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DESCRIPCION DE LA ASIGNATURA:

Marketing de servicios es una asignatura especializada de profesionalizacién. Aplica las bases del marketing, investigacion de
mercados, administracion estratégica, gestion de la calidad y de procesos, talento humano, entre otras, en el disefio del plan y la
gestion de marketing de los servicios, en base a las Ps del mercadeo de intangibles. El direccionamiento estratégico, la investigacion
de mercados y el diagndstico, se constituiran el fundamento del plan de mercadeo de servicios, cuya naturaleza operativa se disefiara
en realidades seleccionadas por los estudiantes, tanto en escenarios reales o intencionados. Los resultados de aprendizaje de la
asignatura se generaran de forma paralela a la construccién del conocimiento. En su conjunto se constituirdn en el plan de marketing
de servicios, mismo que serd una integracion teorico-practica, dentro de un enfoque de aprendizaje por proyectos, el cual pretende
probar a los estudiantes en un ambiente simulado, su ejercicio de criterio profesional.

El andlisis del marketing de servicios pretende crear las competencias necesarias para que el futuro profesional realice procesos de
investigacion, analisis y planeacién de la estrategia de mercadeo para las actividades de servicios, misma que permita la construccion
de marcas diferenciadas en los sectores intangibles o de ser requeridos en las ofertas complementarias de los bienes, aplicando
tecnologias de levantamiento, procesamiento y andlisis de informacion y conocimientos, habilidades y valores de buenas practicas de
servicios.

CONTRIBUCION DE LA ASIGNATURA A LA FORMACION PROFESIONAL:

Esta asignatura corresponde al eje de formacion de mercadotecnia, proporciona al futuro profesional las bases conceptuales de marketing, con el apoyo
de asignaturas como administracién, gestion de la calidad, investigacion de mercados, planeacién estratégica, ventas, comunicacioén y otras de la
formacion del area comercial; pero sobre todo, mercadotecnia de servicio facilita el disefio de estrategias de mercadotecnia para actividades de
servicios.

RESULTADO DE APRENDIZAJE DE LA CARRERA (UNIDAD DE COMPETENCIA):

1. Interpreta y resuelve problemas de la realidad aplicando métodos de la investigacion, métodos propios de las ciencias
administrativas, herramientas tecnolégicas y variadas fuentes de informacién cientifica, técnica y cultural con ética profesional,
trabajo equipo y respeto a la propiedad intelectual.

2. Demuestra en su accionar profesional valores universales y propios de la profesién en diversos escenarios organizacionales y
tecnoldégicos, fomentando el desarrollo de las ciencias, las artes, el respeto a la diversidad cultural y equidad de género.

OBJETIVO DE LA ASIGNATURA:

La asignatura pretende fortalecer la capacidad de los futuros profesionales para la aplicacién de los conocimientos en el area de mercadotecnia, pues
fomenta el manejo adecuado de las herramientas y técnicas de marketing, mediante el entendimiento de los factores claves de la gestion del servicio
aplicados a la creacion de valor, a través de las variables del mix ampliado de marketing para intangibles, con el propésito de lograr un plan de
mercadeo cuyos objetivos de posicionamiento se den a causa de propuestas creativas, diferenciadas y oportunas.

RESULTADO DE APRENDIZAJE DE LA ASIGNATURA: (ELEMENTO DE COMPETENCIA):

Plan integral de marketing de servicios

2. SISTEMA DE CONTENIDOS Y RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

UNIDADES DE CONTENIDOS

Unidad 1 Resultados de Aprendizaje de la Unidad 1
EL SECTOR DE LOS SERVICIOS EN EL MERCADO

I. NATURALEZA DE LOS SERVICIOS

1. Factores que determinan el sector de los servicios 1.1 Bienes y servicios. Definiciones 1.2 Caracteristicas de los servicios 1.3 Clasificacion de los
servicios

2. Orientacién al mercado 2.1 Organizaciones de servicios 2.2 Responsabilidad social con enfoque al marketing

Il. ANALISIS SITUACIONAL
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UNIDADES DE CONTENIDOS

1. Andlisis macro entorno
2. Andlisis micro entorno
3. Andlisis interno: Empresa
4. Andlisis FODA
5. Andlisis de los Factores Criticos del Exito
11l. INVESTIGACION DE MERCADOS:
1. Proceso de investigacion del mercado de servicios
2. Segmentacion
2.1. Diferencias entre segmento y segmento o mercado meta
2.2. Determinacion del mercado meta
2.3. Determinar la demanda de mercado
IV. POSICIONAMIENTO
1. Anélisis de posicionamiento

2. Estrategias de diferenciacion y posicionamiento del servicio

V. OBJETIVOS Y METAS DE MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

1. Establecimiento de los objetivos

2. Estructura de objetivos de marketing objetivos

Unidad 2

PLAN OPERATIVO DE MARKETING: GENERACION DE LA
OFERTA EN RELACION A LAS 7 PE'S DE LOS SERVICIOS (i)

Resultados de Aprendizaje de la Unidad 2

|. SERVICIOS (PRODUCTO) Y SUS ESTRATEGIAS
1. TIPOLOGIA Y CATEGORIZACION DE SERVICIOS
2. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Y SUPLEMENTARIOS

3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y DECISIONES DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Il. ESTRATEGIA DE PRECIOS DEL SERVICIO

1. P de Precios: Factores determinantes de la estrategia de precios.

2. Estrategias de precio en los servicos
Il. ESTRATEGIA DE LA DISTRIBUCION Y LOGISTICA
1. P de Plaza: Aspectos estratégicos de la distribucién

2. Sistema logistico

IV. COMUNICACION DE MARKETING INTEGRAL Y ATENCION AL CLIENTE

1. Fundamentos de la Comunicacion
2. Mix de Comunicacion
3. Plan de Comunicacion
P de Provision de servicio al cliente:
4.1 Modelo Molecular
4.2 PNL en el servicio
4.3 Factores que influyen en la decisién de compra del cliente
4.4 Procesos de compra del consumidor
4.5 Atencion y servicio al cliente

V. ESTRATEGIA DE EVIDENCIA FiSICA
1. Evidencia Fisica: Interior y Exterior
2. Servipanorama
Merchandising en los servicios

VI. PROCESOS Y SUS ESTRATEGIAS
1. Servuccion

2. Diagramacion de Proceso de servico
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UNIDADES DE CONTENIDOS

Unidad 3 Resultados de Aprendizaje de la Unidad 3

PLAN OPERATIVO DE MARKETING: GENERACION DE LA
OFERTA EN RELACION A LAS 7 PE'S DE LOS SERVICIOS (II)

|. PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

1. Equilibrio entre la demanda y la capacidad productiva
1. PERSONAS: ENDOMARKETING

1. Estrategias de endomarketing en los servicios
Ill. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION Y CONTROL

1. Elementos de la implementacion de la estrategia de marketing de servicios

3. PROYECCION METODOLOGICA Y ORGANIZATIVA PARA EL DESARROLLO DE LA ASIGNATURA

(PROYECCION DE LOS METODOS DE ENZENANZA - APRENDIZAJE QUE SE UTILIZARAN)
Disefio de proyectos, modelos y prototipos

Clase Magistral

1

2

3 Estudio de Casos
4 Investigacion Exploratoria
5

Talleres

PROYECCION DEL EMPLEO DE LA TIC EN LOS PROCESOS DE APRENDIZAJE
1 Redes Sociales
2 Herramientas Colaborativas (Google, drive, onedrives, otros)
3 Material Multimedia
4

Aula Virtual

4. TECNICAS Y PONDERACION DE LA EVALUACION

En este espacio se expresaran las técnicas utilizadas en la evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje o

evaluacion formativa y sumativa.

o Las técnicas que se recomienda usar son: Resolucion de ejercicios, Investigacion Bibliografica, Lecciones oral/escrita,
Pruebas orales/escrita, Laboratorios, Talleres, Solucién de problemas, Practicas, Exposicién, Trabajo colaborativo,
Examen parcial, Otras formas de evaluacion.

. Recordar que mientras mas técnicas utilicen, la evaluacion sera mas objetiva y el desempefio del estudiante se reflejara
en su rendimiento (4 o 5 técnicas).

. Para evaluar se debera aplicar la rabrica en cada una de las técnicas de evaluacién empleadas. Se debe expresar en
puntaje de la nota final sobre 20 puntos. No debe existir una diferencia mayor a dos puntos entre cada técnica de
evaluacion empleada.

. Enla modalidad presencial existen tres parciales en la modalidad a distancia existen dos parciales, toda la planificacién

de periodo académico se la realiza en funcién del numero de parciales de cada modalidad.

La ponderacion a utilizarse en la evaluacion del aprendizaje del estudiante sera la misma en las tres parciales.

Para la aprobacién de una asignatura se debe tener una nota final promedio de 14/20, en los tres o dos

5. BIBLIOGRAFIA BASICA/ TEXTO GUIA DE LA ASIGNATURA

Titulo Autor Edicion Afo Idioma Editorial
Marketlng de servicios: personal, Lovelock, Christopher H. ) 2009 spa Pearson Educacion
tecnologia y estrategia

6. FIRMAS DE LEGALIZACION
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