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ENCUADRE / PRESENTACION DE LA ASIGNATURA'

1. Datos de identificacién de la asignatura

Mercadotecnia Clave de la asignatura

Nombre de la asignatura de Servicios C0102115

Area de Docencia frente a grupo Trabajo de Campo Caracter de la asignatura
formacion segin SATCA Supervisado segln
SATCA
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Seriacion

Implicita Explicita

Conocimientos previos Asignaturas antecedentes Asignaturas subsecuentes

Mercadotecnia
Comportamiento del consumidor

! Formato actualizado y adaptado solo para fines educativos durante el ciclo 02-2025 por la Dra. Minerva Camacho Javier; tomado del curso “Planeacién

didactica para el aprendizaje B-Learning en aula virtual UJAT (Microsoft Teams)” del 25 al 28 de agosto de 2020 de la Division Académica de Educacion y Artes
(DAEA-UJAT).
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2. Datos del Profesor.

Nombre del profesor (a): Minerva Camacho Javier

Division Académica: DACEA

Programa Educativo: Mercadotecnia

MLM lunes y miércoles

Grupo- Horario de 07-09 am

Periodo Ciclo: 02-2026 .
Horario

Doctorado en Educacion
Instituto de Estudios Universitarios — Puebla, Puebla, México
Maestria Psicoterapia Gestalt
Formacion CESIGUE — Villahermosa, Tab., México
Académica Master en Programacion Neurolingiiistica (PNL)
Centro de Diseno y Desarrollo Humano Neurolingtiistico — Villahermosa, Tab., México
Certificaciones en el estandar de competencia:
» C0301 Disefio de cursos de formacién del capital humano de manera presencial y grupal.
» C€0217.01 Imparticién de cursos del capital humano de manera presencial grupal.
Estudio base en la licenciatura en Relaciones Comerciales
Universidad Juarez Auténoma de Tabasco — Villahermosa, Tab., México

Investigadora de tiempo completo en la Division de Ciencias Econémico Administrativas de la Universidad
Experiencia Juarez Autbnoma de Tabasco desde el 2002.

Docente Nota: Puedes ingresar a https://mcj308.wixsite.com/ciclos/carta-a-los-estudiantes para saber mas de mi
experiencia docente a la fecha.
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3. Datos generales de la asignatura.

Bienvenida al estudiante

Es grato darte la bienvenida y saber que inicias un nuevo ciclo en tu educacion profesional. Preparate para ser parte de un grupo de
personas que buscan metas similares a las tuyas. Sé que daras lo mejor de ti haciendo tu maximo esfuerzo en todas las actividades de
las que seras parte.

En este documento encontraras toda aquella informacion que requieres para el inicio y desarrollo de tus clases.

Visita el sitio web de tu docente en https://minervacj2000. com

Propdsito de la asignatura

La asignatura de Mercadotecnia de Servicios tiene como propdsito general establecer tacticas y estrategias de mercadotecnia en la
comercializaciéon de servicios.
En este ciclo, el propdsito es que el estudiante disefe, implemente y evalue un prototipo de servicio real para un contexto local,

integrando conceptos de marketing de servicios y gestion de la calidad, y evidenciando mejoras en la experiencia del cliente.
Conocimientos Previos

Conocimientos generales sobre la administracion, economia, contabilidad y de acuerdo con su avance curricular en la licenciatura de
Mercadotecnia (area de formacion general y area de formacién sustantiva).

Competencias por desarrollar
Genéricas Especificas

v' Cognitivas: Analizar la naturaleza del servicio y el
mix ampliado; modelar procesos y experiencias;
evaluar calidad y satisfaccion.

v" Procedimentales: Levantar insights del usuario;
mapear journeys; elaborar blueprints; disefiar y
testear prototipos; definir KPIs y planes de mejora.

v' Actitudinales: Trabajo colaborativo, comunicacién
efectiva, ética en la investigacion con personas,
mentalidad de mejora continua.

Desarrollar investigacion cualitativa y cuantitativa para obtener
informacion oportuna en el diagndstico de las necesidades empresariales,
para ayudar a las organizaciones a conocer con mayor precision sus
mercados, con base en las tendencias de sus entornos.
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Metodologia

4. Metodologia de Trabajo, Modalidad y Pregunta guia del proyecto

PLANEACION
DIDACTICA

La didactica aplicada es bajo un enfoque por competencias en entorno mixto o hibrido, por lo que se desarrollan
actividades sincronas y asincronas, transversales y disciplinares, tanto individuales como en equipo. La metodologia elegida

sera mediante el Aprendizaje Activo por Proyecto.

Pregunta guia:

¢, Como podemos disefiar y poner a prueba un servicio que eleve la calidad percibida y la experiencia del cliente en una

organizacion local?

Modalidad

Clases mixtas (sesiones sincronicas presenciales/virtuales + trabajo asincronico con evidencias periddicas).

Presencial
El espacio presencial funge para el trabajo individual y en equipo,
asesoria y guia de indole tematica y didactica acorde al
conocimiento a desarrollar en la asignatura. Estas seran llevadas
a cabo dentro de los horarios programados y en el espacio o
medio asignado para el grupo.

Si llegara a existir foco rojo por eventos fuera del control
institucional, las clases seran suspendidas y pasarian a darse en
linea en la plataforma de Microsoft Teams. Se daran de manera
sincroénica tipo videoconferencia y dentro de los horarios
programados para la asignatura.

Virtual

La consulta de informacion, entrega de evidencias, revisiones, entre

otros, seran llevadas a cabo en su totalidad en el entorno virtual de

forma asincronica (fecha y hora programada de inicio y entrega) en
la plataforma de Microsoft Teams y el sitio del docente.

Por ejemplo:

v'Para consulta y/o descarga de archivos como formatos,

evaluaciones, etc., estos seran investigados y consultados en el
sitio del docente denominado Blog de Actuacion Educativa en
https://minervacj2000.com. A este se podra tener acceso desde la
plataforma Microsoft Teams o, simplemente, dando click sobre el
enlace proporcionado lineas arriba.

v Para entrega de tareas y actividades a ser cotejadas y evaluadas,
se hara en la plataforma Microsoft Teams en los horarios y dias
sefalados.

v Las reuniones de equipo, fuera del espacio aulico-presencial,
pueden hacerse a través de la plataforma de Teams o cualquier
otra red social. Como evidencia, se tomara una captura
fotografica o se grabara la sesion para subir, posteriormente, a los
PEV de cada uno.
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5. Consideraciones de las actividades y tareas en la asignatura

1. Todas las actividades implican una secuencia de acciones que conllevan fechas con horario de los productos a entregrar, lo que
significa que estas deberan realizarse en tiempo y forma. Fuera de los tiempos sefialados no seran recibidas por ningun medio.

2. En relacion al punto anterior, todas las tareas seran cargadas en la plataforma de Microsoft Teams ya que estaran asignadas de
manera individual. De la misma manera, el estudiante subira a su PEV las tareas y actividades realizadas por etapa.

3. Para la realizacion de las actividades es importante revisar, constantemente, el espacio virtual del docente
(https://mcj308.wixsite.com/ciclos) ya que en este se encuentran archivos con informacién para la elaboracién y comprension de las
actividades a desarrollar.

4. Todas las tareas por entregar deberan llevar portada con los logotipos institucionales. Ver los ejemplos proporcionados en el sitio
del docente.

5. Algunas evidencias son parte de ejercicios secuenciales y no cuentan con calificacion numeérica, pues se encuentran dentro de las
acciones que involucran el proceso de aprendizaje; sin embargo, el conjunto de estas acciones si sera tomado en cuenta en la
rubrica que indica este criterio.

6. Otro punto por considerar es la toma de captura de pantalla o foto durante las actividades académicas, ya que estas forman parte
de las evidencias visuales por etapa en el PEV.

7. Para la realizacion de las evidencias de aprendizaje (tareas), en clase presencial se destinan 2 dias con la guia o asesoria docente.
En estas se explica o se retroalimenta el proceso de aprendizaje.

8. Todas las actividades y tareas seran autoevaluadas con listas de cotejo y/o rubricas por el propio estudiante y por el docente
(heteroevaluacién). Estas evaluaciones se suben por tarea y en cada etapa del PEV.

6. Tabla de listado de entregables, ponderacién y fechas de entrega
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Evidencias de aprendizaje Ponderacion : . Fecha entrega/ Porcentaje-Calificacion Hora limite
o Tipo y Formato evaluativo —y
S Cumplimiento realizacion
Etapa 1 individual
Rubrica Aprender a Aprender Nivel 3, Registro de equipos y Enlace/Link PEV 1 Auto-Diagndstico - Rubrica 22 de Agto.
Etapa 1 en equipo
Briefy Mapa de actores 1 Lista de cotejo 29 de Agto.
CIMv1 y Hallazgos de campo clave. 1 Lista de cotejo 5 de Sept. Cumplimiento
Informe cortlo de |n5|gh?5.pnor\z‘ados 1 L.\sta de cotejlo 12 de Sept. Tareas(17) = 50%
STP y enunciado de posicionamiento. 1 Lista de cotejo 19 de Sept.
Ftapa 2 en equipo Asistencia* = 10%
Matriz 7Ps Lista de cotejo 26 de Sept. B . Entrega de
Blueprintvl Lista de cotejo 3 de Oct. PEV(3ptos) = 40% tareas en
Plan de pruebasy MVP listo Lista de cotejo 10 de Oct. Total= 100% Teams hasta
Reporte inicial de pruebas (v1) Lista de cotejo 17 de Oct. las 22 hrs.

Calificacién: 100%= 10

==l =ml=m| ===

Instrumentos aplicados y base de datos Lista de cotejo 24 de Oct.
Plan de mejora, KPLs/SLAs y Plan de recovery social Lista de cotejo 31 de Oct.
Plan de marketing Lista de cotejo 7 de Nov.

Nota. La Asistencia*

e A Etape|13e.rj e((]jmlpo T comprende, mdximo, 3
ossier final; Evaluaciones (Auto-evaluacion del producto final, 3 e s 8 de Nov. e I ere

Coevaluacion entre los integrantes del equipo).
Etapa 3 individual

Apuntes de la asignatura 1 Autoevaluacion - Rbrica 9 de Nov.
PEV 1 Hetero-Evaluacion: Ribrica 9 de Nov.
Total de tareas y Valor en porcentaje ¥ 17=50%
Consideraciones:

1. Las evidencias de aprendizaje seran evaluadas considerando el porcentaje sefialado en la tabla anterior. La evaluacion formativa comprende
cada una de las evidencias desarrolladas durante el ciclo. La evaluacion sumativa comprende el total de la suma (}) de todas las evidencias de
aprendizaje. En la tabla, se muestra la ponderacion numérica de cada evidencia en puntaje y lo equivalente en porcentaje.

Las actividades seran valoradas durante la etapa formativa, finalizando el ciclo en las fechas de ordinario con una retroalimentacién grupal.

No hay examen ordinario en el trabajo por competencias. Es en la fecha de ordinario que se entregara el porcentaje o puntaje total alcanzado.
Un porcentaje por debajo del 60%, se considera reprobado. Sin embargo, se tiene derecho a extraordinario siempre y cuando se tenga
completo el PEV.

e
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4. El porcentaje maximo por alcanzar en extraordinario es del 70%. Se respondera un cuestionario estructurado o semiestructurado en linea en la
plataforma de Microsoft Teams. Este sera aperturado en la fecha y hora asignada para el mismo.

5. No se tendra derecho al extraordinario si no se cumple con el 80% de asistencia, no se tiene completo el PEV y, en el trabajo en equipo, este
reporta baja o nula participacion en el desarrollo de actividades.

7. Formas de comunicacion

Videoconferencias

Aplica cuando las asignaturas son ofertadas online por la Coordinacion de Docencia, mediante la
plataforma Microsoft Teams.

Las llamadas si pueden llevarse a cabo a través de la plataforma de Microsoft Teams en los
horarios y fechas acordadas con el docente para asesorias particulares.

Condiciones de actuacion. Si fuera el caso, durante el desarrollo sincrono de clases en la plataforma
se solicita que se mantengan los micros en silencio y las camaras apagadas. Sélo hasta que el
docente indique el momento de participacion, este dara apertura para que se habran los micros y la
camara. También se recuerda la importancia de tomar nota durante las mismas y hacer preguntas
en el espacio destinado durante la videoconferencia.

Este medio sera usado entre el equipo de trabajo, si asi lo acuerdan.

Redes Sociales

El WhatSapp sera utilizado para comunicacion entre los equipos de trabajo (jefe de grupo y/o
representante de quipo) y también por apertura con el docente para avisos emergentes.

El Facebook, Instagram o X, pueden fungir como promotoras de trabajos por proyecto; es decir,
como un espacio de socializacion del aprendizaje de los estudiantes. Estos entraran a dar «me
gusta» al sitio para su promocién. Al ser la imagen institucional la que se muestra, es importante el
respeto y prudencia de los comentarios que se pudieran hacer. No es un espacio de quejas ni de
provocaciones, es un espacio que muestra las competencias en desarrollo del aprendizaje y la
ensefianza aplicada durante un ciclo y los logros alcanzados. Este espacio es manejado por el
docente o0 equipo de docentes en el trabajo interdisciplinario.

Llamadas por celular al docente sélo podran hacerse en casos extraordinarios y bajo la
consideracion y acuerdo con este.

Aplica entre los estudiantes en el trabajo por equipo o para acuerdos entre los mismos.

En presencial aulico y por solicitud del docente se usara para investigar informacion tematica.
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NOMBRE DE LA UNIDAD 1

El servicio. Perspectivas generales

CONTENIDOS CONCEPTUALES

Los servicios.

1.1.1 Naturaleza del servicio (intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad, perecibilidad).

1.1.2 Momentos de verdad.
1.1.3 Ldgica dominante del servicio.
1.1.4 7Ps ampliadas.
CONTENIDOS PROCEDIMENTALES

Distingue bienes vs. servicios y sus implicaciones.
Identifica “puntos de dolor” y oportunidades mediante
entrevistas y observacion.

Construye un Customer Jorney Map (CJM) o Mapa del
Recorrido del Cliente inicial.

CONTENIDOS ACTITUDINALES

Investiga y lleva a cabo apuntes individuales.

Se integra y es proactivo(a) en el trabajo en equipo para elaborar
las actividades solicitadas.

Utiliza la tecnologia para disefar, comunicar e interactuar.

Participa de manera activa y respetuosa en plenarias con
evidencias de lecturas previas de los temas y manejo conceptual
basico.

Reflexiona manteniendo la escucha activa en la interaccién con los
demas.
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NOMBRE DE LA UNIDAD 2

Mercadotecnia aplicada a los servicios

CONTENIDOS CONCEPTUALES
2.1 Segmentacion objetivo y posicionamiento.
2.2 7Ps en servicios (personas, procesos, evidencia fisica).
2.3 Distribucion de servicios.
2.4 Pricing y gestién de la demanda.
2.5 Service Blueprinting.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES CONTENIDOS ACTITUDINALES

e Define segmento, propuesta de valor y posicionamiento. Investiga y lleva a cabo tareas individuales.

o Disefa un Service Blueprint del servicio objetivo. Desarrolla esquemas para la comprension de los temas.

e Elabora hipétesis y un prototipo minimo (MVP). Es proactivo en su aprendizaje.
Utiliza la tecnologia para disefiar, comunicar e interactuar.
Participa de manera activa y respetuosa en plenarias con evidencias
de lecturas previas de los temas y manejo conceptual basico.
Mantiene escucha activa en la interaccion con los demas.
Se integra y es proactivo en el trabajo en equipo para elaborar las
actividades solicitadas.
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NOMBRE DE LA UNIDAD 3
Funcion estratégica de la calidad en la prestacion de servicios
CONTENIDOS CONCEPTUALES
3.1 Modelos de calidad (Gaps, SERVQUAL) Kano, NPS/CSAT/CES.
3.2 Service recovery.
3.3 KPIs, SLAs.
3.4 Mejora continua (PDCA).
CONTENIDOS PROCEDIMENTALES CONTENIDOS ACTITUDINALES

e Aplica instrumentos de medicion y analiza brechas. Investiga y lleva a cabo tareas individuales.

e Define KPIs, metas y un plan de mejora y recuperacion Desarrolla esquemas para la comprension de los temas.
del servicio. Es proactivo en su aprendizaje.

Utiliza la tecnologia para disefar, comunicar e interactuar.
Participa de manera activa y respetuosa en plenarias con
evidencias de lecturas previas de los temas y manejo conceptual
basico.

Mantiene escucha activa en la interaccion con los demas.

Se integra y es proactivo en el trabajo en equipo para elaborar las
actividades solicitadas.
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NOMBRE DE LA UNIDAD 4

Modalidades del marketing de servicios

CONTENIDOS CONCEPTUALES
4.1 Marketing interno, externo e interactivo.
4.2 B2C/B2B, publicos y sin fines de lucro.
4.3 Omnicanalidad y autoservicio digital.
4.4 Lealtad y CRM.
CONTENIDOS PROCEDIMENTALES CONTENIDOS ACTITUDINALES

e Integra tacticas de marketing interno y relacional. Investiga y lleva a cabo tareas individuales.
e Disefia un mini plan de lanzamiento y retencion Desarrolla esquemas para la comprension de los temas.
omnicanal. Es proactivo en su aprendizaje.

Utiliza la tecnologia para disefiar, comunicar e interactuar.
Participa de manera activa y respetuosa en plenarias con
evidencias de lecturas previas de los temas y manejo conceptual
basico.
Mantiene escucha activa en la interaccion con los demas.
Se integra y es proactivo en el trabajo en equipo para elaborar las
actividades solicitadas.
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9. Referencias

Unidad 1: El servicio — Perspectivas generales

e Lovelock, C. H., & Wirtz, J. (2011). Marketing de servicios. Pearson Educacion. https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wp-
content/uploads/sites/4/2019/03/1902-marketing-de-servicios-christopher-lovelock.pdf

o Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2009). Marketing de servicios: Un enfoque integrador. McGraw-Hill.
https://www.academia.edu/43179893/Marketing de servicios Zeithaml Bitner Gremler

e Gronroos, C. (2001). La gestion y el marketing de servicios. Ediciones Diaz de Santos.
https://www.academia.edu/43179900/La gesti%C3%B3n v el marketing de servicios Christian Gr%C3%B6nroos

e Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM). (s.f.). Biblioteca Digital UNAM — Recursos libres.
https://bidi.unam.mx/index.php/sitios-de-interes/sitios-de-interes-2/index.php

Unidad 2: Mercadotecnia aplicada a los servicios

e Stickdorn, M., & Schneider, J. (2012). Esto es disefio de servicios: Fundamentos, herramientas, casos. BIS Publishers.
https://www.thisisservicedesignthinking.com/

e Osterwalder, A., & Pigneur, Y. (2010). Generaciéon de modelos de negocio. Deusto.
https://www.strategyzer.com/books/business-model-generation

e Lumen Learning. (s.f.). Principios de mercadotecnia — Mercadotecnia de servicios. LibreTexts Espafiol.
https://espanol.libretexts.org/Negocio/Mercadotecnia/Libro%3A Principios de Mercadotecnia (Lumen)/12%3A Mercadotecn
ia de servicios

e Universidad de Chile. (s.f.). Apuntes de marketing de servicios. https://www.uchile.cl/documentos/marketing-de-servicios-
apuntes 127896 0 127896.pdf

Unidad 3: Funcion estratégica de la calidad en la prestacion de servicios

e Parasuraman, A., Zeithaml, V. A, & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: Escala para medir la calidad percibida del servicio.
Journal of Retailing. https://www.researchgate.net/publication/225083802 SERVQUAL

e Kano, N. (2001). Modelo de calidad atractiva. Universidad de Cergy. https://www.u-cergy.fr/~chomski/Quality/Attractive-
Quality-Kano.pdf
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https://www.academia.edu/43179893/Marketing_de_servicios_Zeithaml_Bitner_Gremler
https://www.academia.edu/43179900/La_gestión_y_el_marketing_de_servicios_Christian_Grönroos
https://bidi.unam.mx/index.php/sitios-de-interes/sitios-de-interes-2/index.php
https://www.thisisservicedesignthinking.com/
https://www.strategyzer.com/books/business-model-generation
https://espanol.libretexts.org/Negocio/Mercadotecnia/Libro%3A_Principios_de_Mercadotecnia_(Lumen)/12%3A_Mercadotecnia_de_servicios
https://espanol.libretexts.org/Negocio/Mercadotecnia/Libro%3A_Principios_de_Mercadotecnia_(Lumen)/12%3A_Mercadotecnia_de_servicios
https://www.uchile.cl/documentos/marketing-de-servicios-apuntes_127896_0_127896.pdf
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https://www.u-cergy.fr/~chomski/Quality/Attractive-Quality-Kano.pdf
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e Deming, W. E. (1986). Salir de la crisis. MIT Press. https://mitpress.mit.edu/9780262535947/out-of-the-crisis/

e Reichheld, F. F. (2003). El numero que necesitas para crecer. Harvard Business Review. https://hbr.org/2003/12/the-one-
number-you-need-to-grow

e Ladhari, R. (2009). Revisién de 20 afios de investigacion SERVQUAL. International Journal of Quality and Service Sciences.
https://doi.org/10.1108/17566690910971445

Unidad 4: Modalidades del marketing de servicios

o Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, |. (2017). Marketing 4.0: Del tradicional al digital. Wiley.
https://www.wiley.com/en-us/Marketing+4+0%3A+Moving+from+Traditional+to+Digital-p-9781119341208

e Gronroos, C. (1994). Del marketing mix al marketing relacional. Management Decision, 32(2), 4-20.
https://doi.org/10.1108/00251749410054774

e Verhoef, P. C., Kannan, P. K., & Inman, J. J. (2015). Del marketing multicanal al omnicanal. Journal of Retailing, 91(2), 174—
181. https://doi.org/10.1016/}.jretai.2015.02.005

o Revista Espafola de Investigacion de Marketing ESIC. (s.f.). Articulos de acceso abierto. https://www.elsevier.es/es-revista-
revista-espanola-investigacion-marketing-esic-393

Glosario de Definiciones y Siglas

» CJM. Mapa del Recorrido del Cliente inicial.

» Pricing. Proceso de determinar el precio de un servicio.

» Service Blueprinting. Plano de servicio: herramienta visual que detalla todos los elementos y procesos involucrados en la
prestacion de un servicio, desde la perspectiva del cliente y de la empresa

» Modelos de calidad. (1) de Brechas [Gaps], (2) SERVQUAL, (3) Kano, (4) NPS, (5) CSAT, (6) CES: herramientas esenciales
para entender y mejorar la experiencia del cliente.

» Service recovery. Recuperacion del servicio: proceso que una empresa implementa para corregir una falla o error en el servicio,
con el objetivo de convertir una experiencia negativa en una positiva para el cliente y, en ultima instancia, fidelizarlo

» KPIs. Key Performance Indicators o Indicadores Clave de Desempenfio: Los KPIs se utilizan para medir el rendimiento interno,
mientras.

» SLAs. Service Level Agreements o Acuerdos de Nivel de Servicio: los SLAs establecen las expectativas y acuerdos con los
clientes sobre el nivel de servicio.


https://mitpress.mit.edu/9780262535947/out-of-the-crisis/
https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow
https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow
https://doi.org/10.1108/17566690910971445
https://www.wiley.com/en-us/Marketing+4+0%3A+Moving+from+Traditional+to+Digital-p-9781119341208
https://doi.org/10.1108/00251749410054774
https://doi.org/10.1016/j.jretai.2015.02.005
https://www.elsevier.es/es-revista-revista-espanola-investigacion-marketing-esic-393
https://www.elsevier.es/es-revista-revista-espanola-investigacion-marketing-esic-393
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» Mejora continua (PDCA). La mejora continua a través del ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) significa aplicar un
enfoque iterativo para optimizar constantemente las estrategias y procesos de servicio.

» B2C/B2B, publicos y sin fines de lucro. B2B (business-to-business) implica vender servicios a otras empresas, mientras que
B2C (business-to-consumer) implica vender servicios directamente a individuos.

» Omnicanalidad. Se refiere a la integracion de todos los canales de contacto con el cliente (tiendas fisicas, sitio web, redes
sociales, aplicaciones, etc.) para ofrecer una experiencia de compra fluida y consistente.

» Autoservicio digital. Implica permitir que los clientes realicen transacciones o accedan a informacion por si mismos a través de
plataformas digitales, como aplicaciones méviles o portales web.

» CRM. Customer Relationship Management o Gestion de Relaciones con el Cliente es una estrategia y tecnologia que busca
fortalecer esas relaciones a través de la gestion de la informacion y las interacciones con los clientes.

Sugerencias de aplicacion local: restaurantes, cafeterias, servicios de transporte, tramites y servicios publicos, clinicas
y laboratorios, turismo y cultura, servicios educativos.

OTRAS FUENTES DE APOYO Y CONSULTA

BASICA
Berry, L. y Parasumaran, A. (1994). Marketing en las empresas de servicio. Grupo Editorial Norma. Colombia.
Douglas, K. y Bateson, J. (2012). Marketing de servicios. Conceptos, estrategias y casos. CENCAGE Learning. México.
Fischer, L. y Espejo, J. (2011). Mercadotecnia. Mc Graw Hill. México.
Lovelock, C. y Wirtz, J. (2007). Marketing de servicios. Personal, tecnologia y estrategia. Pearson Educaciéon. México.
Mercado, S. (1996). Mercadotecnia de servicios. Editorial Pac. México.
Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B. (2007). Fundamento de Marketing. Mc Graw Hill. México.

COMPLEMENTARIA

Cobra, M. (2000). Marketing de Servicios. Estrategias para turismo, finanzas, salud y comunicaciéon. Mc Graw Hill. Colombia.
Kotler, P. y Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing. Pearson Editores. México.
Kotler, P., Garcia, J., Flores, J., Bowen, John y Makens, J. (2011). Marketing turistico. Pearson Educacién, S.A., Madrid.
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SECUENCIA DIDACTICA

ACTIVIDADES CONSIDERACIONES PARA EL ESTUDIANTE

o El estudiante debera cumplir puntualmente con las actividades aulicas y/o
virtuales en los horarios asignados a la asignatura.

e En relacién con el trabajo presencial, el estudiante tendra un maximo de 10
min. para poder ingresar al espacio aulico. Si llegara a darse en plataforma

Las actividades educativas son un conjunto de virtual, se procura estar desde el inicio de la videoconferencia evitando

acciones planificadas y disenadas para facilitar el ingresos tardios (después de 15 min. de iniciada la clase) y respetando las

aprendizaje y desarrollo integral de los reglas de ingreso a la misma como: mantener micro cerrado sin camara
estudiantes, tanto dentro como fuera del abierta mientras se explica. Al término de la intervencién docente, el
aula. Estas actividades pueden ser formales estudiante podra participar alzando la mano o escribiendo sus preguntas en

(parte del curriculo escolar) o informales (como el chat de participacion. El docente moderara estas participaciones para llevar

actividades extracurriculares) y abarcan diversas un orden y control de estas.

areas de conocimiento y habilidades. e El estudiante debera tener su cuaderno de apuntes para la toma de notas.

o El estudiante debera acudir con lectura previa de los temas a revisar durante
las clases, para poder participar y preguntar sobre dudas ante el mismo.

e Los celulares no se usaran en estas actividades, por lo que se pondran en
silencio y se mantendran guardados, a menos que el docente indique el uso
de estos para alguna actividad donde se necesite.

Evaluacién Diagnostica (verbal o por escrito), Formativa y Sumativa.
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Tabla de Secuencia Didactica Diaria

Semana Fecha clase Tema y actividad
Encuadre de la asignatura: (1) presentacion docente e integracién grupal. (2) Presentacion y explicacion de la
1 Irebego. planeacion. (3) Formacion de equipos. Roles y trabajo ético
19 de agto. Evaluacion diagnostica y Taller PEV
24 de agto. Exposicion de Unidad 1: naturaleza del servicio. Taller de entrevista/observacion.
2 26 de agto. Trabajo en equipo con asesoria docente para analisis del caso y construccion del Brief + Mapa de Actores.
31 de agto. Intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad y perecibilidad. Clinica de mapeo de Customer Journey Map (CJM).
3 2 de sept. Trabajo de campo: entrevistas/observaciones (de 5 a 8 por equipo). Sistematizacion de datos.
y 7 de sept. 7Ps ampliadas. Revision de hallazgos. Priorizacion de oportunidades.
9 de sept. Redaccion de hipotesis y preparacion de instrumentos. Informe corto de insights priorizados.
14 de sept. (1) Se_gmen_tacién, objeti\{o_y pos!cionamiento (STP). Taller de propuesta de valor. (2) Validaciones rapidas con
5 usuarios. Ajustes del posicionamiento.
16 de sept. Dia inhabil
21 de sept. 7Ps en servicios: personas, procesos, evidencia fisica. Clinica de decisiones del mix.
° 23 de sept. Bocetos de evidencia fisica y protocolos de servicio. Elaboracion de la Matriz 7Ps.
. 28 de sept. Service Blueprint: frontstage, backstage y soportes. Taller por carriles.
30 de sept.. Iteracion del blueprint. Deteccion de cuellos de botella. Blueprint v1.
. 5 de oct. Prototipado y plan de pruebas (MVP). Laboratorio de prototipos.
7 de oct. Reclutamiento y calendarizacién de pruebas. Pilotos controlados. MVP listo.
12 de oct. Dia inhabil
9 14 de oct. (1) Ejecucidn de pruebas y analisis temprano. Tabulacion inicial. (2) Decisiones de iteracion. Reporte inicial de
pruebas (v1).
10 19 de oct. Calidad en servicios: modelos Gaps, SERVQUAL, Kano, NPS/CSAT/CES
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Tema y actividad

21 de oct. Aplicacién de instrumentos y levantamiento de base de datos.

26 de oct. Service recovery, KPIs, SLAs y mejora continua (PDCA).

11

28 de oct. Plan de mejora, KPIs/SLAs y plan de recovery social. — Proyecto integrador concluido esta semana.
2 de nov. Dia inhabil
12 4 de nov. (1) Retroalimentacion de apuntes y PEV. Ajustes finales. (2) Coevaluacion y Autoevaluacion.
13, 14, 15 2%%;%2\'/ Heteroevaluacion del docente con ribrica (revision del dossier final y desempeno del equipo).
16 30 de nov. Retroalimentacion final y entrega de calificacion.

Introduccion al
tema o Clase

Actividad de lectura individual
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Mercadotecnia de servicios

La mercadotecnia de servicios es un conjunto de estrategias y
técnicas enfocadas en la promocion y venta de servicios, que
son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a
cambio de una transaccioén. A diferencia de los productos
tangibles, los servicios son intangibles y se consumen en el
momento en que se producen. El objetivo principal de la
mercadotecnia de servicios es crear experiencias memorables y
relaciones duraderas con los clientes, para que vuelvan a
contratar los servicios y los recomienden a otros.
Caracteristicas clave de la mercadotecnia de servicios:

« Intangibilidad: Los servicios no se pueden tocar ni ver antes
de ser consumidos.

¢ Inseparabilidad: La produccién y el consumo del servicio
ocurren simultdneamente.

o Heterogeneidad: La calidad del servicio puede variar segun la persona que lo ofrece y las circunstancias.
o Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar ni reutilizar.



http://www.mieducacionenlinea.net/2016/07/en-la-universidad-abierta-y-distancia.html
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
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ACCION EN LA FE»

Te invito a que indagues mas dando click al siguiente enlace https://pingback.com/es/resources/marketing-de-servicios/ o
ver el siguiente video https://www.youtube.com/watch?v=jxcuimGusUE

v' El estudiante debe tener claro que, de manera individual, debe indagar y comprender todos los temas de la
asignatura. Para ello, se invita y sugiere que se visualice los siguientes videos antes de iniciar el desarrollo de
actividades en equipo:

(1) https://www.youtube.com/watch?v=LCw;j37Sidlw
(2) https://www.youtube.com/watch?v=vFID5fEYVFg
(3) https://www.youtube.com/watch?v=BbeFvqTIpHU
(4) https://www.youtube.com/watch?v=M9ZbWVethWs

v' Se extraen las ideas principales de cada tema a investigar y se discute en clase sobre estos puntos con el
docente para establecer lo que se comprendio y proceder a la elaboracion de entregables.

v' Se revisan los puntos de cada unidad para realizar la investigacion documental (individual o en equipo,
dependiendo de la metodologia de aprendizaje aplicada en el ciclo).

v' Se revisara el documento APA 72 ed. que se encuentra en “Documentos Comunes” del sitio del docente. Esta
actividad debe asegurar la ética del trabajo evitando el plagio (citaciones y referencias).

v Se utilizan los formatos explicados en el encuadre para la investigacion documental (videos o archivos) y de

campo.
Secuencia v" Dependiendo del ciclo que se esté cursando se realizara el semanario (integrado al documento Apuntes de la
didactica de las asignatura) indicado en las actividades, sino se omite.

e v Se debe revisar la lista de cotejo o rubrica que evaluara los productos (entregables) para que cumplan los

individuales y
en equipo

criterios considerados. Al finalizar la tarea, este entregable(s) es autoevaluado en equipo o individual
(dependiendo de lo sefalado en la tabla concentrada de las actividades y evaluacion) con lista de cotejo o
rabrica.

v' Es importante recordar que durante las clases presenciales se participe, si asi lo solicita el docente, que se
planteen todas las dudas sobre la realizacién de la tarea o sobre la comprensién del tema.

v La estructura de entrega de las tareas sera: Portada, indice, introduccién (incluye objetivo, alcance y contenido),
desarrollo: estructura con titulos y subtitulos, escritura descriptiva, explicativa, analitica e interpretativa agregando
esquemas, conclusion (aprendizaje obtenido) y referencias (las que se utilizaron solo para indagar la informacion
y de las que se obtuvieron las citas).

v/ Estas tareas, después de terminadas, se convierten a PDF. Ambos documentos (entregables/evidencias y
autoevaluacion) se convierten a PDF y se suben tanto a Tareas de Microsoft Teams como al PEV en las etapas y
fechas correspondiente.



https://pingback.com/es/resources/marketing-de-servicios/
https://www.youtube.com/watch?v=jxcujmGusUE
https://www.youtube.com/watch?v=LCwj37Sidlw
https://www.youtube.com/watch?v=vFlD5fEYVFg
https://www.youtube.com/watch?v=BbeFvqTIpHU
https://www.youtube.com/watch?v=M9ZbWVethWs
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v" Roles sugeridos en equipo para esta materia: Liderazgo/PM (Plan de Mercadotecnia), Investigacién de usuarios,
Disefio de servicio (CJM/Blueprint), Analitica de calidad/KPIs, Marketing y comunicacién. Rotar roles para
equidad de aprendizaje.

v" En la investigacién de campo la ética aplicada es: importante tomar en cuenta el llenado de formato(s) que
evidencie la formalidad del estudio; el consentimiento informado para entrevistas o con otras técnicas aplicadas a
los sujetos de estudio; el resguardo de datos; evitar conflictos de interés entre los integrantes y/o sujetos de
estudio; el respeto a los tiempos y normas de las organizaciones o entidades de estudio.

Evaluacion Lista de cotejo (explicado en el encuadre de la materia).

Actividad transversal individual

Apuntes de Mercadotecnia de Servicios

Tema / Contenido Desarrollo de todos los temas que comprenden cada unidad de la asignatura y explicaciones llevadas a cabo
Conceptual por el docente sobre los mismos durante la etapa formativa. Incluyendo el desarrollo de algun proyecto (si es
el caso de una clase con la metodologia ABP).

La toma de notas es una técnica de estudio que consiste en
resumir una informacion para trabajos escritos o exposiciones.
Introduccién al tema o Hacer buenas anotaciones facilita considerablemente el estudio
Clase y ayuda de manera decisiva en la comprensién de la materia.
Tomar apuntes implica que se presta atencién a lo que se
explica en clase, permite ser selectivo en la informacion o
relevante, organizarla y escribirla adecuadamente para repasar R
y estudiar. o
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Secuencia didactica Visualiza el siguiente video antes de iniciar los apuntes

https://www.youtube.com/watch?v=8sKQF7Cs0BA

v' Esta actividad se inicia desde la explicacién del encuadre por parte del docente. Se sugiere descargar
el formato en Word del sitio https://mcj308.wixsite.com/ciclos/documentos-comunes del docente,
denominado Apuntes de la asignatura.

v' Este archivo es integrado con los formatos: Semanario/Diario de clase; Reporte de lectura y Reporte
de video. Cuando se tenga todo integrado y terminado con los criterios solicitados en la rubrica, se
convertird a PDF para subirlo a Teams y al PEV.

v' Se autoevalla la tarea con la rubrica y se sube en PDF tanto en Teams como al PEV en la etapa
correspondiente.

v" Revisar que cumpla con los criterios del APA para evitar el plagio,

ST LTS ENC LTI N [FETM Archivo de Apuntes de Mercadotecnia de Servicios (en Word convertido a PDF)

Evaluacion Rubrica

Portafolio de Evidencias Virtual?
Tema / Contenido Conocimiento disciplinar adquirido y proceso de aprendizaje desarrollado durante la etapa formativa.
Conceptual

La importancia del PEV, es que en este se muestran las evidencias de tu
desempeno académico en el ciclo. Mediante el proceso reflexivo,
contextualizas las evidencias para seleccionar aquellas que mejor
representen tu ejecucion. Se espera que el producto principal de este
proceso reflexivo sea valorar tus experiencias para construir conocimiento y
transformar tus practicas educativas.

Para la elaboracion de tu PEV requieres recopilar, seleccionar y reflexionar
acerca de tus experiencias de aprendizaje significativo con el fin de
replantearte y transformar tus ejecutorias.

quema reflexy
del portafolo elech

Introduccion al tema
o Clase https://sites.google.com/a/upr.edu/portae/etapas-en-tu-
portafolio/instrucciones/el-proceso-reflexivo

2 El término y disefio del Portafolio de Evidencias Virtual (PEV), surge de un proyecto desarrollado entre el 2018-2020 y coordinado por la Dra. Minerva
Camacho
Javier.


https://www.youtube.com/watch?v=8sKQF7Cs0BA
https://mcj308.wixsite.com/ciclos/documentos-comunes
https://sites.google.com/a/upr.edu/portae/etapas-en-tu-portafolio/instrucciones/el-proceso-reflexivo
https://sites.google.com/a/upr.edu/portae/etapas-en-tu-portafolio/instrucciones/el-proceso-reflexivo
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El estudiante, desde la etapa de encuadre, aprende la elaboracion de su PEV disefiado en la plataforma

Secuencia didactica de wix (www.wix.com) . Para la realizacion de este y mejorar el proceso de aprendizaje se consulta la
pagina: https://www.youtube.com/watch?v=YNHRUgnikQo

v El estudiante registrara el link de su PEV en el archivo sefalado por el docente en Teams y en la fecha 'y
hora estipulada en el encuadre de la materia.

v El estudiante revisa el ejemplo proporcionado por el docente para la estructura del disefio de su PEV.
Ver mas en https://mcj308.wixsite.com/ciclos/copia-de-02-2019.

v" Después de elaborada toda la estructura del PEV, el estudiante procura subir en orden sus actividades
durante las fechas indicadas, para evitar el estrés del trabajo académico.

v' Los apartados de Introduccién, Reflexién sobre Mi desempefio Académico y Referencias, se llevaran a
cabo como una de las ultimas actividades a realizar en el PEV y se desarrollaran de acuerdo con los
formatos proporcionados y explicados por el docente durante el encuadre de la materia.

v El estudiante se autoevalua con la rubrica proporcionada y se sube a Teams y al PEV en la etapa
correspondiente.

v' El archivo que se sube a Microsoft Teams (Word convertido a PDF) contendra: portada, introduccién la

misma se registrara en el apartado correspondiente dentro del PEV), imagen del PEV y el enlace debajo

de esta, reflexién (la misma se registrara en el apartado correspondiente dentro del PEV) y referencias
completas (las mismas se registraran en el apartado correspondiente dentro del PEV).

Evidencia de
aprendizaje

Rubrica y sitio web del PEV del estudiante (archivo en Word convertido a PDF).

Dra. Minerva Camacho Javier


http://www.wix.com/
https://www.youtube.com/watch?v=YNHRUgnikQo
https://mcj308.wixsite.com/ciclos/copia-de-02-2019

