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= Bienvenidos al apasionante y lucrativo mundo
de los servicios donde el Marketing juega un
papel muy importante para el buen
desempeno y eficiencia de los mismos.

" En este corto tiempo, compartiremos mucha
informacion, la que nos abrira una perspectiva
diferente a la que teniamos hasta hoy de la
actividad de los servicios.
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La presente asignatura contiene: MARKET!NG
= Un breve concepto de Marketing de Servicios.

= Marketing en organizaciones lucrativas y no lucrativas.
= Desarrollo del Marketing de Servicios.

= Diseno de programas de Marketing de Servicios.

= E|futuro del Marketing de Servicios.

= (Claves para entender el mundo de los servicios.

" Proceso de satisfaccion al cliente.

= La organizacion de servicios de lo estratégico a lo tactico
proceso de creacion de servicios.
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Al finalizar |la asignatura estaras en capacidad de:

= Comprender el Marketing de Servicios, los mercados, productos
y clientes de servicios,

= También comprender el modelo de servicios y la administracion
de la interface del cliente.

= Aplicar las estrategias de implementacion de servicios
redituables a través de ejemplos y casos de empresas.
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La asignatura de Marketing de Servicios esta dividida en cuatro
Unidades Didacticas:

“Uridad 1 | Uridad 2 | Unidad 3 | Unidadd

Introduccion al La calidad en Creacion del El cliente y sus
marketing de los servicios. modelo de percepciones
Servicios. servicio. del servicio.
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pa Unidad |

Al finalizar la unidad, ustedes seran capaces de tener clara las definiciones de marketing y
servicios y los puntos basicos y fundamentales de los mismos.

Los temas que se abordaran en la presente Unidad son:

a. Tema N° 1: El marketing y los servicios.

b. Tema N° 2: Caracteristicas de los servicios.

c. Tema N° 3: Evolucidn de los servicios y el especialista de marketing.

Las actividades dirigidas en esta Unidad consisten en:

= Através de un collage, explique en qué consisten los factores criticos de
éxito de un negocio de servicio al cliente.

= En esta Unidad como parte de la evaluacion se utilizara el Control de
Lectura N° 1.
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pa Unidad i

Al finalizar la unidad, sera capaz de identificar las caracteristicas de los servicios y
evidenciar el crecimiento de los servicios.

Los temas que se abordaran en la siguiente Unidad son:

a. Tema N° 1: Calidad para la optimizacién del servicio.

b. Tema N° 2: La comunicaciéon y el manejo de quejas.

La actividad dirigida en esta Unidad consiste en desarrollar la Actividad N° 2.

En esta Unidad tendremos como parte de |la evaluacion que desarrollar |a

Tarea Académica N° 1. @
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b Unidad Il 7 P’s Marketing Mix

Al finalizar la Unidad, seran capaces de crear un modelo de servicio.
Los temas que se abordaran en la presente Unidad son:
a. Tema N° 1: Dimensiones de los servicios.

b. Tema N° 2: Segmentacidn y posicionamiento de los servicios.
c. Tema N° 3: El mix de Marketing de servicios (7P).

Las actividades dirigidas en esta Unidad consiste en desarrollar la Actividad N° 3.

wavw.continental.edu.pe I



pa Unidad IV

Al finalizar la unidad, sera capaz de conocer la valia del cliente y las diversas
estrategias para captar, retener y fidelizar al mismo.

Los temas que se abordaran en la presente unidad son:
a. Tema N° 1: El cliente tiene el poder.
b. Tema N° 2: Excelencia en el servicio al cliente.

c. Tema N° 3: La promocion de técnicas de negociacion y resolucion de
conflictos.

Las actividades dirigidas en esta unidad consisten desarrollar la Actividad N° 4.

En esta Unidad, tendremos como parte de la evaluacién el desarrollo de |a Tarea
Académica N° 2.
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= Te recuerdo que para el desarrollo de nuestra asignatura contamos con
Recursos Educativos Virtuales, que te ayudaran en el proceso de tu
aprendizaje en la asignatura.

= Estos recursos que tienes a tu disposicion son: Manual Autoformativo,
videoclases, foros, podcast y biblioteca virtual.

= Sumado al desarrollo de las actividades programadas y el envio
oportuno de los productos académicos solicitados, constituiran el
soporte para que alcances el resultado de aprendizaje de la asignatura.
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= En las sesiones virtuales de cada semana, guiaré tu aprendizaje,
orientaré el desarrollo de las actividades y atenderé tus preguntas

e inquietudes.
= Con todas estas orientaciones estamos listos para empezar la
asignatura.
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Bienvenidos a la asignatura de
Marketing de Servicios
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