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Profesionalizacion

Modalidad | Curso (X )Taller( ) Lab ( )

Tipo T(X) P() TIP()
Seminario ( ) Otros ( )
Caracter Obligatorio ( ) Optativo ( X)
Horas
ObligatorioE ( ) Optativo E ( )
Duracién
(Namero de 16 Semana Semestre
semanas)
Tedricas: 4 Tedricas: 64
Practicas: 0 Practicas: 0
Total: 4 Total: 64
Seriacion
Ninguna ( )

Obligatoria ( )

Asignatura antecedente

Asignatura subsecuente

Indicativa ( X)

Asignatura antecedente Fundamentos de mercadotecnia, Investigacion de mercados

Asignatura subsecuente Ninguna

Objetivo general:

Al finalizar el curso, el alumnado explicara las principales estrategias en el proceso de creacidn de servicios.
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Objetivos particulares:
Al finalizar la unidad, el alumnado:

1. Revisara a profundidad el estado de los mercados para la creacidn de servicios.
2. Conocera la importancia de los servicios en la economia.
3. Definira un modelo de servicio.
4. Comprendera cudles y cdmo identificar las necesidades del consumidor en los servicios.
5. Desarrollara estrategias adecuadas para ser implantadas en los servicios.
6. Gestionara la informacion con el fin de lograr un buen liderazgo en el servicio.
7. Organizara cuestiones de rentabilidad dentro del servicio.
Indice tematico
Horas
Unidad Tema Semestre
Tedricas Practicas
1 Andlisis de los mercados en la creacion de servicios 4 0
9 El papel de los servicios en la economia 10 0
3 Necesidades del consumidor en los servicios 10 0
4 Implantacion de estrategias en los servicios 10 0
5 Manejo de informacion y liderazgo en el servicio 10 0
6 Creacion del modelo de servicio 10 0
7 Evaluacion del servicio y rentabilidad 10 0
Total 64
Contenidos tematicos
Subtemas
Temas 1. Analisis de los mercados en la creacion de servicios
1.1 Aspectos caracteristicos de la mercadotecnia de servicios.
1.2 Desarrollo de los marcos de referencia para el andlisis de servicio.
1 1.3 Clasificacion de los servicios, naturaleza de la clasificacion de un servicio.
1.4 Atributos de la experiencia del servicio.
1.5 Experiencia del cliente.
2. El papel de los servicios en la economia
2.1 El papel del mercadeo de los servicios.
2.2 Segmentacion geoeconoémica de los servicios.
9 2.3 Desarrollo y control de la funcién del servicio al cliente.

2.4 Globalizacién de la mercadotecnia de servicios.
2.5 Servicios y participacion en el mercado global.
2.6 Impulsores de la globalizacién en servicios.
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3. Necesidades del consumidor en los servicios

3.1 Piramide de Maslow.

3.2 Necesidad de servicio.

3.3 Deseo de servicio.

3.4 Variables que influyen en la adquisicion de un servicio (Cultura, economia, sociedad,
etc.)

3.5 Elementos y caracteristicas de los servicios.

4. Implantacion de estrategias en los servicios

4.1 Posicionamiento de un servicio en el mercado.
4.2 ldentificacion de clientes y desarrollo con ellos.
4.3 Administracion de la oferta y demanda.

5. Manejo de informacion y liderazgo en el servicio

5.1 Informacion Util para la toma de decisiones.
5.2 Desecho de informacion.

5.3 Lider.

5.4 Liderazgo.

5.5 Liderazgo convencional.

5.6 Liderazgo servicial.

6. Creacion del modelo de servicio

6.1 Origen del modelo de servicio.

6.2 Caracteristicas del modelo de servicio.
6.3 Planeacion.

6.4 Acceso.

6.5 Gestion.

6.6 Resultado.

6.7 Modelo servicial (Lider fuerte y lider pasivo).

7. Evaluacion del servicio y rentabilidad

7.1 Estrategias de fijacion de precios de servicios.

7.2 Zero Moment of Truth.

7.3 First Moment of Truth.

7.4 Second Moment of Truth.

7.5 Retorno de la Inversion.

7.6 Atencion postcompra.

7.7 Dimensiones del servicio de calidad y sus indicadores.

Estrategias didacticas

o o o o o

Exposicion

Trabajo en equipo

Trabajo de investigacion
Aprendizaje basado en problemas
Casos de ensefianza

Evaluacion del aprendizaje
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Examenes parciales
Examen final
Trabajos y tareas
Participacion en clase

o o o o

Perfil profesiografico del docente

Titulo o grado Licenciatura en Administracion, Mercadotecnia o areas afines, preferentemente con

estudios de posgrado. Especialidad en Mercadotecnia o Alta Direccion, Maestria en
Administracién o Mercadotecnia.

Experiencia docente | Minima de 2 afios en mercadotecnia o area afin, en organizaciones publicas,

privadas o del sector social.

Otras caracteristicas | Experiencia profesional de tres afios relacionada con la asignatura de este

programa.
Compartir, respetar y fomentar los valores fundamentales que orientan a la
Universidad Nacional Auténoma de México.

Para profesores(as) de nuevo ingreso:

Haber aprobado el “Curso Fundamental para profesores de Nuevo Ingreso
(Didactica Basica)” que imparte la Facultad de Contaduria y Administracion, asi
como cubrir satisfactoriamente los requisitos impuestos por el departamento de
seleccion y reclutamiento de la Facultad de Contaduria y Administracion.

Para profesores(as) que ya imparten clases en la Facultad:

Haber participado recientemente en cursos de actualizacién docente y de
actualizacion disciplinar con un minimo de 20 horas.

Bibliografia basica

o

Douglas, H. y J. Bateson. (2003). Fundamentos de marketing de servicios: Conceptos, estrategias y
casos. 22 ed., Espafia.

Douglas, H. y J. Bateson. (2012). Marketing de servicios: Conceptos, estrategias y casos. 42 ed., México:
Cengage Learning.

Godin, Seth. (2019). La vaca purpura: Diferénciate por transformar tu negocio. 1? Edicién. Estados
Unidos: Ediciones Culturales Paidos S. A. De C. V.

Lovelock, C. y J. Wirtz. (2015). Marketing de servicios: personal, tecnologia y estrategia. 72 ed., México:
Pearson.

Villaseca, D. (2017). Innovacion y Marketing de servicios en la era digital. 2% Edicion. México:
Alfaomega-ESIC.

Bibliografia complementaria

o o o o o

Kerin, R. (2014). Marketing. 112 ed., México: Mc Graw Hill.

Kotler, P.y G. Armstrong. (2003). Fundamentos de Marketing. 6 2 ed., México: Pearson Prentice Hall.
Lamb W. C., F. Hairy C. Mc Daniel. (2014). Marketing. 72 ed., México: Thomson.

Sandhusen, L. (2002). Mercadotecnia. México: CECSA.

Stanton, W., M. Etzel y W. Bruce. (2003). Fundamentos de Marketing. 132 ed., México: Mc Graw Hill.
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