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. Infroduccion

Marketing de Servicios es una asignatura de especialidad de cardcter obligatorio que se
ubica en el sétimo periodo de la Escuela Académico Profesional de Administracion vy
Gestidon PUblica. Tiene como prerrequisito Fundamentos de Marketing. La asignatura
desarrolla, en un nivel logrado, las competencias Gestion Organizacional, Gestion Publica

y Toma de Decisiones en la Gestidén PUblica.

Los contenidos que la asignatura desarrolla son los siguientes: nuevos enfoques de
marketing en la economia de servicios. Comportamiento del cliente en los servicios.
Conceptos de servicio. Distribucién fisica y electrénica de los servicios. Fijacidén de precios y
administracién de ingresos. Educaciéon de los clientes y promocién de la proposicién de
valor. Posicionamiento de servicios en mercados competitivos. Disefio y administracidon de
procesos de servicio. Equilibrio entre demanda y la capacidad productiva. Diseno del
entorno de servicio. Administracion del personal para lograr una ventaja competitiva.
Administracioén de las relaciones y creacién de lealtad. Recuperacién del servicio y
obtencién de la retroalimentacién del cliente. Incremento de la calidad y productividad

del servicio. Organizacion del manejo del cambio vy liderazgo de servicio.

Il. Resultado de aprendizaje de la asignatura

Al finalizar la asignatura, el estudiante serd capaz de disenar estrategias de servicios en una

organizacion.
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Organizacién de los aprendizajes

Comprension de los mercados, productos y clientes de servicios

Unidad 1 Duracion

en horas 24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de analizar la
importancia de los servicios como actividad principal de las empresas
del sector terciario de la economia.

Ejes tematicos:

Nuevos enfoques de marketing en la economia de servicios
Comportamiento del cliente en los servicios

Desarrollo de los conceptos de servicio

Distribucion fisica y electrénica de los servicios
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Creacion del modelo de servicio

Unidad 2 Duracion

en horas 24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de disenar una
estrategia de comunicacién para el logro del posicionamiento del
servicio, que lo distinguird de sus competidores.

Ejes temdticos:

1. Exploracién de los modelos de negocios: fijacion de precios vy
administracién de ingresos

2. Educacion de los clientes y promocion de la proposicidon de valor

3. Posicionamiento de servicios en mercados competitivos

Administracion de la interfase del cliente

Unidad 3 Duracion

en horas

24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de disefiar un proceso
eficaz de la prestaciéon del servicio, la importancia de los ambientes
fisicos del servicio y la gestidon del talento humano como piezas clave
para una mejor experiencia de servicios a los clientes.

Ejes temdticos:

1. Diseno y administracién de procesos de servicio

2. Equilibrio entre demanda y la capacidad productiva

3. Diseno del entorno de servicio

4. Administracién del personal para lograr una ventaja competitiva

Implementacién de estrategias de servicios redituables

Unidad 4 Duracion

en horas

24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de disenar estrategias
que le permitirdin la creacién de relaciones sélidas y a largo plazo con
los clientes.

Ejes tematicos:

1. Administracidn de las relaciones y creacion de lealtad

2. Recuperacién del servicio y obtenciéon de la retroalimentacion del
cliente

3. Incremento de la calidad y productividad del servicio

4. Organizacion del manejo del cambio vy liderazgo de servicio

ucontinental.edu.pe




Universidad
E Continental

IV. Metodologia

Basados en la metodologia experiencial y colaborativa, se logrard en todo momento la
participacion total de los estudiantes, de esa manera se promueve y se integra la teoria
con la préctica. Asimismo, se estimulard a los estudiantes para que sean ellos mismos los
generadores y protagonistas de su propio aprendizgje.
Modalidad Presencial

- Lecturas

- Estudio de casos

- Flipped classroom

- Gamificacién

- Juego deroles

- Trabajos de investigacion

- Exposiciones
Modadlidad Semipresencial y A Distancia

- Lecturas

- Estudio de casos

- Flipped classroom

- Gamificacién

- Ensayos

V. Evaluacién

Modalidad Presencial

Rubros Unidad por Fecha Entregable / Instrumento PesP Peso
evaluar parcial | Total
Evaluaciéon Premequisito Primera - Evaluacion individual tedrica / 0%
de enfrada “ sesiéon Prueba objetiva °
) ! Semana - Ejercicios grupales de andlisis de 60%
Conso]hdodo 1-4 casos / Rbrica de evaluacion ° 20%
(<]
c1 5 Semana - Trabajo préctico / Robrica de 40%
5-7 evaluacién °
Evaluacién I _
parcial 1y2 Semana - Andlisis -gle caso / Rubrica de 25%
EP 8 evaluacion
. Semana - Trabajo grupal, desarrollo de un
C0n502|IdOdO 3 9-12 caso / Rubrica de evaluacién 60% 20%
c2 4 Semana - Trabajo préctico / Ribrica de 40% °
13-15 evaluacién °
Evolpoaon Todas las Semana - Trabajo prdctico final / RObrica de
final . g 35%
EF unidades 16 evaluacion
Fecha
Evaluacion Todas las Pos Tzrloro - Andlisis de caso / Rubrica de
. - . .z
sustitutoria unidades evaluacion evaluacion
final

* Reemplaza la nota mds baja obtenida en los rubros anteriores.
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Modalidad Semipresencial - Presencial

. Peso
ni r P
Rubros Unidad po Fecha Entregable/Instrumento eso total
evaluar parcial
Evaluacion Prermequisito Primera - Evaluacién individuall 0%
de entrada a sesiéon tedrica / Prueba objetiva °
) Actividades virtuales 15%
Consolida
do 1 1 Semana 1-3 | - Ejercicios grupales de 20 %
C1 andlisis de casos / Ribrica 85%
de evaluacion
Evaluacién s _
parcial 1y?2 Semana 4 Andlisis de cas0 / Rbrica 25%
EP de evaluacion
) Actividades virtuales 15%
Consolida
do 2 3 Semana 5-7 | - Trabajo grupal, desarrollo 20 %
C2 de un caso / Ribrica de 85 %
evaluacion
Evaluacién . . .
final Toplos las Semana 8 Trgbs:uo practico fmg,I / 35%
EF unidades RUbrica de evaluacion
., Fecha s .
st | Todasias | posteriorala |~ GACECCE S0 /RAbice
. unidades evaluacion
final
* Reemplaza la nota mds baja obtenida en los rubros anteriores.
Modalidad A Distancia
nidad por
Rubros U P Fecha Entregable / Instrumento Peso
evaluar
Evaluacién de .. . ., - Evaluacién individual tedrica / Prueba
Prerrequisito Primera sesion . e 0%
entrada objetiva
Consolidado 1 - Eiercici 4lisi
! Semana 2 EJeFICIC:IOS grupales de-cl:molms de casos 20%
C1 / Rubrica de evaluacion
Evaluacion Trabai kd lo d
parcial 1y2 Semana 4 - Trabaijo grupal: desarrolio de un caso |, gor
Ep / RUbrica de evaluacion
Consolidado 2 - Eiercici 4lisi
3 Semana 6 EJeFICIC:IOS grupales de-cl:molms de casos 20%
Cc2 / Rubrica de evaluacion
Evaluacién final _ i 4cti i Sbri
Togjos las Semana 8 Trabajo -F’)rochco final / Rdbrica de 35%
EF unidades evaluacion
Fecha
Evaluacion Todas las posteriorala | - Andlisis de caso / Robrica de
sustitutoria unidades evaluacion evaluacion
final

* Reemplaza la nota mds baja obtenida en los rubros anteriores.
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Formula para obtener el promedio:

PF = C1 (20%) + EP (25%) + C2 (20%) + EF (35%)
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