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2069 - Master Universitario en Gestioén de \ . Segundo

. . . Facultat d'Economia 1 .
Negocios Internacionales (iMBA) cuatrimeste
MATERIAS
Titulacion Materia Caracter

2069 - Méster Universitario en Gestion de

Negocios Internacionales (iIMBA) Marketing y gestion de servicios OPTATIVA

COORDINACION

ANDREU SIMO MARIA LUISA

El marketing moderrno se basa esencialmente en la creacion de valor para el cliente- El fin ultimo del
Marketing es el de llevar al prestador de un servicio la realizacion de acciones que contribuyan a la
creacion de valor, de una manera que beneficie mutuamente a las dos partes. Este modulo examina dichas
practicas estratégicas y sus opciones tacticas.

La aparicion de la Légica Dominante del Servicio ha puesto el énfasis en la centralidad del Servicio en la
gestion y en el Marketing, y sugiere que sus teorias son aplicables a todo el marketing, incluyendo aquellos
procesos que contemplen productos tangibles. En consecuencia, este mdédulo adopta esta nueva
orientacion y la integra en la vision clasica del 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
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Los estudiantes habran completado una licenciatura o grado que le haya dotado de competencias en la
gestion empresarial. Los estudiantes habran cursado las asignaturas del primer semestre del master.

COMPETENCIAS / RESULTADOS DE APRENDIZAJE

be aware of the broad spectrum of services ranging from professional services to non-profit and
government organizations providing services for the community.

define and measure performance and control strategies in service industries.
estimate customer lifetime value and build customer relationships

highlight strategies for managing customer perceptions of services in the service encounters or moments
of truth.

identify strategies by which companies can facilitate interaction and communication between
management, contact people and customers.

identify strategies for involving service customers effectively to increase both quality and productivity
identify strategies for matching supply and demand in the service delivery process.

identify the aspects and managerial implications of consumer behaviour in services.

identify the intermediaries and electronic channels through which services are delivered to end customers.
select and apply service process (i.e., service blueprinting) in service design.

understand the service environment effects on both customers and employees in service settings and
specially, the role of culture in the service design.

DESCRIPCION DE CONTENIDOS

1. Enfoque de la I6gica dominante del servicio
2. Comportamiento del cliente en los encuentros de servicio

3. Planificacion y creacion de un servicio
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4. Distribucion del Servicio

5. Fijacion de Precios y Gestion de ingresos

6. Comunicacién integrada de Marketing

7. Diseno y administracion de los procesos del Servicio
8. Gestion de la Demanda y Productividad del Servicio
9. Diseno del entorno del Servicio

10. Gestion de la calidad de los Servicios e Innovacion
11. Gestiéon del Personal del Servicio

12. Gestion de quejas y recuperacion del servicio

VOLUMEN DE TRABAJO (HORAS)

ACTIVIDADES PRESENCIALES
Actividad Horas
Tutorias 9,50
Teoria 25,00
Seminario 20,00
Practicas en aula 16,00
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Otras actividades 5,00

Total horas 75,50

ACTIVIDADES NO PRESENCIALES

Actividad Horas
Asistencia a otras actividades 3,00
Elaboracion de trabajos individuales o en grupo 66,00
Estudio y trabajo autbnomo 30,00
Preparacion de clases 0,00
Preparacion de actividades de evaluacion 0,00
Resolucién de casos practicos 16,00

Total horas 115,00

METODOLOGIA DOCENTE

Los temas de la asignatura se abordaran a través de clases magistrales, clases practicas, realizacion de
trabajos por parte del estudiante, seminarios por parte de ponentes invitados, y visitas a empresas o
instituciones de relevancia. Durante las clases el profesor presentara e ilustrara los temas principales y
liderara la discusion de los alumnos sobre estos temas.

EVALUACION

Sistema de evaluacion

Ponderacion minima

Ponderacion maxima

las actividades de discusién vy
resoluciéon de casos o ejercicios,
demostrando la implicacion del

SE1 - Pruebas de evaluacion|0% 100%
escritas y/u orales, que constaran

de cuestiones tedricas, practicas, o

resolucion de problemas.

SE2 - Participacién en el aula en[0% 100%
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estudiante.

SE3 - Presentacion oral y/0[0% 100%
escrita de actividades practicas
como casos de estudio, ejercicios
0 cuestiones, desarrolladas de
forma individual y/o en equipo.
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