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DESCRIPCION DE LOS CONTENIDOS

Marketing de servicios ha sido estructurado en los siguientes epigrafes:

(a) Rasgos basicos especificos del marketing de servicios. El triangulo de marketing de servicios.

(b) Empresas de servicios profesionales:Concepto y Tipologia. Restricciones legales al desarrollo de su
marketing-mix.Caracteres diferenciadores de las empresas de servicos profesionales.

(c) Calidad percibida del servicio profesional.

(d) Marketing de relaciones para los servicios profesionales.

(e) Evidencia fisica y ambiente del servicio profesional.

(f) Desempefio y brechas en la prestacién de servicios profesionales:su gestion comercial.

REQUISITOS PREVIOS DE CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIAS PARA PODER CURSAR CON EXITO LA ASIGNATURA

Recomendados para poder superar la asignatura.

Se aconseja haber cursado Fundamentos de Marketing, Marketing Operativo, Investigacion comercial y Direccion y gestion de
ventas, dado que los contenidos de estas asignaturas se aplican al ambito especifico de los servicios profesionales.

Asignaturas que proporcionan los conocimientos y competencias:
® Direccion y gestion de ventas

Fundamentos de marketing

Investigacion comercial

Marketing operativo

CONTEXTO
COMPETENCIAS

Competencias generales

CGIT1 - Capacidad de analisis y sintesis

CGIT2 - Capacidad de organizacion y planificacion
CGIT3 - Comunicacion oral y escrita en la lengua nativa
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CGIT4 - Conocimientos de informatica relativos al ambito de estudio
CGIT5 - Habilidad para buscar y analizar informacion proveniente de fuentes diversas
CGIT6 - Capacidad para la resoluciéon de problemas

CGIP7 - Capacidad para trabajar en equipo

CGIPS8 - Trabajo en un contexto internacional

CGIP9 - Habilidad en las relaciones interpersonales

CGIP10 - Capacidad critica y autocritica

CGIP11 - Compromiso ético

CGS12 - Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica
CGS13 - Capacidad de aprendizaje auténomo

CGS14 — Creatividad

Competencias especificas

CE1 - Entender las instituciones y agentes econdmicos como resultado y aplicacion de representaciones tedricas o formales
acerca de cémo funciona la economia

CE2 - Conocer la normativa que afecta a la gestién empresarial y al funcionamiento de los mercados

CES3 - Identificar las fuentes de informacion relevante y su contenido

CE4 - Derivar de los datos econémicos y sociales informacion relevante para la toma de decisiones

CES5 - Gestionar y administrar una empresa u organizacion de pequefio tamafio, principales integrantes del tejido empresarial
mas préximo, entendiendo su ubicacion competitiva e institucional e identificando sus fortalezas y debilidades

CES® - Integrarse en cualquier area funcional de una empresa u organizacion: contabilidad, finanzas, marketing, recursos
humanos y produccion y desempefiar con soltura cualquier labor de gestion en ella encomendada

CE7 - Emitir informes de asesoramiento sobre situaciones concretas de empresas y mercados

CES8 - Redactar proyectos de gestion global o de areas funcionales de la empresa

CE9 —Aplicar al analisis de los problemas empresariales criterios profesionales basados en el manejo de instrumentos técnicos

RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

Capacidad para poder desarrollar un plan de marketing
Capacidad para utilizar paquetes informaticos aplicados al ambito de la gestion comercial y de marketing

TEMARIO

TEMA 1. EL TRIANGULO DEL MARKETIG DE SERVICIOS

1.1. El servicio y el servicio al cliente.

1.2. Marketing de servicios frente al Marketing de bienes.

1.3. Marketing externo, Marketing interno y Marketing interactivo.

1.4. Alineacion de los lados del triangulo.

1.5. La mezcla ampliada del marketing en los servicios.

TEMA 2. CARACTERES DIFERENCIADORES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS PROFESIONALES
2.1. El concepto de servicios profesionales.

2.2. Tipologia de servicios profesionales.

2.3. Caracteristicas especificas de los servicios profesionales.

2.4. Las diferencias claves en el ambito de las empresas de servicios profesionales.
TEMA 3. CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO PROFESIONAL

3.1. El concepto de calidad total.

3.2. Calidad percibida en los servicios profesionales.

3.3. Métodos de medicion de calidad percibida del servicio profesional.

3.4. Factores que influyen en la percepcion de calidad de los clientes de empresas de servicios profesionales.
TEMA 4. CONSTRUCCION DE RELACIONES CON EL CLIENTE

4.1. Marketing de relaciones

4.2. Valor del cliente a través del tiempo.

4.3. Principios de las estrategias de relacion.

4.4. Estrategias de retencion de los clientes.

TEMA 5. EVIDENCIA FiSICA Y AMBIENTE DEL SERVICIO PROFESIONAL

5.1. ¢ Qué es la evidencia fisica?

5.2. Papeles del ambiente del servicio profesional.

5.3. Los efectos del ambiente de servicio profesional

5.4. Directrices para la estrategia de las evidencias fisicas.

TEMA 6. BRECHAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PROFESIONAL

6.1. ¢ Qué son las brechas en la calidad del servicio?

6.2. El cierre de las brechas en la calidad del servicio en los despachos profesionales
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6.3. Papeles de los empleados de contacto.
6.4. Estrategias para cerrar la brecha referida a los empleados de contacto.
6.5. Cultura de servicio.
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Recursos en Internet

METODOLOGIA

Modalidades organizativas

Clases teodricas

Clases practicas

Estudio y trabajo en grupo

Estudio y trabajo autonomo individual

Métodos de enseianza

Método expositivo - Leccién magistral
Estudio de casos

Resolucién de ejercicios y problemas

ORGANIZACION

Actividades presenciales Tamano de grupo m

- Clases practicas de aula Reducido 15,00
- Clases practicas de laboratorio o aula informatica Reducido 5,00
- Clases tedricas Grande 35,00
- Pruebas presenciales de evaluacion Grande 5,00
Total de horas presenciales 60,00
| Trabajo auténomo del estudiante | Horas |
- Estudio auténomo individual 40,00
- Otras actividades en grupo 3,00
- Preparacion individual de las practicas 5,00
- Preparacion en grupo de trabajos, presentaciones (orales, debates, ...), actividades en biblioteca o similar 12,00

- Resolucién individual de ejercicios, cuestiones u otros trabajos, actividades en biblioteca o similar. Se incluye el

trabajo individual para los trabajos en grupo y practicas. 30,00

Total de horas de trabajo auténomo 90,00

Total de horas 150,00

EVALUACION

Sistemas de evaluacion Recuperable

Pruebas escritas 60%

Trabajos y proyectos 30%
Técnicas de observacion 10%
Total 100%

Comentarios
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Prueba escrita.
Los estudiantes realizaran un examen final de la asignatura.

Trabajos y proyectos.
Los estudiantes realizaran un trabajo en grupo. Este trabajo debera ser expuesto mediante presentacion oral de los miembros
del grupo.

Técnicas de observacion
En este apartado los profesores observaran el esfuerzo y el comportamiento del estudiante (asistencia a clase, esfuerzo en el
cumplimiento de las tareas encomendadas, comportamiento del alumno).

Criterios criticos para superar la asignatura
La asignatura se superara cuando la calificacion global media de la asignatura sea igual o superior a 5 puntos.
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