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2. Descripcidn y objetivos de la materia

Por otro 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 prdctica, 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 gestién comercial de cualquier organizacion y
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 gestion comercial.Poder
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establecer un mix de marketing desde todas las dreas especificamente aplicado al campo del marketing de servicios.
3. Objetivos de Desarrollo Sostenible

4, Contenidos

01.01. Desarrollo de la teoria de servicios

01.02. Servicios y valor para el consumidor

01.03. Definicion de Servicios

02.01. Servicios al productor vs servicios al consumidor
02.02. Niveles e intangibilidad

02.03. Estatus del servicio dentro de la oferta del producto
02.04. Extensién e inseparabilidad

02.05. Patrones de enfrega de servicios

02.06. Orientacion al cliente

02.07. Importancia de los servicios para el comprador
02.08. Servicios de Comerciales vs Servicios Social
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03.01. Productos

03.02. Precio

03.03. Comunicacién

03.04. Canal

03.05. Cliente

03.06. Procesos

03.07. Evidencia fisica

05.01. Satisfaccién del Cliente

05.02. Fidelidad del Cliente

05.03. Gestion del Servicio

05.04. Gestion del Valor y Prestacién del Servicio
05.05. El Servicio Deseado

05.06. El Servicio Esperado

05.07. Las Percepciones

05.08. La Calidad del Servicio

05.09. La Retencion de Clientes

05.10. Medicidon del Servicio al Cliente

05.11. Desarrollo de la técnica - Ciclo de servicio al cliente
05.12. Manejo de Niveles de Comunicacion Eficaz
06.01. Punto de Venta

06.02. Material POP

06.03. Flujo de Clientes y Distribucion Fisica

5. Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia Evidencias
ab. Estudiar y comprender las necesidades sociales, culturales y empresariales de la sociedad.

-Redlizar Gerencia de Mercado, Ventas, Producto, Proveedores y Canales de -Evaluacion escrita
Distribucion -Trabajos prdcticos -
productos

ad. Desarrollar a profundidad los fundamentos conceptuales del Marketing.

-El estudiante debe Generar nuevas Propuestas, Proyectos, y Soluciones de alto-Evaluacion escrita
valor y frascendencia 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 gestién integral del cliente de -Evaluacion escrita

forma aceptable -Trabajos prdcticos -
productos

-El estudiante debe Manejar la Comunicacién, Publicidad, Marca, -Evaluacion escrita

Merchandising, Relaciones PUblicas e Imagen Corporativa de forma aceptable-Trabajos prdcticos -
productos

bh. Manejar adecuadamente la gestién integral del cliente.

-Manejar adecuadamente la gestion integral del cliente -Evaluacion escrita
-Trabajos prdcticos -
productos
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Desglose de evaluacién

Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cdlificacién Semana
evaluar
Evaluacion . Clasificacion de los servicios, Semana: 5 (08-ABR-
escrita prueba escrita Introduccién APORTE | 10 19 al 13-ABR-19)
Trabajos - . .
P . Clasificacién de los servicios, Semana: 9 (06-MAY-
g:ggng?és‘ frabajo grupal Mix Marketing de Servicios APORTEZ |5 19 al 08-MAY-19)
Evaluacion . . . - Semana: 10 (13-MAY-
escrita prueba escrita Mix Marketing de Servicios APORTE 2 5 19 ol 18-MAY-19)
Evaluacion Garantia de Servicio al Cliente Semana: 15 (17-JUN-
escrit prueba resumen Gestion de Clientes APORTES |10 19 al 22-JUN-19)
Clasificacion de los servicios,

Evaluacion Garantia de Servicio al Cliente Semana: 17-18 (30-

escrita examen final Gestion de Clientes, EXAMEN 20 06-2019 al 13-07-
Introduccion, Merchandising, 2019)
Mix Marketing de Servicios
Clasificacion de los servicios,

Evaluacion Garantia de Servicio al Cliente

escrita supletorio Gestion de Clientes, SUPLETORIO | 20 Semana: 20 (al)
Introduccién, Merchandising,
Mix Marketing de Servicios

Metodologia

Criterios de evaluacion
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Autor Titulo Url
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Software
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