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RESUMEN

Laasignatura Marketing de serviciosy sectorial, con una cargade 4.5 ECTS, forma parte de la materia
Conocimiento del mercado y del consumidor y del médulo de intensificacion de Direccién Comercial.
Esta asignatura, de intensificacion curricular, esimpartidaen € primer semestre de cuarto curso en dicho
Grado junto a otras asignaturas avanzadas de Marketing.

Los principiosy estrategias del Marketing previamente analizados en otras asignaturas del Grado
requieren de la consideracion de aspectos especificos cuando se abordan |0s servicios pues éstos
presentan desafios especificos que deben identificarse y abordarse. Cuestiones encontradas en
organizaciones de servicio, como laincapacidad parainventariar, la dificultad para sincronizar la
demanday el suministro, los desafios para controlar la calidad del desempefio y la participacion de los
clientes como cocreadores de valor, necesitan ser abordadas por |os responsables de la gestion de
empresas.
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Pero no sdlo en el sector servicios €l concepto de servicio esimportante, 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,
telecomunicaciones, ONGs, organizaciones publicas) y a organizaciones que dependen de la excelencia
en € servicio para obtener una ventaja competitiva (fabricantes de alta tecnologia, productos industriales,
etc.).

Laasignatura permite acercar a estudiante, tanto desde un punto de vista tedrico como préctico, a

estudio y aplicacion del marketing de los serviciosy de otros sectores menos analizados por sus
caracteristicas propias en las asignaturas previas. De manera especifica, la asignatura cubre |os contenidos
siguientes:

- Las nuevas tendencias en marketing en servicios.

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

- La comunicacion de marketing en servicios.

- Lafidelizacion de clientes en el &mbito del servicio.

- Vaor de marca en servicios.

- Nuevas tecnol ogias aplicadas a marketing de servicios.

CONOCIMIENTOS PREVIOS

Relacién 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

1313 - Grado de Administracion y Direccién de Empresas
- Comunicacién oral y escrita en la lengua nativa.

- Capacidad para utilizar las TICs en el &mbito de estudio.

- Capacidad para la resolucion de problemas.

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

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Compromiso con la ética y la responsabilidad social.
- Gestionar el tiempo de modo efectivo.

- Creatividad.

- Motivacion por la calidad.

- Ser capaz de analizar y comprender los mecanismos del mercado, de la competencia y de los
propios consumidores y compradores, por medio de la informacion 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 organizacion a las necesidades
de los clientes a los que se dirige.

- Comprender las claves de funcionamiento del mercado y los efectos de sus diferentes estructuras.
- Capacidad para tomar decisiones en ambientes de certidumbre e incertidumbre.

- Conocer las técnicas, métodos e instrumentos béasicos ligados al analisis del comportamiento de los
individuos.

- Capacidad para definir, resolver y exponer de forma sistémica problemas complejos.
- Relacionar los diferentes elementos que interactlan en las decisiones de los individuos.

- Comprender el impacto de las variables econémicas, politico-legales, socioculturales, tecnol6gicas y
medioambientales sobre la actividad empresarial.

- Capacidad para identificar al cliente externo al que va a dirigirse la organizacion.
- Ser capaz de identificar las necesidades de los distintos tipos de clientes.

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

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

- Capacidad para desarrollar los procesos e instrumentos de recogida de informacién necesarios para
el Marketing y conocer las principales metodologias para su analisis.

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

- Capacidad para crear relaciones con los clientes por encima de las situaciones de intercambio.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimiento de las teorias y conceptos bésicos en marketing de serviciosy sectorial como: demanda,
comportamiento del consumidor, mercado, segmentacién, posi cionamiento.
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Anticipacion alas expectativas del cliente, sabiendo desenvolverse en |as relaciones interpersonal es sobre
labase del conocimiento de |os diferentes aspectos y técnicas de comunicacion externa.

Conocimiento de las herramientas y aplicaciones como: investigacion de mercados, plan de marketing,
creacion de servicios, determinacion de precios, comunicacion y distribucion.

Aplicacién de lasteorias y conceptos basicos sobre ofertay demanda a los diferentes tipos de empresas y
mercados, elaborando planes de marketing y disefiando en la préctica servicios, precios, distribucion y
comunicacion.

DESCRIPCION DE CONTENIDOS

1. Parte I. Fundamentos para el marketing de servicios

Tema 1: Introduccién 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

4.1. Innovacioén y disefo del servicio.

4.2. Estandares de servicio definidos por el cliente.

4.3. Evidencia fisica y ambiente del servicio.

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

5.1. Papel de los empleados en la entrega del servicio. Cultura de servicio.

5.2. Papel del cliente en la entrega del servicio. Gestion de clientes. Valor de marca.

5.3. Entrega del servicio por medio de intermediarios y canales electrénicos.

5.3. Administracion de la demanda y control de la capacidad.

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

6.1. Comunicaciones integradas de marketing de servicios.

6.2. Fijacidn de precios de servicios.
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3. Parte lll. Aplicaciones sectoriales del marketing

Tema 7. Aplicaciones sectoriales del marketing

VOLUMEN DE TRABAJO

ACTIVIDAD Horas % Presencial
Clases de teoria 30,00 100
Précticas en aula 15,00 100
Asistencia a eventos y actividades externas 3,50 0
Elaboracion de trabajos en grupo 15,00 0
Preparacion de actividades de evaluacion 23,00 0
Preparacion de clases practicas y de problemas 16,00 0
Resolucion de casos préacticos 9,50 0
TOTAL 112,00

METODOLOGIA DOCENTE

Desde un punto de vista docente, la asignatura tiene dos bloques diferenciados. clases tedricasy clases
préacticas. El uso del aulavirtual es obligatorio y se recomienda el uso de tutorias.

Clases tedricas. Estas se basan en las explicaciones de la profesoray en el estudio de los manuales
basi cos que se recogen en la bibliografia. Estos deben ser complementados con diversos contenidos
recogidos en |os apuntes que se propongan en cada temay 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 |os recursos
docentes estan estructurados de la siguiente forma:

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

* Lecturas, que permitiran tener una vision mucho mas ampliay rica de los contenidos de la materia
expuestos en clase.

» Fuentes en Internet, que pretenden acercar |os 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 gue se recogeran |os puntos clave referentes alos contenidos tedrico-practicos de la
asignatura.

Clases précticas. Con una participacion activa de los estudiantes, y bajo la direccion del profesor, en las
clases practicas se desarrollan gjercicios y aplicaciones sobre €l contenido de la asignatura. En lineas
generales, laelaboracion de las préacticas es grupal, si bien se podran plantear algunas practicas
individuales. En su momento el profesor indicara el material necesario para preparar las précticas. No se
admitirédn cambios de grupo, excepto permutas. Las practicas que no se realizan sin una justificacion
razonada, no se pueden recuperar.
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Uso del Aula virtual. Se utilizard el aulavirtual para cualquier informacion/noticia que facilite el
desempefio de la asignatura (http://www.aulavirtual .uv.es). Se entregaran las actividades précticas,
teniendo en cuenta los plazos especificados en las clases tedricas y/o noticias en el aulavirtual.

Tutorias para seguimiento de los trabajos. Se dedicaran sesiones de tutorias para dudas sobre los
contenidos tedricos que se mencionan en la bibliografiay cuestiones sobre |as sesiones practicas.

EVALUACION

Laevauacion de conocimientosy el control del aprendizaje se basaran en |os 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
conocimientosy € control del aprendizaje se regiran por las siguientes normas de funcionamiento:

1. Examen escrito que evalUe la consecucion de los resultados del aprendizaje en sus contenidos tedricos
y detodo el programa. La calificacion maxima de este examen sera de 6 puntos. El alumno habra de
obtener 3 puntos en laprueba escrita para poder aprobar la asignatura.

2. Laevaluacién continua del estudiante, basada en su participacion e implicacion en el proceso de
ensefianza-aprendizaje y en agquellos aspectos mas précticos de la materia sumaré hasta 4 puntos. Dicha
evaluacioncomprenderala asistencia a clase y las actividades formativas presenciales, asi como las
actividades précticas desarrolladas a través de la elaboracion de trabajos/memorias grupales, presentadas
de formaescritay oral. Elalumno/a habra de obtener 2 puntos en la evaluacion continua para poder
aprobar la asignatura..

3. Laasistenciay participacion del/la alumno/a en las actividades planificadas serd un requerimiento
obligatorio para ser evaluado.

4. Las précticas no realizadas 0 no superadas no son recuperables ni en primera ni en segunda
convocatoria en examen.La calificacion minima global para aprobar la asignatura sera de 5 puntos. El
examen escrito se realizara en aquellas fechas quefije el centro.

Pese a que la asignatura esta disefiada para €l aprendizaje en précticas presenciales de las

habilidadessefial adas, aquellos alumnos que por motivo justificado documentalmente no puedan asistir a
clase,deberén ponerse en contacto con el profesor/ade la asignatura antes del 6 de octubre para considerar
un protocolo individualizado de desarrollo de la asignatura. Dicho estudiante habréa de presentarse
aexamen tedrico y practico en las fechas que establezca el centro entregando las précticas en dicho
momento.

REFERENCIAS
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ADENDA COVID-19

Esta adenda solo se activara si la situacion sanitaria lo requiere y previo acuerdo del Consejo de
Gobierno

METODOLOGIA

Durante el primer cuatrimestre, las clases tedricas de esta asignatura serén virtuales y se realizarén por
videoconferencia de forma sincrona. Las clases préacticas seran presenciales, salvo cambios producidos en
la evolucién de la pandemiay las indicaciones de las autoridades competentes que digan o contrario, en
cuyo caso se realizaran online. Las medidas oportunas seran adoptadas en caso de ser necesarias, para
facilitar el acceso alas sesiones formativas de cualquier alumno que tenga que observar cuarentena de
forma sobrevenidaalo largo del curso.

EVALUACION

El examen final se redlizara de forma presencial. No obstante, puede haber cambios dependiendo de la
evolucién de la pandemiay de las indicaciones de | as autoridades competentes, en cuyo caso, se
informara previamente. Si fuera necesario, €l examén se podra realizar online de formaindicada por la
profesora. En caso necesario, se podraincrementar el peso de |os trabaj os académicos, para gjustarse alas
posibles situaciones de docencia hasta alcanzar el 100% de la calificacion.
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