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1. Datos generales

Materia: SERVUCCION Nivel: 6
Codigo: IPRO60S Distribucién de horas.
Paralelo: A e ]
Docencia | Practico Autdnomo: 96 |Total horas
Periodo : Marzo-2023 a Julio-2023
Profesor: SUAREZ BRIONES DIEGO SEBASTIAN ostemas | autonomo
Correo ssuarez@uazuay.edu.ec
electrénico: 64 0 96 160
Premrequisitos:
Ninguno

2. Descripcidn 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 enconfrar 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 mdas 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 capacitacién, entre otras.

3. Objetivos de Desarrollo Sostenible

EDUCACION
DE CALIDAD

TRABAJO DECENTE ‘I ALIANZAS PARA
Y CRECIMIENTO LOGRAR
ECONOMICO LOS OBJETIVOS

a

4, Contenidos

1.1 Infroduccidén a los servicios

1.2 Diferencias fundamentales
1.3 Pensar en el disefno - Design Thinking
1.4 Especialidades del Marketing de Servicios
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1.5 Servuccion: El proceso de creacion de servicios

1.6 Caracteristicas generales de los servicios

1.7 Proceso de decision del usuario del servicio

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 Administracién del Marketing de Servicios por las 7p
2.8 Fijacion de precios

2.9 Puntos de distribucion

2.10 Promocidn 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 Participacion 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

4.2 Determinacién de capacidad instalada

4.3 Desarrollo de procesos

5. Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia

Resultado de aprendizaje de la materia
. Desarrolla el andilisis y diagndstico de situaciones laborales, evaluando y seleccionando alternativas con

Evidencias
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Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia
el empleo de criterios técnicos y tecnoldgicos.

Evidencias

-Toma e implementa habitualmente sus decisiones basadas en su
conocimiento de servuccion y gestion del servicio.

-Evaluacion escrita
-Trabajos prdcticos -

productos

. Emplea recursos cientificos y précticos para solucionar problemas empresariales operativos y administrativos.

-Desarrolla continuamente competencias basadas en su conocimiento de
servuccion, emprendimiento y gestion del servicio.

. Planifica y ejecuta las estrategias, planes y programas de produccién.

-Evaluacion escrita
-Trabajos prdcticos -

productos

-Propone iniciativas de andlisis, diagndstico y resolucién de problemas

-Evaluacion escrita
prdacticos aplicando su conocimiento de servuccion, emprendimiento y gestion -Trabajos précticos -

del servicio. productos
Desglose de evaluacién
Evidencia Descripcién Contenidos silabo a Aporte | Cadlificacién Semana
evaluar
Evaluacion Primer parcial ASPECTOS DISTINTIVOS DEL APORTE 10 Semana: 6 (17-ABR-
escrita MARKETING DE SERVICIOS 23 al 22-ABR-23)
DESARROLLO DE UN MARCO
s DE ANALISIS Y GESTION DE
Evabacion Segundo parcial SERVICIOS, LA CREACION DE | APORTE 10 ggrgf’;o‘fd&(_g)'\"”'
UNA UNIDAD DE NEGOCIOS
ENFOCADA A LOS SERVICIOS
Trabaos CREACION DE UNA EMPRESA
précticos - Tercer parcial DE SERVICIOS, LA CREACION APORTE 10 Semana: 16 (26-JUN-
productos DE UNA UNIDAD DE NEGOCIOS 23 al 01-JUL-23)
ENFOCADA A LOS SERVICIOS
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
MARKETING DE SERVICIOS,
CREACION DE UNA EMPRESA
Evaluacion _ DE SERVICIOS, DESARROLLO DE Semana: 17-18 (02-
escrita Examen final UN MARCO DE ANALISIS Y EXAMEN 20 07-2023 al 15-07-
GESTION DE SERVICIOS, LA 2023)
CREACION DE UNA UNIDAD DE
NEGOCIOS ENFOCADA A LOS
SERVICIOS
ASPECTOS DISTINTIVOS DEL
MARKETING DE SERVICIOS,
CREACION DE UNA EMPRESA
Evaluacion . DE SERVICIOS, DESARROLLO DE
escrita Examen supletorio UN MARCO DE ANALISIS Y SUPLETORIO | 20 Semana: 19 (al)
GESTION DE SERVICIOS, LA
CREACION DE UNA UNIDAD DE
NEGOCIOS ENFOCADA A LOS
SERVICIOS
Metodologia
Descripcion Tipo horas
Los estudiantes deberdn demostrar su capacidad de investigacién mediante frabajos
auténomos enfocados en evaluar su comprension de los temas tratados durante las Autdbnomo

clases presenciales

El enfoque prdctico esta orientado a crear y desarrollar criterios para el andlisis, la
ejecucion y la ftoma de decisiones y comprende la realizacion de estudios de casos y
ejercicios grupales o individuales como prdctica laboral en la formacién del marketing
de servicios y todo lo que guarda relacion con la generacion de valor al producto antes
de sacarlo al mercado

Horas Autbnomo

Se utiliza una metodologia que combina una formacién tedrica con un gran énfasis en
la aplicacién prdctica de los conocimientos a fravés de la ejecucidon continua de
trabajos de aplicacion realizados sobre la realidad de las empresas en el medio
nacional e internacional.

Criterios de evaluacién

Total docencia

Descripcién Tipo horas
Se evaluard la preparacion de frabajos, presentaciones y proyectos a elaborarse de
manera auténoma por los estudiantes. Se considerard la aplicacién y entendimiento de Auténomo

los conocimientos adquiridos en clases

Se manejard una metodologia que combine un enfoque académico/tedrico con uno
préctico, en donde los estudiantes podrdn aprender de manera dindmica y
participativa

Total docencia
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