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UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PANAMÁ
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO DE MERCADEO
1. IDENTIFICACIÓN DE LA ASIGNATURA.
	DENOMINACIÓN DE LA ASIGNATURA: 
	MARKETING DE SERVICIOS


	CÓDIGO DE ASIGNATURA:   
	1110
	CANTIDAD DE CRÉDITOS: 3
	
	Nº. DE HORAS TEÓRICAS: 3
	
	HORAS DE LABORATORIO: 0
	

	TOTAL DE HORAS: 3
	
	PRERREQUISITOS: FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA
	
	· FUNDAMENTAL
	
	ÚLTIMA REVISIÓN:
Marzo 2019 
	


2. DESCRIPCIÓN DE LA ASIGNATURA.
Mercado de servicios, productos y clientes, oportunidades de negocio de sectores terciarios local e internacionalmente, construcción de modelos de servicios, entrega de servicios a través de canales físicos y electrónicos, posicionamiento de servicios, dirección de personal para la ventaja competitiva.

OBJETIVOS:

Generales:

Complementar los conocimientos de mercadeo básico y sus estrategias con aplicaciones enfocadas en el mercadeo de servicios y aplicar estrategias para crear valor en diferentes industrias de servicios como banca, salud, consultoría, comunicaciones, así como industrias manufactureras y de tecnología.
Abordar los problemas que comúnmente se encuentran en el marketing de servicios, como la dificultad para sincronizar oferta con la demanda y los problemas para controlar la calidad.
Específicos

· Explicar qué son los servicios e identificar tendencias importantes en los servicios.

· Describir las estrategias por las cuales las compañías pueden facilitar la interacción y la comunicación entre gerencia y los clientes.

· Identificar los canales primarios a través de los cuales se entregan los servicios a los clientes finales.

· Conocer las estrategias de posicionamiento en un contexto de servicios.

· Comprender el papel fundamental de los empleados de servicio para generar satisfacción en los clientes y calidad en el servicio.
3. CONTENIDOS DE LA ASIGNATURA.
	Módulo I: 
	Fundamentos para el Marketing de Servicios
	Duración:
	9 horas

	CONTENIDO
	ESTRATEGIAS
	RECURSOS

	Nuevos enfoques del marketing en la economía de servicios. Una perspectiva histórica. Fuerzas que están cambiando los mercados.
	Clases magistrales, Clases prácticas, Estudio de casos, Trabajo en equipo, Reflexiones sobre el tema tratado.

Investigaciones, casos de estudio locales e internacionales.
Casos locales e Internacionales de Marketing de Servicios.

Sociodramas.
	Presentación multimedia.
Plataforma Moodle,

Revistas especializadas,

Estudio de Casos.

Tableros.

	Definición de los servicios y sus desafíos.
	
	

	Las categorías generales del servicio: Productos de servicio, servicios al cliente y servicios posteriores a la compra.

	
	

	Características de los servicios comparados con los bienes.
	
	

	La mezcla de marketing tradicional y la mezcla de marketing expandida para servicios.
	
	

	Integración del marketing con otras funciones de la gerencia.
	
	

	Crecimiento y globalización de los servicios
	
	


	Módulo II: 
	Estrategias  de servicios
	Duración: 
	12 horas

	CONTENIDO
	ESTRATEGIAS
	RECURSOS

	Modelo de brechas de la calidad del servicio
	Clases magistrales, Clases prácticas, Estudio de casos, Trabajo en equipo, Reflexiones sobre el tema tratado.

Investigaciones, casos de estudio locales e internacionales.

Casos locales e Internacionales de Marketing de Servicios.

Sociodramas.
	Presentación multimedia.

Plataforma Moodle,

Revistas especializadas,

Estudio de Casos.

Tableros.

	Estrategias de estandarización
	
	

	Estrategias de personalización

	
	

	Usar la investigación de mercados para entender las expectativas del cliente.
	
	

	Elementos en un programa de investigación de mercados de servicios efectivo
	
	

	
	
	


	Módulo III:
	Entrega de servicios a través de canales físicos y electrónicos
	Duración:
	12 horas

	CONTENIDO
	ESTRATEGIAS
	RECURSOS

	Distribución del servicio
	Clases magistrales, Clases prácticas, Estudio de casos, Trabajo en equipo, Reflexiones sobre el tema tratado.

Investigaciones, casos de estudio locales e internacionales.

Casos locales e Internacionales de Marketing de Servicios.

Sociodramas
	Presentación multimedia.

Plataforma Moodle,

Revistas especializadas,

Estudio de Casos.

Tableros.

	Canales directos o distribución de la compañía
	
	

	Concesión de franquicias
	
	

	Agentes y corredores
	
	

	Canales electrónicos
	
	

	Temas comunes que incluyen intermediarios
	
	

	Estrategias para una entrega de servicio eficaz a través de los intermediarios
	
	


	Módulo IV:
	Posicionamiento de servicios en mercados competitivos
	Duración:
	9 horas

	CONTENIDO
	ESTRATEGIAS
	RECURSOS

	Posicionamiento de los servicios de manera efectiva.
	Clases magistrales, Clases prácticas, Estudio de casos, Trabajo en equipo, Reflexiones sobre el tema tratado.

Investigaciones, casos de estudio locales e internacionales.

Casos locales e Internacionales de Marketing de Servicios.

Sociodramas
	Presentación multimedia.

Plataforma Moodle,

Revistas especializadas,

Estudio de Casos.

Tableros.

	Desarrollo de una estrategia de posicionamiento efectiva.
	
	

	Mapas de posicionamiento para trazar una estrategia competitiva.
	
	

	Funciones estratégicas del ambiente de servicios en el posicionamiento.
	
	

	
	
	

	Módulo V:
	El papel del personal para la ventaja competitiva y desempeño del servicio
	Duración:
	6  horas

	CONTENIDO
	ESTRATEGIAS
	RECURSOS

	El papel de los empleados en la entrega del servicio.
	Clases magistrales, Clases prácticas, Estudio de casos, Trabajo en equipo, Reflexiones sobre el tema tratado.

Investigaciones, casos de estudio locales e internacionales.

Casos locales e Internacionales de Marketing de Servicios.

Sociodramas
	Presentación multimedia.

Plataforma Moodle,

Revistas especializadas,

Estudio de Casos.

Tableros

	El triángulo de los servicios.
	
	

	Satisfacción del empleado, satisfacción del cliente y ganancias.
	
	

	Estrategias para manejar la labor emocional.
	
	

	Contratar a las personas adecuadas
	
	

	Desarrollar personas para entregar un servicio de calidad.
	
	


4. EVALUACIÓN SUGERIDA.

	CRITERIOS DE EVALUACIÓN
	PORCENTAJE

	PARCIALES (min 2 max 4)*
	40 %

	SEMESTRAL 
	35%  (33 < % < 50)*

	Tareas, casos y  presentaciones 
	20%

	Asistencia
	5%

	Total :
	100%


*  Valores definidos por el Estatuto Universitario

5. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS.

· Service Management, OperationMarketing Estratégico, Best Roger, Pearson Prentice Hall, Cuarta Edi, Strategy, Information TechnoJames A. Fitzsimmons, Mona J. Fitzsimmons. Mc Graw Hill Irwin, Six Edition.
· Marketing de Servicios, Quinta Edición, Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Dwayne D. Gremler.  Mc Graw Hill, Quinta Edición.

· Marketing de Servicios,  Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Pearson, Séptima Edición, 2015

6. Dirección donde puede encontrar el plan de estudio:

http://www.fii.utp.ac.pa/documentos/2016/pdf/utp-industrial-mercadeo-negocio-internacional-2016.pdf


