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l. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre de la carrera: Licenciatura en Administracion de Empresas Plan: SUJ 2013
Nombre de la asignatura: Mercadotecnia de Servicios Semestre: Optativa
Clave: 10805 Sigla: AD531 Créditos: 8 HTS:4 HT:4 HP:0 HD:4 HI:4
Area curricular a la que pertenece: Basica () Mayor (X ) Menor ( )ARU( ) ASS( )ASE ( )
Prerrequisitos: Mercadotecnia Clave: 10186 Sigla: EA240
Dimensiones: Profesional ( X) Social () Integral Universitaria ()

Competencias genéricas SUJ: COE () LI () TE() CI() CH( ) DR( )

Il. DESCRIPCION GENERAL DE LA ASIGNATURA

La asignatura de Mercadotecnia de servicios de la carrera de administracion de empresas, se
encuentra dentro del area curricular mayor en la dimension profesional, promoviendo las
competencias genéricas de comunicacién oral y escrita, liderazgo intelectual, trabajo en equipo y
creatividad e innovacién.

Il OBJETIVOS GENERALES

Desarrollar estrategias de posicionamiento para empresas de servicios.
Administrar los procesos de servicios.

Implementar la mezcla de mercadotecnia en empresas de servicios.

Dirigir al personal para lograr una ventaja competitiva en las empresas de servicios.

V. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

e Determina las estrategias de posicionamiento mediante un analisis situacional de la empresa
para diagnosticar las tacticas a utilizar.

e Utiliza los procesos y herramientas de la mercadotecnia interviniendo en el analisis e
identificacion de problematicas derivadas por el comportamiento del consumidor, la
comercializacion y la prestacion de servicios, logrando la solucién con fundamentos teérico-
practicos.

e Analiza las variables de la mercadotecnia basandonos en las necesidades de la empresa
para crear, implementar y desarrollar estrategias para el servicio.

e Conducir al personal de la compania por medio de la departamentalizaciéon de la misma para
lograr el posicionamiento de la empresa por medio de sus ventajas competitivas.

V. TEMAS Y SUBTEMAS

1. Nuevos enfoques de marketing en la economia de servicios.
1.1 ¢ Por qué estudiar los servicios?
1.2 4 Qué son los servicios?
1.3 Los servicios plantean diferentes desafios de marketing

2. Desarrollo de los conceptos de servicios: elementos fisicos y electrénicos.
2.1 Planeacion y creacion de servicios
2.2 La flor del servicio
2.3 Planeacion y creaciéon de marca para productos de servicio
2.4 Desarrollo de nuevos servicios

3. Posicionamiento de servicios de mercados competitivos.
3.1 El enfoque es la base de la busqueda de una ventaja competitiva
3.2 La segmentacion de mercados es la base de las estrategias de enfoque
3.3 Atributos y niveles de servicio
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3.4 El posicionamiento distingue a una marca de sus competidores

3.5 Anadlisis interno, del mercado y de la competencia

3.6 Uso de mapas de posicionamiento para trazar una estrategia competitiva
3.7 Cambio del posicionamiento competitivo

4. Disefo y administracion de los procesos de servicios.
4.1 Elaboracion de diagramas de servicios para crear experiencias valiosas y
operaciones productivas
4.2 Redisefo de los procesos de servicio
4.3 El cliente corno coproductor
4.4 El comportamiento disfuncional de los clientes perjudica los procesos de servicio

5. Disefio del entorno de servicio.
5.1 ¢ Cual es el propésito del entorno de servicio?
5.2 Comprensién de las respuestas de los clientes ante los entornos de servicio
Dimensiones del entorno de servicio
5.3 Integracién

6. Administracion del personal para lograr una ventaja competitiva.
6.1 Los empleados de servicios son muy importantes
6.2 El trabajo del personal de contacto es dificil y estresante
6.3 Ciclos de fracaso, mediocridad y éxito
6.4 Administracion de los recursos humanos: como hacer las cosas bien
6.5 Liderazgo y cultura de servicio

7. Administracion de las relaciones y creacion de lealtad.
7.1 Busqueda de la lealtad del cliente
7.2 Comprension de la relacién entre cliente y empresa
7.3 El circulo de la lealtad
7.4 Establecimiento de una base para la lealtad
7.5 Creacién de vinculos de lealtad
7.6 Estrategias para disminuir la desercién de los clientes
7.7 ARC: administracion de la relacién con el cliente

8. Recuperacion del servicio y obtencién de la retroalimentacion del cliente.
8.1 Comportamiento de queja del cliente
8.2 Respuestas de los clientes ante una recuperacion efectiva del servicio
8.3 Principios de los sistemas efectivos de recuperacion del servicio
8.4 Garantias de servicio
8.5 Disminucién del abuso y del comportamiento oportunista
8.6 Conocimientos obtenidos de la retroalimentacién de los clientes

9. Desarrollo de la mezcla de mercadotecnia para los servicios: canales de distribucién en
empresas de servicio.
9.1 Estrategias de marketing para compafiias de servicios

10. Estrategias promocionales y plan de mercadotecnia de servicios.
10.1 Estrategias de asignacién de marcas: creacion de marcas
10.2 Valor de marca
10.3 Construccién de marcas fuertes
10.4 Administracion de marcas
10.5 Plan de mercadotecnia de servicios
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VLI ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades con Docente Actividades Independientes
e Escucha activa e Redacta ensayos.
e Lectura activa. e Lectura de textos.
e Resuelve casos practicos. e Desarrolla exposiciones.
e Investiga. e Elabora proyectos practicos.
o Discute temas. e Construccion de productos.
e Elabora mapas conceptuales.
e Elabora resumenes.
VILI. BIBLIOGRAFIA
BASICA:

e Lanati, M. y R. Schefer. La Brdjula del Servicio: Un Enfoque para la Construcciéon de una
Propuesta de Valor. Argentina: Pearson. 2009.

e Lovelock, C. y J. Wirtz. Marketing de Servicios: Personal, Tecnologia y Estrategia. México:
Pearson. 2009.

e Ries, A. y J. Trout. Posicionamiento: La Batalla por su Mente. México. McGraw-Hill. 2002.

COMPLEMENTARIA:

e Kotler, P. y Armstrong, G. Marketing. Pearson. 2012
e Fischer, L. y Espejo, J. Mercadotecnia. Mc Graw Hill. 2011

VIII. RECURSOS DIDACTICOS

Libro de consulta.

Pizarron.

Candén Proyector.
Plumones

Videos.

PC.

Aulas virtuales Brigthspace.
Bibliotecas virtuales

IX. CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

La evaluacién ordinaria puede llevarse a cabo mediante examenes parciales, presentacion de
proyectos o trabajos, participaciéon en clase, realizacion de practicas de campo, laboratorios o
talleres, actividades o seminarios, autoevaluaciéon, examen global u otras formas aprobadas por el
Consejo Técnico del Departamento respectivo.

Deben utilizarse al menos tres elementos de evaluacion, de uno o varios de los métodos descritos
en el parrafo anterior.

X. PERFIL DEL (A) DOCENTE

Estudios requeridos Experiencia profesional Experiencia docente
Licenciatura en Mercadotecnia, Experiencia laboral de tres | Docencia al menos un ano.
Preferente: Maestria en Mkt afos. Deseable ¢ ?




