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CALENDARIZACION DE CONTENIDOS

Modalidad Presencial

Asignatura de: Marketing de Servicios

Resultado de Aprendizaje de la Asignatura: Al finalizar la asignatura, el estudiante serd
capaz de analizar las estrategias de marketfing orientado a los servicios teniendo en
cuenta que éstos dominan la economia mundial y que estdn siendo aplicadas a las

empresas del mercado.

Tipo de sesién

Unidad Resultqdolgirﬁz;edndlzcje e Semana SNe si<c1:'>en Llo;(: Conocimientos de Lugar
aprendizaje
1 Presentacion del silabo Tedrico -
2 - . o Aula
Prueba diagndstica Practico
1
Semana 2 2 Nuevos enfoques de marketing en la economia de servicios Tedrico Aula
3 5 Importancia del Marketing de Servicios. Tedrico Aula
4 2 Comportamiento del cliente en el encuentro de servicios Te(,)n(“to - Aula
) Practico
Semana 5 5 Diferencias entre los servicios que afectan el comportamiento del Tedrico - Aula
Al finalizar la unidad, el cliente Practico
estudiante serd capaz . iy
. . P 6 2 Etapas de compra del consumidor Tedrico Aula
| de distinguir la
naturaleza de los AuUlG
servicios y la manera 7 2 Desarrollo de los conceptos de servicio Tedrico
en que Crec?” valor 3 Elementos bdsicos y complemetarios: Diagrama de flujo de un L.
para los clientes o Tedrico - Aula
Semana 8 2 servicios Préctico
e Trabajo en equipo (debate)
9 5 La flor del servicio Tedrico - Aula
e Caso prdctico en equipos Prdctico
Presentaciones en equipo:
10 5 e Distribucién de los servicios a travez de canales fisicos y Tedrico - Aula
4 electrénicos Prdctico
Semana e Determinacion del tipo de contacto
Presentaciones en equipo: Tedrico - AUl
11 2 e Enfrega de servicio en el ciberespacio P via
Practico

e Elpapel de los intermediarios
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Presentaciones en equipo: Tedrico - AUl
12 e Desafio de la distribucion en mercados domésticos grandes Practico via
e Distribucién internacional de servicios
13 Explorocpn c;lfa los mode.los de negocios Tedrico - Aula
e Fijacion de precios Practico
e Administracion de ingresos
5 14 La estrategia de fijacion de precios Tedrico Aula
Semana 2Qué es la administracidn de ingresos?
La ética en la fijacion de precios: Tedrico - Aula
15 . . . .
e Trabajo en equipo y debate Practico
Al finalizar la unidad, el 16 Educacion de los clientes y promocién de la proposicion del valor Tedrico - Aula
. ; ’ . . s . . . s Tl
estudiante ser& capaz e Explicacién y participaciones Practico
de establecer una 6 . de | cacion d ot
politica de precios de semana 17 Lopcgopriunisc?é%rgueng(;?\j:ié:?gs elor:?eroedlgsgoﬁos oportunidades Teorico Al
los servicios, disenando P yop
una estrategia de Establecimiento de los objetivos de comunicacion Aul
comunicaciéon para 18 La mezcla de comunicaciéon de marketing Tedrico via
” lograr el Comunicaciones de marketing e infernet
p05|'<:|.onc1m|(—?n’ro del 19 Posicionamiento de servicios en mercados competitivos: Tedrico - Aula
SerV'C'.O medlonfg . e Trabajo en equipo y participaciones Prdctico
ventajas competitivas .
Or'ehfgdcs alos Semana 20 Segmentacion de mercados vy la estrategia de enfoque Tedrico - Aula
SErVICIOS Atributos y niveles del servicio Prdctico
Andlisis inferno del mercado y de la competencia .. Aula
21 . .. . - Tedrico
Cambio del posicionamiento competitivo
Diseno y administracion de los procesos de servicio: L.
. . . . Tedrico - Aula
22 e Diagramas de servicio para crear experiencias . o
P Practico
8 e Rediseno de los procesos
Semana
23 El cliente comp coprgducTQr ' Tedrico Aula
El comportamiento disfuncional de los clientes
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T Aula
24 Evaluacion parcial: Prueba objetiva Practico
Equilibrio entre la demanda y la capacidad productiva: - Aula
25 . Fluctuaciones de la demanda Teorico
9 ) Tedrico
Semana 26 Patrones y determinantes de la demanda Aula
Niveles de la demanda
Inventario de la demandai: filas de espera y reservaciones Tedrico - Aul
27 Disminucién del tiempo de espera percibido Prdctico via
Creacion de un sistema efectivo de reservaciones
Al finalizar la Teorico -
unidad, e B e e
estudiante sera
capaz de analizar 10 29 Propésito del entorno de servicio Tedrico AUl
la relacidn de Semana Respuestas del cliente via
agencia a fin de _
gestionar Dimensiones del enforno de servicio Lerg(r:li:igo_ Aula
Il adecuadamente el 30 '”Tegroc'%”ebme
L]
problema de
agencia, asi como Administracién del personal para lograr una ventaja competitiva: Teorico AUlG
la toma de 31 e Los empleados de servicios v
decisiones 1 Tedrico -
; ; T jo del | T
financieras Semana 32 Criocklv:SJ% e?ropceczzgno Préctico Aula
basadas en el
analisis de Administracion de | N Tedrico - AUl
, ministracion de los recursos humanos ST ula
proyectos, a traves 33 Liderazgo y cultura de servicio Practico
de casos practicos.
Administracién de las relaci ién de lealtad fecrico - Aul
ministracion de las relaciones y creacién de lealtad: 44 ula
12 34 . BUsqueda de la lealtad del cliente Practico
Semana —
Tedrico
35 Comprension de la relacion entre cliente y empresa Aula

El circulo de la lealtad
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5 Establecimiento de una base para la lealtad Te<,3rlc'o ) AUl
36 Creacién de vinculos de lealtad: Practico via
e Trabajo en equipo
» . . . . ) Tedrico -
2 Recuperacion del servicio y obtencién de la retroalimentacion del cliente ST Aula
37 S S Practico
e  Explicacion y participaciones en clase
13 . . ] Tedrico
Semana 2 Comportamiento de queja del cliente Aula
38 Recuperacion efectiva del cliente
9 Principios de los sistemas efectivos de recuperaciéon del cliente Tedrico - Aul
39 Garantias del servicio Prdctico via
Trabajo en equipo y debate
2 | to de la calidad y productividad del servici fecrico - Aul
ncremento de la calidad y productividad del servicio 4t ula
40 3Qué es la calidad de servicio? — Dindmica Practico
Sem;:o 2 | B'modelo de brech fecrico - AUl
modelo de brechas T ula
41 Medicidn y mejora de la calidad de servicio Practico
5 Productividad Tedrico - Aula
|v Al finalizar la 42 Productividad del servicio Practico
. . Casos practicos
unidad, el —
\ , - . o | Tedrico -
estudiante sera 2 Organizacién del manejo del cambio y liderazgo de servicio: 4 4 Aula
43 e  Explicaciéon y participaciones Practico
capaz de aplicar 15 xplicaciony parficipact
estrategias para Semana Tedrico -
administrar 44 2 Marketing efectivo S Practico Aula
relaciones Creacion de una empresa de servicios lider
redituables con el 2 En busca del liderazgo humano fedrico - Aul
cliente mediante v Iaerazgo hu 4cti via
.. 45 Administracion del cambio Practico
los servicios.
Prueba objetiva (IIly IV) Tedrico - Sala de
2 Exposiciones finales: Prdactico . .
16 46 e Ronda de preguntas Audiencias
Semana e  Evaluacién
2 Exposiciones finales: Practico Sala de
47 . Ronda de preguntas Audiencias
e  Evaluacién
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Practico sala de

48 Evaluacion final: Exposiciones Audiencias
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