evaluar
Evaluacion . . . . Semana: 10 (13/05/19
escrita prueba escrita Mix Marketing de Servicios APORTE 2 5 ol 18/05/19)
Evaluacion Garantia de Servicio al Cliente Semana: 15 (17/06/19
escrita prueba resumen Gestion de Clientes APORTE 3 10 al 22/06/19)
Clasificacion de los servicios,
., Garantia de Servicio al Cliente .
Evaluacion examen final Gestion de Clientes, EXAMEN 20 Semana: 17-18 (30-06-
escrita = L 2019 al 13-07-2019)
Introduccion, Merchandising,
Mix Marketing de Servicios
Clasificacion de los servicios,
Evaluacion Garantia de Servicio al Cliente
. supletorio Gestion de Clientes, SUPLETORIO 20 Semana: 20 (al)
escrita o .
Infroduccién, Merchandising,
Mix Marketing de Servicios
Metodologia

La actividad docente en las sesiones se orientard al desarrollo de capacidades y la construcciéon de saberes , aplicables en distintos
contextos de desempeno personal y social. Se aplicara una visibn multidimensional en el desarrollo del contenido . Se utilizardn las estrategias
del aprendizaje y ensenanza basado en problemas, las técnicas de la problematizacion y la contextualizacion de los contenidos educativos,
el estudio de casos, la lectura comprensiva y el andilisis de informacién, asi como diversas formas de comunicacién educativa, entre otros.
Especial mencién merecerd la aplicacion del método investigativo orientado a la bUsqueda creadora de informacién, que propicie en el
estudiante un mayor nivel de independencia cognoscitiva y pensamiento critico, acorde con las exigencias de la sociedad actual
caracterizada por el valor del conocimiento y su aplicacion prdctica en la solucién de problemas que nos plantea la realidad y el desarrollo
de la ciencia y la tecnologia.

Criterios de Evaluacién
En todos los trabajos escritos (ensayos, avances de proyectos, el proyecto definitivo y las presentaciones en Power Point) se evaluard la
ortografia, la redaccién, la coherencia en la presentacién de las ideas y la ausencia de copia textual.

Los ensayos consistirdn de una intfroduccién en donde se describa la problemdtica objeto de estudio, el desarrollo y discusion del tema, y una
conclusion que dé cuenta de las reflexiones alcanzadas por el estudiante. Debe existir una revision bibliografica que muestre la actualidad y
pertinencia de lo tratado. Los ensayos serdn individuales.

Tanto en el proyecto que se realizard como en la exposicion oral, se evaluard la secuencia légica de las secciones requeridas, la pertinencia
del contenido y la construccién adecuada de la informacién por seccidn, el buen uso de las normas de redaccion cientifica y de los
requerimientos de publicacion.

En la exposiciéon oral se evaluard el cumplimiento de las normas de un buen expositor, la fluidez en la exposicion y el manejo adecuado de la
audiencia. En la presentacion en Power Point se evaluard el buen uso de las normas de preparacion de las diapositivas.

Tanto en las pruebas como en el examen final se evaluard el conocimiento tedrico del estudiante segin la adecuada argumentacién a
preguntas de razonamiento.
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