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Introduccion

Desde la segunda mitad del siglo XX, en el mundo occidental, el sector servicios
ha ido reemplazando a la sociedad industrial. El proceso de transicién de una sociedad
industrial a otra de servicios ha sido tan exitoso que hoy en dia el 70% de la riqueza
creada en estas economias, bien medida en términos de ingresos o de empleo, esta
basada en servicios. El sector servicios juega asi un papel fundamental y no sélo en las
economias occidentales, también tiene un lugar destacado en las economias

emergentes de Asia y Sudamérica.

Tradicionalmente el marketing se ha centrado en el intercambio de productos
tangibles y en la idea de transacciones. Durante las ultimas décadas, los avances
tecnolégicos, la nueva cultura del consumidor y la mayor sofisticacién de los sistemas
de logistica y operaciones han propiciado nuevas perspectivas en la practica del
marketing. Es lo que Vargo y Lusch (2004) llaman “la légica dominante del marketing
de servicios” que incorpora recursos intangibles y nuevos conceptos como: la co-
creacién de valor vy la gestidn de las relaciones con los clientes. Si bien, los conceptos
y discusiones que veremos en esta asignatura seguramente tendrian cabida en otros

sectores.

La asignatura “Marketing de Servicios” que transcurre a lo largo de diez

semanas ofrece un marco de referencia que facilita al alumno una perspectiva del



marketing desde el contexto de las empresas de servicios. La asignatura esta

estructurada en 20 sesiones de teoria y 6 de seminarios.

Las sesiones de teoria nos permitiran conocer los conceptos, teorias y modelos
gue constituyen la base del marketing de servicios. Estan estructuradas en cuatro
partes. La primera parte se centra en entender los conceptos de: productos,
consumidores y mercados. En la segunda, aplicaremos el modelo de las 4ps al contexto
de las empresas de servicios. En la tercera pondremos la atencidn en los temas de
gestion de la interfaz con el cliente (procesos y personas) asi como en equilibrar
capacidad productiva y demanda. En la cuarta y ultima parte estudiaremos el
Marketing Relacional y la mejora en la calidad y productividad de los servicios;

destacando las nuevas tendencias.

Objetivos del curso:

e Conocer los conceptos, teorias y modelos que constituyen la base de
conocimiento del Marketing de Servicios.

e Conocer, entender y aprender a gestionar los principales retos de las empresas
de servicios.

e Aplicar los principios basicos del Marketing de Servicios a una gran variedad de
empresas.

e Familiarizar a los estudiantes con el Marketing Relacional y los conceptos

relativos a la gestidon de la relacién con el cliente

Competencias
A continuacidn se presentan una relacién de competencias que deberdn adquirirse a lo

largo de la asignatura.
Competencias Generales:

(1) Capacidad de comunicar de forma efectiva ideas y argumentos que justifiquen
las decisiones a tomar en empresas de servicios-tanto de forma oral como
escrita.

(2) Trabajo en equipo. La discusidon de casos proporciona una buena manera de

entender lo que sucede en el sector servicios. Es importante escuchar



activamente las opiniones de los demas para enriquecer los puntos de vista

propios, aglutinando esfuerzos en torno al proyecto final.

(3) Actitud proactiva hacia el aprendizaje, la disciplina y el trabajo riguroso.
(4) Desarrollo de las habilidades analiticas y de pensamiento critico en el contexto
de empresas de servicios. Capacidad para definir problemas, identificar

oportunidades y entender las implicaciones a la hora de tomar decisiones.

Competencias Especificas:

(5) Entender los elementos diferenciadores en empresas de servicios y los
modelos de gestidn.

(6) Evaluar los principales retos y oportunidades en el sector servicios.

(7) Creatividad y flexibilidad para aplicar el modelo de las 4p’s y las ideas del

marketing relacional al contexto de empresas de servicios.

Plan de sesiones de Teoria

Semana/Sesion Tema

Semana 1
PRESENTACION DE LA ASIGNATURA

CREACION DE LOS MERCADOS, PRODUCTOS Y CLIENTES DE
SERVICIOS

e Nuevos enfoques de marketing en la economia de servicios
e Comportamiento del cliente

Semana 2 e Posicionamiento de Servicios en mercados competitivos

Cierre de grupos en seminarios

Semana 3 CREACION DEL MODELO DE SERVICIO

e Desarrollo del concepto de servicio: elementos basicos y
complementarios

e Distribucion a través de canales fisicos y electronicos

Semana 4 e Fijacidn de precios y modelo de ingresos
e Educacidn de clientes y promociones
Semana 5 e GESTION DE LA ‘INTERFAZ’ CON EL CLIENTE




e Disefio y gestidn de procesos

e Equilibrio ente demanda y capacidad productiva
Semana 6

e Disefio del entorno de servicio
Semana 7 e Gestionando personas para crear ventajas competitivas
Semana 8 e IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS RENTABLES

e Gestidn de las relaciones con el cliente: CRM
Semana 9 e IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS RENTABLES

e Gestidon de quejas. Recuperacion del servicio
Semana 10 e Mejora de la calidad y productividad del servicio

e Liderazgo de servicio. Nuevas tendencias
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Metodologia




Clases magistrales con la ayuda de presentaciones powerpoint, estudio de
casos en formato texto y en formato video y sesiones de seminario a partir de la

semana 4 y hasta la semana 9.

Evaluacion

Participacion en clase, discusion y presentacion de
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Examen Final

Para aprobar la asignatura es necesaria una nota minima de 4 en el examen final. En el
examen final no se permite el uso de apuntes ni ordenador. El examen final podria ser
de diferente tipo que el examen de recuperacién. Por ejemplo uno podria ser tipo test
y otro de desarrollo.

Fecha del examen Final

El examen lo fija la facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales y podria sufrir
algun cambio. Se recomienda consultar la web.

Examen de recuperacion
Sélo es posible recuperar el examen final.
Seminarios

Professora Ana Vinals

Setmana/Sessi6 Tema Valoracié

Setmana 1

Setmana 2

Setmana 3

Setmana 4

SEMINARI 1 e Creacio i comunicacio dels grups de
seminari

e Introducci6 al Service Design Thinking:
expectatives. Experiéncies,
satisfaccio/insatisfaccio.

o Proposta de repte d’innovacié en servei




Setmana 5

SEMINARI 2 e Tancaments dels grups de seminari i
proposta de repte de innovacio en servei
e Procés innovacio: exercici practic 10%
Empatitzar+definir+idear+prototypar+testar
Setmana 6
SEMINARI 3 e Entregable 1: Treball de recerca
e Presentacio a classe 15%
Setmana 7
SEMINARI 4 e Entregable 2: Empatitzar + Definicio 25%
e Presentacio a classe
Setmana 8
SEMINARI 5 e Entregable 3: Ideacio
e Presentacio a classe 20%
Setmana 9
SEMINARI 6 e Entregable 4: Prototyping
Exposicio de treballs a classe 30%
Setmana 10
Bibliografia:

e Change By Design: How Design Thinking Can Transform Organizations and

Inspire Innovation de Tim Brown (octubre 2009)

e This Is Service Design Thinking de Marc Stickdorn (enero 2012)

e Generacién de modelos de negocio (Sin coleccién) de Alexander Osterwalder,

Yves Pigneur y Lara Vazquez Cao (marzo 2011)

e Pensamiento visual: Potencie lainnovacidon en equipo mediante gréaficos,

postits y mapas de ideas de David Sibbet

e Wired to Care: How Companies Prosper When They Create Widespread

Empathy de Dev Patnaik (enero 2009)

Hi ha 115 alumnes inscrits a I'assignatura, amb el que preveig que els grups de

seminaris seran d’aproximadament uns 40 alumnes. Si fem grups de 5 alumnes surten

8 subgrups per seminari.

Minutatge classe tipus de seminari de 1,30 hores

10’ (0:00-0:10)

Arribada i introducci6 a la classe

10’ x 8 grups = 80 (0:10-
1:30)

Exposicions consecutives de 10 minuts
per subgrup




La valoracio dels entregables es fara per igual a tots els membres del subgrup, sempre
i quant es participi presencialment en I'exposicié a classe.

La nota final de seminari representa el 40% i fara promig amb la nota examen sempre
gue aquesta sigui superior a 4 punts.



