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metodologia a aplicar.

Se utilizarda como retroalimentacion en el proceso ensefianza-aprendizaje
predominando el uso de evaluaciones cuantitativas.

Implicara la obtencion de informacion suficiente que permita el analisis
reflexivo y consecuente juicio valorativo, a los efectos de lograr una toma de

decisiones conducente al mejoramiento de sujetos y acciones evaluadas.
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FUDNAMENTACION

En los tltimos aifios se han operado interesantes cambios en cuanto a la manera
en que se considera el marketing y sus diversas alternativas, tanto por parte de
quienes la deben practicar como de parte de aquellos que la estudian.

Ya no es aceptado que esté limitada a la venta directa y que la publicidad tenga
por Unico objeto dar salida al resultado del proceso de produccion, y mas aun si
nos referimos a las actividades de servicio. El concepto actual afirma que debe
ser orientada hacia el consumidor y que debe intervenir en la toma de decisiones
en todas las fases gerenciales, ya sean de bienes y/o servicios.-

La mercadotecnia es la funcién empresarial que identifica las necesidades y
deseos de los clientes, determina qué mercados puede atender mejor y disefia los
productos, servicios y programas para servir mejor a ese mercado, lo que ha
ocasionado que dicha técnica se halla especializado y profundizado en las
diversas necesidades de los clientes y usuarios .

El verdadero marketing, no entrafia tanto el acto de vender sino mas bien, el
saber como hacerlo; y el marketing de servicios apunta a similar necesidad, en
la especificidad de los servicios, los que han crecido en forma geométrica si
observamos el crecimiento y la diversidad de las ofertas, y su apertura en
productos.

El alumno hacia el cuél va dirigida la asignatura, evidentemente debera manejar
los modernos conceptos del mercadeo para su mejor desempefio en la profesion
que ha elegido y desea perfeccionar en el segundo afio del curso. Tanto los
Analistas y Técnicos en Marketing, actualmente, deberan hacer uso de las
herramientas de Marketing de Servicios, y en especial con el enfoque a lo
intangible, perecedero e indivisible en su gestion creativa, pues es un producto-

servicio al que se dedican, si pretenden éxito en su actuacion.



L

: » @truyendo
Consejo de Educacion

futar
Técnico Profesional o
Universidad del Trabajo del Uruguay 110 ANOS EDUCANDO PARA EL TRABAJO
OBJETIVOS

1. Enfatizar los conceptos modernos de mercadotecnia y de servicios, como
proceso de gestion continua, destinados a satisfacer necesidades humanas.

2. Proporcionar al alumno los conocimientos basicos necesarios para la
aplicacion de las modernas teorias mercadoldgicas en los servicios, en su
desempeiio profesional.

3. Desarrollar las condiciones intuitivas e investigativas que debera utilizar a la
hora de encaminar su Toma de Decision en el mercado de los Servicios..
CONTENIDOS:

Unidad 1. Marketing / Comercializacion - ( 6 horas).

a) Objetivos especificos.

Evaluar y repasar los conceptos de Marketing Basico, vistos en el primer
semestre del curso equivalente de nivel terciario, como basamento para el
Marketing de Servicios.
Reconocer el objetivo fundamental del marketing como satisfactor de
necesidades humanas.
b) Contenidos.
1.1. Concepto de Marketing
1.1.1. Definiciones de Marketing, Mercado, Segmentacion, Posicionamiento.-
1.1.2. Investigacion de Mercado, Sistema de Informacion de Marketing.-
1.1.3. Las herramientas del Marketing -Mix.-
1.1.4. Conceptos del Plan de Marketing.-

Unidad 2. Introduccién al Marketing de Servicios — ( 8 horas).

a) Obijetivos especificos.

Analizar la evolucién y el concepto de Servicios, diferencias entre bienes

y servicios y caracteristicas de los mismos.



Reconocer el objetivo fundamental del marketing de servicios como
satisfactor de necesidades humanas.
b) Contenidos.

2.1. Concepto de Servicios

2.1.1. Diferencia entre Servicios y Servicio al Cliente.

2.1.2. Variaciones basadas en la tangibilidad.

2.1.3. Las tendencias en el Sector Servicios.

2.2. Importancia del Marketing de Servicios.

2.2.1. La economia basada en los servicios.

2.2.2. El desarrollo tecnolégico y la necesidad de nuevos servicios.

2.3. Marketing de Servicios vs. Marketing de Bienes.

2.3.1. Las cuatro diferencias: Intangibilidad; Heterogeneidad (Variabilidad);
Simultaneidad (Inseparabilidad); Caducidad (Perecederos).

2.3.2. Consecuencias y desafios para los profesionales de servicios.

2.3.3. Diez sugerencias para el management de los servicios.

Unidad 3. El Cliente como elemento central.— ( 10 horas).

Escuchar y comprender los requerimientos del cliente

a) Objetivos especificos.

Reconocer y analizar las diferentes actitudes de los consumidores, para
generar una base de informacion de las mismas.

Poder comprender y desarrollar la ecuacion de Satisfaccion del Cliente,
basandonos en sus necesidades y deseos.

Aplicar los conocimientos de la demanda como elemento de
retroalimentacion continua en la actualizacion y mejoras de los servicios.
Analizar con fundamento préactico la integracién de las variables de

McCarthy, en los requerimientos del marketing de servicios.
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Aplicando los andlisis e interpretacion de los requerimientos de los
consumidores, que se manifiestan en sus conductas del comportamiento.
b)  Contenidos.

3.1. El cliente como elemento central.

3.1.1. El cliente y su comportamiento en los servicios.

3.1.2. El cliente y la busqueda de informacion.

3.1.3. Evaluacion de las alternativas de servicios.

3.1.4. Compra y consumo del servicio.

3.1.5. Evaluacion post-venta.

3.1.6. El cliente y sus expectativas de srvicio.

3.2. Elcliente y sus percepciones del servicio

3.2.1. Percepciones del cliente: Cliente Interno y del Cliente Externo.

3.2.2. Investigacion de Mercados para comprender las expectativas del cliente.

3.2.3. Usando la informacion de la Investigacion de Mercados:3.2.3.1.

Clasificacion de los tipos de datos, que generan informacion.

3.2.4. Construccion de relaciones con el cliente

3.2.5. Concepto de Satisfaccion. Satisfaccion vs. Calidad en el servicio.

3.2.6. Elementos para construir la satisfaccion y la calidad en el servicio.
3.2.6.1. Momentos u Horas de la Verdad. Concepto e importancia..
3.2.6.2. Comportamientos en el Servicio.
3.2.6.3. Evidencia del servicio.

3.2.7. Estrategias para influir sobre la percepcion del cliente.
3.2.7.1. Medicion de la satisfaccion del cliente y de la calidad en el
servicio.
3.2.7.2. Objetivo de cada encuentro de servicio: calidad y satisfaccion del

cliente.



3.2.7.3. Administrar la evidencia del servicio para reforzar las

percepciones.

Unidad 4. Elaboracion, Mantenimiento y Recuperacion del Servicio - (12

horas).

a) Objetivos especificos.

Identificar claramente las necesidades y deseos del consumidor, para la
planificacion del producto-servicio.
Implementar sistemas de mantenimiento y recuperacion acorde a la
integracion de los Componentes del Sistema de Servicios.
b) Contenidos.

4.1 Concepto.

4.2 Elementos componentes del Sistema de Servicios.

4.2.1 Los clientes vinculados al servicio.

4.2.2 El Personal de Contacto.

4.2.3 El Soporte Fisico, estructural y facilitador.

4.2.4 El Servicio, como resultante de la interaccion.

4.2.5 La Organizacién Interna, como sistema de apoyo al sistema.

Unidad 5. Disefio v desarrollo de Servicios.

Estructura de la Oferta de Servicios. ( 12 horas).

a) Objetivos especificos.

Aplicar correctamente los fundamentos tedricos adquiridos, para el disefio
de la oferta de servicios, acorde a la caracteristicas y modo de consumo

del servicio por los usuarios.
b)  Contenidos.
5.1 La importancia y el desafio del Disefio del Servicio.

5.2 Innovaciones del servicio de desempefio elevado.
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5.3 Diseifio de los estandares de atencion.
5.3.1.-Estandarizacion de las conductas y acciones de servicio.
5.3.2.-Estandares definidos por el cliente.

5.3.2.1.-Estandares inflexibles.

5.3.2.2.-Estandares flexibles definidos por el cliente.
5.3.3.-La secuencia del encuentro de servicio.
5.3.4.-Comportamientos y acciones del cliente, como medida de sus
requerimientos. Caso: ;Los estandares de servicio deben ser universales?
5.4 La Evidencia Fisica y el Ambiente del Servicio y su estrategia.
5.4.1.- Concepto y Tipos de Ambientes de Servicio.
5.4.2.- Efectos del ambiente de servicio sobre el comportamiento.

Casos.
5.5 El diseiio del “Servicenario”.
5.6 El disefo de la relacion con el cliente (Principios de CRM).
5.7 El disefio de servicios para Internet.

Unidad 6. Distribucion de Servicios vs. Localizacion. ( 6 horas).

a) Obijetivos especificos.

Analizar y disefiar los sistemas de acercamiento del producto-servicio al
usuario, aplicando los conceptos de localizacion y comunicacion.
b) Contenidos.

6.1 Desafios de la distribucion de Servicios.

6.1.1. -Canales directos o de la empresa.

6.1.2.-Canales indirectos (a través de intermediarios)

6.2 Estrategias eficaces de entrega por intermediarios.

6.2.1.-Estrategias de control.

6.2.2.-Estrategias de Empowerment



6.2.3.-Estrategias de Asociacion.

6.3 Administracion de la demanda y control de la capacidad.

6.3.1.-Utilizacion de la capacidad optima vs. Maxima;

6.3.2.-Los patrones de demanda;

6.3.3.-Estrategias de igualacion de la capacidad con la demanda;
6.3.4.-Administracion de utilidades: equilibrar el aprovechamiento de la
capacidad con el precio, con la segmentacion y los rendimientos financieros.
6.4 Estrategias para manejar las filas de espera

Unidad 7. La Comunicacion de Servicios. ( 8 horas).

a) Obijetivos especificos.

Comprende el concepto de comunicacion, para lograr aplicar los diversos
instrumentos correctamente en funcion de los segmentos de usuarios
definidos.

La comunicacion para los diversos publicos: interno y externo a la

empresa y la estrategia que enmarcard el uso de este instrumento tactico.

b) Contenidos.
7.1 Comunicacion integral en el Marketing de Servicios y Relacional.
7.1.1 Importancia de la comunicacion en el marketing de servicios.
7.1.2 Administracion inadecuada de las promesas de servicio y de las
expectativas del cliente. Superar las expectativas del cliente.
7.1.3 Educacion del cliente.
7.1.4 Inadecuada comunicacion en el marketing interno.
7.2 Desafios de la Promocion de Servicios.
7.3 Comunicacion de servicios en Medios Masivos.
7.4 Herramientas de la comunicacion.

7.5 Referencias personales: recurso insustituible de promocion de ventas.
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7.6  Marketing Directo.
ORIENTACIONES METODOLOGICAS

El programa propuesto, si bien debe ser contemplado como una guia para el
desarrollo de los temas, también debe ser considerado como un todo y por lo
tanto, su tratamiento sera completo, con una dosificacion equilibrada de acuerdo
con el tiempo efectivamente disponible.

El enfoque y el tratamiento de los temas es privativo del docente, quien fijara
este aspecto en funcion de la profundidad que cada tema requiera y de las
caracteristicas del grupo de alumnos a su cargo.

No obstante, se sugiere incentivar el aprendizaje activo cuando sea posible
mediante la instrumentacion de actividades grupales y talleres con el concurso
de materias afines, para lo que se requiere una estrecha coordinaciéon con el
resto del cuerpo docente.

La lectura comentada de textos explicativos sobre situaciones mercadologicas
especificas, que estimulen la reflexion y el andlisis critico de los resultados
obtenidos, es un accionar didactico que debe se considerado en este curso.

Los profesores evitardn que la materia se convierta en un compartimento
estanco, promoviendo permanentemente la creacion de espacios de didlogo y de
coordinacion con sus colegas, en procura de una eficaz tarea pedagogica.
PROPUESTA METODOLOGICA.

Es recomendable que se utilicen diversas propuestas metodolégicas debido a

que:

a) no existe un unico método de ensefanza; b) distintos tipos de contenidos
necesitan formas de ensefianza diferentes; c¢) la diversidad de cada grupo de
alumnos, implica distintas formas de enfocar el proceso de ensefianza-

aprendizajes; y d) las caracteristicas particulares de cada docente y su forma de



interactuar con el grupo, condiciona la eleccion de los métodos de ensefianza.
En cuanto a la metodologia a seleccionar, ésta debe facilitar el trabajo autonomo
de los alumnos, potenciando las técnicas de indagacion e investigacion, asi
como las aplicaciones y transferencias de lo aprendido a la vida real.
Estrategias de Ensefianza
Se aconseja la utilizacion de estrategias tanto de cardcter expositivo como de
indagacion a fin de facilitar el desarrollo de conceptos muy variados a un
alumnado muy diverso.
Expositivas:
- Presentaciones orales o escritas de los contenidos en desarrollo.
- Es deseable que al inicio de cada unidad realizar una “lluvia de ideas”
con el fin que los alumnos manifiesten sus conocimientos previos acerca
de los nuevos contenidos a desarrollar.
- Estas estrategias serian adecuadas en la etapa de introduccion de la
asignatura con el fin de mostrar al alumno una visioén global de la misma.
De indagacion:
El aprendizaje es construido por el alumno a través de las técnicas de

investigacion e indagacién. Con esta técnica se obtienen aprendizajes en el

plano procedimental y actitudinal.

PROPUESTA DE EVALUACION

La evaluacion, que se realizara de acuerdo al REPAG, sera continua y formativa
y a su vez diagndstica, procesual y final. Abarcara contenidos conceptuales,
procedimentales y actitudinales; y fundamentalmente los objetivos
programaticos, las competencias y la metodologia a aplicar.

Se utilizard como retroalimentacion en el proceso ensefianza-aprendizaje

predominando el uso de evaluaciones cuantitativas. Implicard la obtencién de
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informacion suficiente que permita el analisis reflexivo y consecuente juicio
valorativo, a los efectos de lograr una toma de decisiones conducente al

mejoramiento de sujetos y acciones evaluadas.

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Bibliografia del Docente

Mercadotecnia de Servicios - Christopher H. Lovelock, Ed. Prentice Hall, 3
Edicion, 1997.

Marketing de Servicios - Valerie A Zeithaml-Mary Jo Bitner, Ed. Mc Graw
Hill,

2% Edicion, 2002,

Servuccion, El Marketing de los Servicios - Pierre Eigler-Eric Langeard, Ed.
Mc

Graw Hill, 1* Ed., 1989.

Bibliografia del Alumo

Mercadotecnia de Servicios - Christopher H. Lovelock, Ed. Prentice Hall, 3*
Edicion, 1997.

Servuccion, El Marketing de los Servicios - Pierre Eigler-Eric Langeard, Ed.
McGraw Hill, 1* Ed., 1989.

Material Didéctico.- Recopilaciones del Docente - Profesor.-




