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COORDINACION

SCHLESINGER MARIA WALESSKA

La asignatura Marketing de servicios y sectorial, con una carga de 4.5 ECTS, forma parte de la materia
Conocimiento del mercado y del consumidor y del médulo de intensificacion de Direccion Comercial. Esta
asignatura, de intensificacion curricular, es impartida en el primer semestre de cuarto curso en dicho Grado
junto a otras asignaturas avanzadas de Marketing.

Los principios y estrategias del Marketing previamente analizados en otras asignaturas del Grado
requieren de la consideracion de aspectos especificos cuando se abordan los servicios pues éstos
presentan desafios especificos que deben identificarse y abordarse. Cuestiones encontradas en
organizaciones de servicio, como la incapacidad para inventariar, la dificultad para sincronizar la demanda
y el suministro, los desafios para controlar la calidad del desempefio y la participacién de los clientes como
cocreadores de valor, necesitan ser abordadas por los responsables de la gestién de empresas.

Pero no sélo en el sector servicios el concepto de servicio es importante, puesto que en cualquier industria
las estrategias de servicio para una ventaja competitiva se configuran como de gran relevancia. En
definitiva, los temas cubiertos son aplicables por igual a organizaciones cuyo producto central es el
servicio (como bancos, hoteles, hospitales, instituciones educativas, servicios profesionales,
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telecomunicaciones, ONGs, organizaciones publicas) y a organizaciones que dependen de la excelencia en
el servicio para obtener una ventaja competitiva (fabricantes de alta tecnologia, productos industriales,
etc.).

La asignatura permite acercar al estudiante, tanto desde un punto de vista teérico como practico, al
estudio y aplicaciéon del marketing de los servicios y de otros sectores menos analizados por sus
caracteristicas propias en las asignaturas previas. De manera especifica, la asignatura cubre los
contenidos siguientes:

- Las nuevas tendencias en marketing en servicios.

- El valor del producto / servicio como elemento clave del proceso de intercambio.
- La gestion de las relaciones con los clientes y proveedores mediante servicios.

- La comunicacién de marketing en servicios.

- La fidelizacion de clientes en el ambito del servicio.

- Valor de marca en servicios.

- Nuevas tecnologias aplicadas al marketing de servicios.

CONOCIMIENTOS PREVIOS

RELACION CON OTRAS ASIGNATURAS DE LA MISMA TITULACION
No se han especificado restricciones de matricula con otras asignaturas del plan de estudios.
OTROS TIPOS DE REQUISITOS

El alumno/a debera haber cursado las asignaturas de Marketing previas y obligatoriamente recogidas en el
plan de estudios para de forma avanzada ir un paso mas en el ambito de los servicios

COMPETENCIAS / RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1313 - Grado en Administracion y Direccion de Empresas

Capacidad de tomar decisiones.

Capacidad para crear relaciones con los clientes por encima de las situaciones de intercambio.
Capacidad para definir, resolver y exponer de forma sistémica problemas complejos.

Capacidad para desarrollar los procesos e instrumentos de recogida de informacién necesarios para el
Marketing y conocer las principales metodologias para su analisis.
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Capacidad para identificar al cliente externo al que va a dirigirse la organizacion.
Capacidad para la resolucién de problemas.

Capacidad para solucionar problemas complejos de marketing como segmentacion de mercado,
posicionamiento y percepcion.

Capacidad para tomar decisiones en ambientes de certidumbre e incertidumbre.
Capacidad para trabajar en equipo.

Capacidad para transmitir y comunicar ideas y planteamientos complejos tanto a un publico especializado
como no especializado.

Capacidad para utilizar las TICs en el ambito de estudio.

Comprender el impacto de las variables econdmicas, politico-legales, socioculturales, tecnolégicas y
medioambientales sobre la actividad empresarial.

Comprender las claves de funcionamiento del mercado y los efectos de sus diferentes estructuras.
Compromiso con la ética y la responsabilidad social.
Comunicacién oral y escrita en la lengua nativa.

Conocer las principales variables que inciden en el comportamiento de los distintos tipos de
consumidores.

Conocer las técnicas, métodos e instrumentos basicos ligados al andlisis del comportamiento de los
individuos.

Conocer los principales modelos de comportamiento de compra y la forma de incidir sobre los mismos.
Creatividad.

Gestionar el tiempo de modo efectivo.

Motivacion por la calidad.

Relacionar los diferentes elementos que interactuan en las decisiones de los individuos.

Ser capaz de analizar y comprender los mecanismos del mercado, de la competencia y de los propios
consumidores y compradores, por medio de la informacién disponible y toda aquella que se pueda recabar
de cualquier fuente posible, y saber organizar, controlar y administrar los recursos y capacidades
comerciales para adecuar la oferta y los mensajes de la organizacién a las necesidades de los clientes a

los que se dirige.

Ser capaz de identificar las necesidades de los distintos tipos de clientes.
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DESCRIPCION DE CONTENIDOS

1. Parte |. Fundamentos para el marketing de servicios

Tema 1: Introduccidn a los servicios. El marco conceptual de las brechas de la calidad del servicio.

Tema 2: Enfoque del cliente. Comportamiento del consumidor en servicios: expectativas del cliente y
percepciones.

Tema 3: Comprender los requerimientos del cliente por medio de la investigacion comercial para la gestion
de relaciones.

2. Parte Il. El marketing tactico de los servicios

Tema 4. INNOVACION Y DISENO DEL SERVICIO. ESTANDARES DE SERVICIO DEFINIDOS POR EL CLIENTE.
EVIDENCIA FiSICA Y AMBIENTE

Tema 5. ENTREGA Y DESEMPENO DEL SERVICIO. INTERMEDIARIOS Y CANALES ELECTRONICOS.
ADMINISTRACION DE LA DEMANDA Y LA CAPACIDAD

Tema 6. MANEJO DE LAS PROMESAS DEL SERVICIO: COMUNICACIONES INTEGRADAS Y FIJACION DE
PRECIOS.

3. Parte Ill. Aplicaciones sectoriales del marketing

Tema 7. Aplicaciones sectoriales del marketing

VOLUMEN DE TRABAJO (HORAS)

ACTIVIDADES PRESENCIALES
Actividad Horas
Teoria 30,00
Practicas en aula 15,00
Total horas 45,00
ACTIVIDADES NO PRESENCIALES
Actividad Horas
Asistencia a otras actividades 3,50
Elaboracion de trabajos individuales o en grupo 15,00
Estudio y trabajo auténomo 0,00
Preparacion de clases 16,00
Preparacion de actividades de evaluacion 23,00
Resolucién de casos practicos 9,50
Total horas 67,00

METODOLOGIA DOCENTE
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Desde un punto de vista docente, la asignatura tiene dos bloques diferenciados: clases tedricas y clases
practicas. El uso del aula virtual es obligatorio y se recomienda el uso de tutorias.

Clases tedricas. Estas se basan en las explicaciones de la profesora y en el estudio de los manuales
basicos que se recogen en la bibliografia. Estos deben ser complementados con diversos contenidos
recogidos en los apuntes que se propongan en cada tema y los seminarios que, si procede, se organicen.

Para conseguir el maximo aprovechamiento de la clase magistral, se recomienda a los estudiantes
preparar cada tema. Para hacerlo, se les anima a que hagan uso de la bibliografia facilitada. Asimismo, se
utilizaran otros recursos didacticos que proporcionara la profesora. En cada uno de los temas los recursos
docentes estan estructurados de la siguiente forma:

+ Bibliografia basica, en la que se indican una serie de manuales y articulos que permiten cubrir
adecuadamente cada bloque y sesiones especificas.

+ Lecturas, que permitiran tener una vision mucho mas amplia y rica de los contenidos de la
materia expuestos en clase.

« Fuentes en Internet, que pretenden acercar los alumnos a las instituciones, asociaciones o
revistas para conseguir informacion y contacto actual y real sobre cuestiones directamente
relacionadas con el tema objeto de estudio.

« Apuntes, en los que se recogeran los puntos clave referentes a los contenidos tedrico-practicos
de la asignatura.

Clases practicas. Con una participacion activa de los estudiantes, y bajo la direccion del profesor, en las
clases practicas se desarrollan ejercicios y aplicaciones sobre el contenido de la asignatura. En lineas
generales, la elaboracién de las practicas es grupal, si bien se podran plantear algunas practicas
individuales. En su momento el profesor indicara el material necesario para preparar las practicas. No se
admitiran cambios de grupo, excepto permutas. Las practicas que no se realizan sin una justificacion
razonada, no se pueden recuperar.

Uso del Aula virtual. Se utilizara el aula virtual para cualquier informacién/noticia que facilite el desempefio
de la asignatura (http://www.aulavirtual.uv.es). Se entregardn las actividades practicas, teniendo en cuenta
los plazos especificados en las clases tedricas y/o noticias en el aula virtual.

Tutorias para seguimiento de los trabajos. Se dedicaran sesiones de tutorias para dudas sobre los
contenidos tedricos que se mencionan en la bibliografia y cuestiones sobre las sesiones practicas.

EVALUACION

La evaluacion de conocimientos y el control del aprendizaje se basaran en los siguientes criterios:

El programa ha sido disefiado para ser explicado en su totalidad durante un curso y, salvo razones de
fuerza mayor, sera exigido integramente en la evaluacion final de la asignatura. La evaluacion de
conocimientos y el control del aprendizaje se regiran por las siguientes normas de funcionamiento:
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1. Examen escrito que evalle la consecucién de los resultados del aprendizaje en sus contenidos tedricos
y de todo el programa. La calificacién maxima de este examen serd de 6 puntos. El alumno habra obtener 3
puntos en la prueba escrita para poder aprobar la asignatura.

2. La evaluacién continua del estudiante, basada en su participacion e implicacion en el proceso de
ensefanza-aprendizaje y en aquellos aspectos mas practicos de la materia sumara hasta 4 puntos. Dicha
evaluacion comprendera la asistencia a clase y las actividades formativas presenciales, asi como las
actividades practicas desarrolladas a través de la elaboracion de trabajos/memorias grupales, presentadas
de forma escrita y oral. El alumno/a habra de obtener 2 puntos en la evaluaciéon continua para poder
aprobar la asignatura.

3. La asistencia y participacion del/la alumno/a en las actividades planificadas sera un requerimiento
obligatorio para ser evaluado.

4. Actividades practicas como la asistencia, exposiciones, trabajo en clase no son recuperables ni en
primera ni en segunda convocatoria. Se realizara un examen en segunda convocatoria para aprobar la
practica si no se ha superado el minimo durante el curso y debera entregar las practicas no realizadas el
dia del examen. La calificacién minima global para aprobar la asignatura sera de 5 puntos. El examen
escrito se realizara en aquellas fechas que fije el centro.

Pese a que la asignatura esta disefiada para el aprendizaje en practicas presenciales de las habilidades
sefialadas, aquellos alumnos que por motivo justificado documentalmente no puedan asistir a clase,
deberan ponerse en contacto con el profesor/a de la asignatura antes de que se cumplan las dos primeras
semanas de iniciado el curso para considerar un protocolo individualizado de desarrollo de la asignatura.
Dicho estudiante habra de presentarse al examen tedrico y practico en las fechas que establezca el centro,
habiendo entregado previamente las practicas segun el calendario establecido para cada una de ellas en la
guia docente, tomando en cuenta que hay una parte de trabajo en clase (exposiciones, debates, asistencia)
que no se puede recuperar en esta modalidad.
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