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SUMILLA

Naturaleza y Fundamentos, Evolucién, El Mercado de los Servicios en el Perq,
Ambitos del Marketing de Servicios, Marketing mix de los servicios, Marketing
Publico, Imagen Institucional y Stakeholders. Servicios: Sistemas de servicios,
caracteristicas y tipos. Marketing en Servicios: Posicionamiento, Segmentacion y
comportamiento del consumidor. Estrategias de Marketing: Desarrollo del concepto
del servicio y de la marca, entrega y distribucién del servicio, Valor percibido y
estrategia de precios, Estrategias de comunicacion y marketing directo. Evaluacién
de la calidad y satisfaccion del cliente. Servicios al consumidor, Empresas de
Servicios y la Responsabilidad Social e imagen corporativa.

lll. COMPETENCIAS GENERICAS QUE CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Son competencias genéricas de la presente asignatura las siguientes:

1.

Habilidades para buscar, procesar y analizar informacién procedente de fuentes
diversas

2. Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica

3. Capacidad de comunicacion oral y escrita

4. Habilidades interpersonales

5. Habilidades en el uso de tecnologias de informacién y de la comunicacién
V. COMPETENCIAS ESPECIFICAS A LAS QUE CONTRIBUYE LA
ASIGNATURA

Son competencias especificas de la presente asignatura las siguientes:

1.

Formular planes de marketing para asegurar la adecuada toma de decisiones
gerenciales, permitiendose a través del adecuado conocimiento del
comportamiento del consumidor, la eficiente gestion integral de datos y la
investigacion de mercados, lograr los objetivos estratégicos de marketing; dentro
del contexto de mercados competitivos. gerenciales que asegure la
sostenibilidad economica, financiera y social de las organizaciones
empresariales; el contexto nacional y/o global donde operan.



V. DESARROLLA EL COMPONENTE DE: INVESTIGACION () RESPONSABILIDAD

SOCIAL (X)

Esta asignatura forma parte del sistema de evaluacién de la Extension Universitaria
y Proyeccion Social.

VI. LOGRO DE ASIGNATURA

Identificar, discernir y aplicar los fundamentos operativos y estratégicos del
Marketing de Servicios y asumirlos como una poderosa herramienta de gestién y
cambio de las organizaciones contempordneas en la busqueda de la plena
satisfaccion de las necesidades de los usuarios-clientes. Al culminar el curso, el
estudiante ser& capaz de; Optimizar la capacidad decisional.

VIl. PROGRAMACION DE CONTENIDOS

UNIDAD | | SERVICIOS: SISTEMAS DE SERVICIOS
LOGRO El alumno estara en capacidad de conocer los diferentes
componentes de los negocios de servicio. Entenderd las
interrelaciones basicas entre la empresa de servicio y sus clientes
y conocera la necesidad de un sistema de contacto del servicio
adecuado para asegurar el éxito organizacional.
SEMANAS CONTENIDOS METODOLOGIA
1. La Empresa de Servicios e Exposicién
1-3 1.1. El negocio de los servicios docente
1.2.  El Servicio: Perspectiva del Cliente e |nvestigacion
Contenido Transversal: Bibliografica
01: Responsabilidad Social
1.3.  El Servicio: Perspectiva del Proceso
2. Comportamiento del Consumidor
2.1. El Encuentro del Servicio
2.2. El Ambiente de los servicios
2.3. Proceso de Compra de Servicios
Contenido Transversal:
02: Participacion ciudadana,
desarrollo econdmico, social vy
democratico
UNIDAD Il | MARKETING MIX DE LOS SERVICIOS
LOGRO El alumno estara en capacidad de identificar y conocer las
caracteristicas de los principales componentes del marketing Mix y
su incidencia en la adecuada aplicacion en los procesos de servicio
para lograr el éxito empresarial.
SEMANAS CONTENIDOS METODOLOGIA
3. El marketing Mix del Servicio e Exposicion
3.1. Desarrollo del Servicio docente
Contenido Transversal: elnvestigacion
4-7 03: Sostenibilidad econdmica, Bibliogréafica
social y ambiental e Exposicion de
3.1.1. Disefio de un concepto de servicio contenidos
3.1.2. Estructura del Sistema de Servicio




3.1.3. La Flor del Servicio e Aprendizaje
280 Fijacion de Precios basado en
3.2.1. Determinacion del Precio proyectos
3.2.2. Tripode de la fijacion de precios
3.3. Comunicacion Integral del Servicio
3.3.1. Objetivos de la Comunicacion
3.3.2. La Mezcla de la Comunicacion
3.3.3. Segmentacion y Posicionamiento
3.4. Distribucion de los servicios
3.4.1. Contacto y Entrega del Servicio
3.4.2. Servicios y Ciberespacio
3.4.3. Servicios e Intermediarios
3.4.4.
UNIDAD Il | ADMINISTRACION DE RELACIONES Y CREACION DE
LEALTAD
LOGRO El alumno estara en capacidad de identificar y conocer las
caracteristicas de la infraestructura del servicio que permita
asegurar una base para administrar de manera eficiente y eficaz las
relaciones Empresa-Cliente de tal manera que se asegure la
Lealtad del consumidor del servicio.
SEMANAS CONTENIDOS METODOLOGIA
4, Administracion de las Relaciones | eExposicion
con el Cliente docente
Contenido Transversal: elnvestigacion
6-12 04: Laigualdad social Bibliogréfica
e Exposicién de
4.1. El Valor del Cliente del Servicio contenidos
4.1.1. Las 5 Brechas del Servicio e Aprendizaje
4.1.2. La Lealtad del Cliente basado en
4.1.3. Satisfaccion y Lealtad del Cliente proyectos
4.1.4. Servicios al Consumidor. e Casos aplicados
. Contenido Transversal:
05: Liderazgo del valor y lucha
anticorrupcion
UNIDAD IV | EMPRESAS DE SERVICIOS Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
LOGRO El estudiante estara en capacidad de identificar los efectos que
pueden tener, en los diferentes dmbitos de la sociedad y la ética y
la Responsabilidad Social la accion del marketing de servicio.
También se involucrara en el conocimiento de los aspectos
regulatorios mas importantes que deben manejarse dentro del
marco de las estrategias de marketing de una empresa de servicio.
SEMANAS CONTENIDOS METODOLOGIA
13-15 o Etica en el marketing de Servicio eEXxposicion
5.1. Naturaleza e Importancia de la | docente
ética elnvestigacion

Contenido Transversal:
06: Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS)

Bibliografica
e Exposicién de
contenidos




VIII.

5.1.1. Comportamiento ético de las | eAprendizaje

organizaciones de Servicio basado en
5.1.2.  Eticay practicas de servicio proyectos
6. Responsabilidad Social en el | eCasos aplicados

marketing de Servicio
Contenido Transversal:

07: Derecho de familia y
discapacidad

6.1. Naturaleza e importancia de la
Responsabilidad Social

6.1.1. Cultura organizacional y

Responsabilidad Social
6.1.2. Comportamiento Responsable de
las organizaciones de Servicio

ESTRATEGIAS DIDACTICAS

En el desarrollo del presente curso, alineados con las competencias buscadas y
adecuados al sistema de ensefianza virtual, a los contenidos del silabo se
aplicaran los siguientes instrumentos didacticos:

Aprendizaje Basado en Tecnologias Informaticas de Computo (TIC).
Casuistica Aplicada.

Aprendizaje Basado en Problemas (ABP)

Investigacién Formativa.

Asistencia, Participacion y Trabajo en equipo.

Lecturas aplicadas.
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EVALUACION

El sistema de evaluacion del curso es el siguiente:

PROM = (PAR+FIN+PPRA) /3

Se aplica examen sustitutorio para el examen parcial o final, siempre que
el promedio de préacticas sea de 07.0 mas.

El Promedio de practicas (PPRA) se obtendra: de la siguiente manera:
PPRA = (PRA1+PRA2 +PRA3+TRP) /4 (TRP=Trabajo practico)
En caso que el docente desee aplicar otro sistema de evaluacion debera

coordinar con la direccion de la escuela.

La estructura de evaluacién se da en 4 unidades formativas considerando la
estructura de competencias que se presenta a continuacion.

COMPETENCIAS INSTRUMENTOS/CONTENIDOS PORCENTAJE

Actitud e Asistencia, puntualidad y trabajo

en equipo De acuerdo a las
e Participacion en clase consideraciones
Conocimiento e Practicas expositivas en PPT del curso.

e Lecturas especializadas




X.

XI.

e Andlisis de Casos
Procedimientos | ¢ Mapas conceptuales

e Debates

. e |nvestigaciones basadas en

Investigacion
: casos reales
Aplicada 9, .
e Investigacion especializada
RECURSOS:

Para el desarrollo del presente curso se requerira el uso de los siguientes recursos:
Blacboard Collaborate

Aula Virtual,

Whatsapp

Excel

Powerpoint

Software especifico,

Real Statistic y Megastat.

S O (81l o= EONNS) =

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

o Marketing de servicios: personal, tecnologia y estrategia

Christopher Lovelock & Jochen Wirtz
Pearson Educacion — 6ta. Ediciéon
2009

o Administracién de servicios: Estrategias de marketing, operaciones y recursos

humanos

Christopher Lovelock & Javier Reynoso & Guillermo D’Andrea & Luis Huete
Pearson Educacion — 1ra. Edicion

2004

o Marketing

Roger A. Kerin & Steven W. Hartley. & William Rudelius
MC Graw Hill — 11ra. Edicién
2014

o Direccién de marketing

Philip Kotler & Kevin Lane Keller
Pearson Educaciéon — 14ta. Edicion
2012

o Comportamiento del Consumidor

Leon G. Schiffman & Leslie Lazar Kanuk
Pearson Educacion — 10ma. Edicién
2010

Surco, agosto 2023



