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2. Descripcion y objetivos de la materia

Dentro de esta asignatura se pretende ensenar al alumno los factores que se deben considerar para poder lograr un adecuado proceso de
servicios, el mismo que se lo conoce como Servuccidon. Ademds se desea cubrir las etapas y componentes que deben considerar en el
momento de administrar el servicio, y también las consideraciones para el establecimiento de una empresa de servicios. Se dard una
infroduccién a la negociacién y a la toma de decisiones, que son capacidades que deben lograr los gerentes de hoy en dia. También se
ensenardn algunos mecanismos utilizados por la Gerencia de Marketing para encontrar nuevos segmentos de mercado, aprender a
entender y retener a los clientes, y como garantizar un adecuado proceso de servicio.

La forma en que la actual orientacién al mercado difiere de otfras épocas anteriores orientadas a la produccién y ventas, actualmente se
basa en comprender la forma en que los consumidores compran y evalian los servicios. La asignatura busca comprender la forma en la cual
las organizaciones construyen y forman relaciones estrechas con los clientes mediante el uso del pensamiento actual acerca del marketing
de las relaciones con los clientes y de valor para los clientes. Cuando se trata de servicios, el panorama se vuelve mds complejo, y en
referencia a esta complejidad se buscard explicar la funcién de las cuatro P en la mezcla de marketing de servicios, reconocer en qué
difieren los servicios y cémo pueden clasificarse, con el objetivo Unico de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

El conocimiento y la destreza del manejo de la servucciéon proporcionaran al estudiante técnicas para implementar y controlar los procesos
de servicio en las actividades empresariales. Ademds permitirdn al estudiante formular los procesos de servicio negocio en base a las
asignaturas aprendidas, ya que estardn en capacidad de plantearse negocios de servicio como son el comercio electrénico, empresas
consultoras, servicio técnico, centros de capacitacion, entre otras.

3. Objetivos de Desarrollo Sostenible

4, Contenidos

1.1 Introduccidn a los servicios

1.2 Diferencias fundamentales

1.3 Marketing de bienes vs. Marketing de servicios
1.4 Especialidades del Marketing de Servicios

1.5 Servuccion: El proceso de creacion de servicios
1.6 Caracteristicas generales de los servicios

1.7 Proceso de decisién del usuario del servicio
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1.8 Satisfaccién del cliente

1.9 El servicio como factor clave

1.10 Establecimiento de relaciones con el cliente 3 fidelizacién.
2.1 Proceso de prestacién de servicios (servuccion)

2.2 Las cuatro C de los servicios

2.3 Clasificacion de los servicios

2.4 Dimensiones de la calidad de los servicios

2.5 Como aplicar modelos de eficiencia en los servicios
2.6 Andilisis del ciclo de vida del servicio

2.7 Administracion del Marketing de Servicios por las 7p
2.8 Fijacion de precios

2.9 Puntos de distribucion

2.10 Promocién y Publicidad

2.11 Personas que aportan a la cadena de valor

2.12 Pruebas de desempeno

2.13 Administracion del proceso de servicio: Factores
2.14.1 Desarrollo de los servipanoramas

2.14.2 Atmosfera de servicio

2.14.3 Diseno del ambiente de servicios

2.15.1 Importancia, Roles, Conflictos

2.16 Cadena de servicios

2.17 Participacién del cliente

2.18 Administracién del cliente, relaciones y fiempos de espera
3.1 Medicion de satisfaccion de clientes

3.2 Retencién de clientes

3.3 Manejo de fallas y rescate de clientes

3.4 Definicion y medicién de la calidad de servicios (servqual)
3.5 Fidelizacion de clientes

3.6 Mejoramiento continuo

3.7 Creacién de valor para el usuario

4.1 Modelo de los fres estratos

5. Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia

Resultado de aprendizaje de la materia
. Posee principios éticos y morales que le permiten contribuir evidentemente al fortalecimiento de los valores sociales.

Evidencias

-Desarrollar conocimiento de las técnicas y herramientas de marketing para
que este en capacidad de identificar las necesidades del cliente Utilizar las
técnicas aprendidas para realizar una campana de mercadeo eficiente en el

drea de los servicios.

-Evaluacion escrita
-Resolucién de ejercicios,
Ccasos y ofros

-Trabajos prdcticos -
productos

ag. Desarrolla el andlisis y diagndstico para mejoramiento continuo de condiciones de trabajo, evaluando y
seleccionando alternativas, con el empleo de modelos matematicos, estadisticos y de simulaciéon

-Analizar los componentes (micro) que puedan aventajar o perjudicar al

-Evaluacion escrita
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Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia
negocio (macro). Aplicar los conocimientos aprendidos en marketing para

poder establecer estrategias de formulacién de valor agregado, asi como de

satisfaccion.

ag. Redliza aprendizaje continuo para generar emprendimiento e innovaciéon empresarial

Evidencias
-Resolucién de ejercicios,

Ccasos y ofros

-Trabajos prdcticos -

productos

-Aprender a liderar un equipo de trabajo, conociendo y aplicando

mecanismos pard la seleccion, coordinacion y ejecucion de tareas, asi como

la resolucién de conflictos. Analizar los componentes (micro) que puedan
aventajar o perjudicar al negocio (macro).

-Evaluacion escrita
-Resolucién de ejercicios,

Ccasos y ofros

-Trabajos prdcticos -

productos
Desglose de evaluacién
Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cdlificacién Semana
evaluar
Efesr‘z'i‘é%‘znciios Andlisis de casos ASPECTOS DISTINTIVOS DEL | i Semana: 4 (30-SEP-19
v ofros ' empresariales MARKETING DE SERVICIOS al 05-OCT-19)
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
Trabajos Prueba sobre conceptos | MARKETING DE SERVICIOS, Semana: 4 (30-SEP-19
practicos - de Gestidon de Servicios y | DESARROLLO DE UN MARCO | APORTE 5 al OS—OCT-] 9)
productos Marketing de Servicios DE ANALISIS Y GESTION DE
SERVICIOS
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
MARKETING DE SERVICIOS,
Resolucion de Video documental sobre | DESARROLLO DE UN MARCO Semana: 8 (28-OCT-
ejercicios, casos | gestion de servicios en las| DE ANALISIS Y GESTION DE APORTE 10 19 al 3]—CCT—19)
y ofros empresas de la ciudad SERVICIOS, LA CREACION DE
UNA UNIDAD DE NEGOCIOS
ENFOCADA A LOS SERVICIOS
CREACION DE UNA EMPRESA
Articulo sobre andilisis de | DE SERVICIOS, DESARROLLO DE
Trabajos servicio en una empresa | UN MARCO DE ANALISIS Y Semana: 14 (09-DIC-
prdcticos - aplicando la GESTION DE SERVICIOS, LA APORTE 10 19 al 14—bIC—19)
productos metodologia de gestién | CREACION DE UNA UNIDAD DE
de servicios NEGOCIOS ENFOCADA A LOS
SERVICIOS
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
MARKETING DE SERVICIOS,
CREACION DE UNA EMPRESA
Trabajos Proyecto de integracion DE SERVICIOS, DESARROLLO DE
prdcticos - de los femas revisados UN MARCO DE ANALISIS Y EXAMEN 20 Semana: 20 (al)
productos ’ GESTION DE SERVICIOS, LA
CREACION DE UNA UNIDAD DE
NEGOCIOS ENFOCADA A LOS
SERVICIOS
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
MARKETING DE SERVICIOS,
CREACION DE UNA EMPRESA
Evaluacion Evaluacion e:scrifo sobre | DE SERVICIOS, DESARROLLO DE
escrita Io§ temas revisados en la | UN MARCO DE ANALISIS Y SUPLETORIO | 20 Semana: 21 (al)
asignatura. GESTION DE SERVICIOS, LA
CREACION DE UNA UNIDAD DE
NEGOCIOS ENFOCADA A LOS
SERVICIOS
Metodologia

Criterios de evaluacién
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