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1. PRESENTACION DE LA UNIDAD DE APRENDIZAJE

La materia de Mercadotecnia de Servicios tiene un caracter multi e interdisciplinario orientado a comprender e
identificar las necesidades, deseos, demandas y temores de los diferentes mercados actuales. No solamente la
Mercadotecnia de Servicios debe entenderse como una ampliacién de la Mercadotecnia Tradicional, es mas
bien la orientacion para incentivar la experiencia del intercambio entre posibles clientes y productos intangibles.

2. OBJETIVO GENERAL/COMPETENCIA

Comprende los procesos y procedimientos de la Mercadotecnia de Servicios para identificar y aplicar
estrategias que favorezcan la atencién a las necesidades y demandas de los actuales mercados.

3. CAMPO DE APLICACION PROFESIONAL DE LOS CONOCIMIENTOS

La unidad de aprendizaje de Mercadotecnia de Servicios esta disefiada para que a lo largo de su desarrollo el
estudiante adquiera la capacidad de disefiar programas de emprendimiento a empresas de servicios o
personales, aplicando estrategias que mejoren la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

4. SABERES:

-Aplicacion de estrategias y técnicas mercadoldgicas
Practicos -Gestion de la informacion

-Creatividad e innovacién

-Explicar los conceptos basicos de la mercadotecnia.
Tedricos -Distinguir las caracteristicas distintivas de los servicios
-ldentificar y comprender las estrategias de mercadotecnia de servicios
-Etica profesional

Formativos -Mentalidad analitica

-Manejo de conflictos

-Compromiso, responsabilidad y esfuerzo.
-Emprendimiento

5. CONTENIDO TEMATICO (TEORICO-PRACTICO)
UNIDAD 1. LOS MERCADOS DE SERVICIOS, IMPORTANCIA Y CARACTERISTICAS.

Comprender las caracteristicas propias de las organizaciones de servicios
a) Caracteristicas y tipos de servicios

b) Diferencias fundamentales entre bienes y servicios

c) Conceptos e implicaciones de la mercadotecnia de servicios

d) Contextualizacién de los servicios a nivel global, nacional y local

e) Caracterizacion de los usuarios de un servicio

f)  Laservuccion en los servicios y los momentos de verdad

UNIDAD 2. EL PAPEL DE LA CULTURA EN LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS

Analizar la importancia que tiene la cultura de la organizacién y la imagen que proyecta a los clientes
a) Cultura organizacional y su importancia en los servicios

b) Estructura y funciones administrativas

c) Misién, vision y objetivos de la organizacion de servicio

d) Elcliente interno y su satisfaccion

e) Valores, liderazgo y comunicacion

f)  Organizaciones exitosas en el sector servicios




UNIDAD 3. EVALUACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION EN LOS SERVICIOS

Evaluar la calidad del servicio desde la satisfaccion de clientes, con la finalidad de identificar oportunidades

de mejora en la busqueda de la calidad del servicio.

a)
b)
c)
d) La busqueda de la calidad en los servicios

Calidad y satisfaccion de clientes en los servicios, conceptos e implicaciones.
El papel de la investigacion aplicada a la satisfaccion de clientes en los servicios
El servqual como estrategia de evaluacién y medicién de la satisfaccién de clientes

UNIDAD 4. LA APLICACION DE LA MERCADOTECNIA EN EL SECTOR SERVICIOS

Definir estrategias de mercadotecnia orientadas al servicio, que incidan en el incremento de la satisfaccion

de clientes

a)
b)
c)

Segmentacion y posicionamiento en el servicio
Disefio de estrategias tacticas para el servicio

UNIDAD 5. INTEGRACION TEORICO-PRACTICA

La mezcla de la mercadotecnia aplicada en los servicios

Integrar los conocimientos tedrico-practicos adquiridos durante el desarrollo del curso, a través de la
exposicion de resultados y elaboracion del producto final.

a)

b) Exposicion y entrega de resultados

Estructura, analisis y propuestas desde la mercadotecnia de servicios

6. ESTRATEGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Aprendizaje basado en proyectos, donde a través de diversas tareas, solucién de casos y elaboracion del perfil
de clientes, sea capaz de desarrollar un proyecto de investigacion relacionado con algtin o algunos de los

temas expuestos en esta unidad de aprendizaje.

7. EVALUACION DEL APRENDIZAJE

7.1. Evidencias de aprendizaje

7.2. Criterios de desempeiio

- Participacion y exposiciones en el aula

- Infografias, mapas conceptuales, cuadros
sinopticos que demuestren el dominio de los
temas abordados

- Trabajo colaborativo

- Entrega en tiempo y forma de los trabajos asignados
en plataforma

- Asistencia y participacion en clases.

- La calidad de exposiciones y presentaciones.

- Actitud colaborativa del estudiante.

- Entrega correcta de proyecto integrador

8. CALIFICACION

Actividades de la unidad 1 20 puntos
Actividades de la unidad 2 20 puntos
Actividades de la unidad 3 20 puntos
Actividades de la unidad 4 10 puntos
Actividades de la unidad 5 25 puntos
Formacion integral 05 puntos

9. ACREDITACION

Periodo ordinario. De conformidad con el articulo 20
del Reglamento General de Evaluacion y Promocion

Periodo extraordinario. De conformidad con el
articulo 27 del Reglamento General de Evaluacion y




de Alumnos de la Universidad de Guadalajara, para
que el alumno tenga derecho al registro del resultado
final de la evaluacion en el periodo ordinario,
establecido en el calendario escolar aprobado por el
Consejo General Universitario, se requiere:
I. Estar inscrito en el plan de estudios y curso
correspondiente, y
[l. Tener un minimo de asistencia del 80% a
clases y actividades registradas durante el
curso.

Promocion de Alumnos de Ila Universidad de
Guadalajara, para que el alumno tenga derecho al
registro de la calificacién en el periodo extraordinario,
se requiere:

|. Estar inscrito en el plan de estudios y curso
correspondiente.

Il. Haber pagado el arancel y presentar el comprobante
correspondiente.

[ll. Tener un minimo de asistencia del 65% a clases y
actividades registradas durante el curso.

Se exceptlian de este caso las materias de orden
practico que requeriran la repeticion del curso (Art. 23
RGEYPA).

10. BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA

Andrés, J. (2008). Marketing en empresas de servicios. Alfaomega

Escudero, M. (2011). Gestion comercial y servicio de atencién al cliente. Paraninfo editores

Grande, I. (2012). Marketing de los servicios. Alfaomega

Lovelock. C. (2015). Marketing de servicios personal, tecnologia y estrategia. Pearson
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

Articulo cientifico: The changing trend in marketing of financial services
Descripcion: Alao, Abiodun Eniola; Diyaolu, George Oludare; Afuape, Afolabi Moruf

Articulo cientifico: Targeted Online Advertising: Using Reciprocity App
Descripcién: Schumann, Jan H.; von Wangenheim, Florian; Groene, Nicole

Articulo cientifico: Decommaoditization, Resonance Marketing, and Inform
Descripcion: Schumann, Jan H.; von Wangenheim, Florian; Groene, Nicole

Articulo cientifico: BRAND AWARENESS IN THE SERVICES SECTOR INFLUENCED
Descripcion: KALMAR, Péter; LUKACS, Janos; BARCZI, Judit; HAJOS, Laszld; ZEMAN, Zoltan

Articulo cientifico: Dimensions of relationship marketing in business-t

Descripcién: Theron, Edwin; Terblanche, Nic S.

Articulo cientifico: Segmentation and customer insight in contemporary
Descripcion: Bailey, Christine; Baines, Paul R.; Wilson, Hugh; Clark, Moira

Articulo cientifico: MODELING THE CONSEQUENCES OF CUSTOMER CONFUSION IN

Descripcion: Edward, Manoj; Sahadev, Sunil

Articulo cientifico: Exploring the development of relationship marketin
Descripcion: Higgins, Matthew; Gray, Keith; Bailey, Mark Francis

Articulo cientifico. CONSUMER PREFERENCES FOR CULTURAL HERITAGE AND TOU
Descripcion: Strielkowski, Wadim; Platt, Stephen; Jing Wang




Articulo cientifico: Services Marketing: A Measure That Examines Job-re
Descripcion: Clinebell, Sharon. Taylor, Ronald K. Academy of Marketing Studies Journal (2016) vol. 20 issue 2,
p1-16

11. RECURSOS COMPLEMENTARIOS (paginas web, mooc’s, plataformas, objetos de
aprendizaje)

Revista Merca2.0

Revista Entrepreneur

Profeco (Revista del consumidor)
Revista Empresarial & Laboral

YouTube
Google Académico
Canva \

Firma:

. M3rtha Leticia Rujano Silva




