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Presentacion

En el tiempo actual, los consumidores son méas exigentes en cubrir sus necesidades, las expectativas cada vez superan la oferta del mercado, toda vez que el
entorno es muy cambiante y el mercado altamente competitivo. El curso coadyuva a identificar las nuevas tendencias en los diferentes sectores economicos y
sociales, por lo que es de suma importancia comprender el entorno para implementar estrategias innovadoras que permitan superar las expectativas del
consumidor.

El utilizar tecnologia y métodos de vanguardia, ayuda a ofrecer servicios de calidad, por lo que de ésta manera se complace al consumidor que cada vez busca
servicios de excelencia que agreguen valor a sus adquisiciones.

Vinculacion con otras Unidades de Aprendizaje

Tecnologias de la comunicacion, Economia, Etica Profesional, Imagen Corporativa.
Permiten gestionar estrategias para la interaccion entre organizaciones y publico clave.

Impacto de la Unidad de Aprendizaje en el perfil de egreso

El curso aporta la capacidad de disefiar, implementar, coordinar y evaluar estrategias de mercadotecnia enfocadas al servicio, ademas de formular estrategias para
la captacion de nuevo mercado, analisis, interpretacion, innovacién y aplicacion de la tecnologia e informacién. L/




Ambito de Aplicacion Profesional de la Unidad de Aprendizaje

Resarmollarse profesionalmente en empresas:de-serviciostantointernacionales :camo internacionales, .emprendiendo:negocios propios, ‘desarroliando planes. de
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negocios en tanto en los sectores publico, privado y social.

- Identificar Jos elementos de la mezcla de mercadotecnia para las empresas de servicios.

- Comprender la importancia en la empresa, de adoptar una orientacion hacia los servicios de excelencia y lo importante que es para ello la sana relacién con el
cliente interno y el cliente externo.

Competencias Basicas de la Unidad de Aprendizaje

- Analizar y aplicar los conceptos fundamentales relacionados con la mezcla de mercadotecnia de los servicios en los diferentes entornos de las empresas.
- Disenar e implementar estrategias de mezcla de mercadotecnia basadas en el anélisis de informacion sisteméaticamente obtenida del entorno.

Identificar oportunidades y desarrollar propuestas de valor para el desarrollo y la innovacién de nuevos sistemas y procesos para la oferta de servicios.

Competencias de Aprendizaje de la Unidad de Aprendizaje

Conocer los conceptos basicos, elementos y principios de la mercadotecnia, Detectar oportunidades y disefio de un concepto innovador y creativo, Disefio de la
fijacion de estrategias relacionadas con del precio, producto, promocion y distribucion relativa al producto o servicio de las empresa agroindustriales.

Campos Formativos por Competencias: Conocimientos, aptitudes y destrezas, actitudes y valores

Saber Conocer (Saberes tedricos y procedimentales):
-Conocer ampliamente los fundamentales de la mercadotecnia de los servicios.
-Podra comprender y analizar las funciones y estructura financiera de las empresas, de la industria, del mercado vy de las regulaciones econdmicas y legales.

Saber Hacer (Saberes practicos, habilidades):

-Debe tener la capacidad de inducir a las organizaciones privadas y publicas, bajo los principios practicos de atencion al cliente, hacia una excelente calidad en
el producto servicio.

-Desarrollar nuevos productos y servicios e introducirlos al mercado local, nacional e internacional.
-Disefar y evaluar proyectos sobre el mercado social y de servicios, y a su vez el mercado ambiental.
-Hacer investigaciones de mercado y analizar estrategias de negociacion que favorezcan la toma de decisiones.

Saber ser
-Innovador, Dinamico, Creativo, Entusiasta, Carismatico, Visionario.




Saber convivir (Actitudes, disposicion, valores):

-Trabajo en equipo
+=Conciencia Etica

- ~=Establecer Liderazgo.en el ambito laboral
-Compromiso y Responsabilidad Social

Desglose de Unidades de Competencia o Contenidos

Unidades Tematicas

Desglose en Subtemas

No. de Horas de Clase

Unidad de

Competencia Tema 1:
Nuevos enfoques de
marketing en la
economia de servicios

Unidad de
Competencia Tema 2:
El Comportamiento
del consumidor en los
contextos de servicios

Unidad de
Competencia Tema 3:
Posicionamiento  de
servicios en mercados
competitivos

Unidad de
Competencia Tema4:
Desarrollo de los
productos de

Subtema 1 ; Por qué estudiar los servicios?

Subtema 2 ; Cuéles son las principales industrias del sector de los servicios?
Subtema 3 Fuerzas poderosas estan transformando los mercados de servicios.
Subtema 4 Cuatro categorias generales de los servicios: Una perspectiva del proceso
Subtema 5 Los servicios plantean diferentes desafios de marketing

Subtema 6 La mezcla tradicional de marketing aplicada a los servicios.

Subtema 7 La mezcla de marketing de servicios mas amplia para administrar la interface con el
cliente.

Subtema 8 El marketing debe integrarse con otras funciones de la gerencia.

Subtema 1 El Modelo de Consumo de servicios de tres etapas
Subtema 2 Etapa previa a la compra,

Subtema 3 Etapa el encuentro de servicio

Subtema 4 Etapa posterior al encuentro de servicio

Subtema 1 ; Qué se requiere para posicionar los servicios de manera efectiva?
Subtema 2 Busqueda de una ventaja competitiva a través del enfoque

Subtema 3 La segmentacion de mercados es la base de estrategias de enfoque
Subtema 4 Atributos y niveles de servicio

Subtema 5 El posicionamiento distingue a una marca de sus competidores

Subtema 7 Uso de mapas de posicionamiento para trazar una estrategia competitiva.

Subtema 1: Planeacion y creacion de productos de servicio
Subtema 2: La Flor del Servicio
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servicios: Elementos
basicos y
-Complementarios.

Unidad de
Competencia

Tema 5: Distribucion
de los servicios a
través de canales
fisicos y electronicos
Unidad de
Competencia

TEMA 6

Fijacion de precios y
administracion de
ingresos

Unidad de
Competencia
TEMA 7
Promocién de
servicios y educacion
de los clientes.

Unidad de
Competencia
TEMA 8
Disefio y
administracion de los
procesos

Subtema 3: Creacion de marca de productos y experiencias de servicio

Subtema4:Desarrollo.de nuevos:servicios

‘Subtema 1: La distribucion en un contexto de servicios
Subtema 2: Opciones de distribucion para atender a los clientes: Determinacién de tipo de contacto.

Subtema 3: Decisiones sobre el lugar y el momento

Subtema 4: Entrega de servicios en el ciberespacio .

Subtema 5: E| papel de los intermediarios.

Subtema 6: El desafio de la distribucion en mercados nacionales grandes.
Subtema 7: Distribucion internacional de servicios.

Subtema 1: Una fijacion de precios efectiva es fundamental para el éxito financiero.
Subtema 2: La estrategia de fijacion de precios se sostiene en tres pies.

Subtema 3: Administracion de ingresos: Qué es y cémo funciona

Subtema 4: Aspectos éticos de la fijacion de precios en los servicios

Subtema 1 El papel de las comunicaciones del marketing.

Subtema 2 Desafios en las comunicaciones de servicios

Subtema 3 Planeacion y mezcla de las comunicaciones de marketing

Subtema 4 El papel del disefio corporativo

Subtema 1 Diagrama de flujo ,anteproyecto en los procesos de servicio para el cliente
Subtema 2 E| Cliente como coproductor

Subtema 3 Tecnologias de autoservicio

Subtema 1 Las fluctuaciones en la demanda amenazan la rentabilidad
Subtema 2 Anélisis y Administracion de los patrones de la demanda
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Unidad de
Competencia
TEMA9Q -
- Eaquilibrio.entre la
demanday la

capacidad.productiva -

Unidad de
Competencia
TEMA 10
Administracion del
personal para lograr
una ventaja en el
servicio

Unidad de
Competencia
TEMA 11
Administracion de las
relaciones y creacion
de lealtad.

Subtema 1 Los empleados:de servicio son muy importantes

“"Subtema 2 Administracion de recursos humanos:‘Como haceras cosas bien.
| ..Subtema.3 Liderazgo v cultura de servicio.

Subtema 4Comprension de la relacion entre cliente y empresa.

-4--Subtema 5 El circulo de la lealtad.

Subtema 6 CRM: Administracion de la relacién con el cliente.

Subtema 1 Las fluctuaciones en la demanda amenazan la rentabilidad
Subtema 2 Analisis y Administracion de los patrones de la demanda

Subtema 1 Los empleados de servicio son muy importantes

Subtema 2 Administracion de recursos humanos: Como hacer las cosas bien.

Subtema 3 Liderazgo y cultura de servicio.

Subtema 4Comprension de la relacion entre cliente y empresa.
Subtema 5 El circulo de la lealtad.

Subtema 6 CRM: Administracion de la relacion con el cliente.

Total: 80 Hrs.
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“ESTRATEGIAS

| “TEMAS.Y. SUBTEMAS .. Estrategias de ensefianza del maestro [ . .

TEMA 1
Nuevos:enfoques de
marketing en la
economia de
servicios
Subtema 1

¢Por qué estudiar los
servicios?

Subtema 2
¢Cudles son las
principales industrias
del sector de los
Servicios?

Subtema 3
Fuerzas  poderosas
estan transformando
los mercados de
Servicios.

Subtema 4

Cuatro categorias
generales de los
servicios: Una
perspectiva del
proceso

Subtema 5

EE 1.1: Explicar que los servicios
representan una contribucion
importante y en crecimiento en la
mayoria de las economias del mundo.

EE1.2:.Dar a Conocer las principales
industrias del Sector de los servicios.

EE 1.3: Explicar el rapido crecimiento
de los servicios los cuales estan
transformando nuestras economias
hacia una orientacion a los servicios.

EE 1.4. Encaminar a conocer las
cuatro categorias generales de los
servicios, teniendo en cuenta una
perspectiva de Servicio.

EE15 Dar a conocer |las

EA 1.1: Hacer comprender que los servicios
forman la parte mas grande de su PIB. A
nivel global, la mayoria de los empleos
nuevos se generan en el sector de los
servicios.

Debate de opiniones.

EA 1.2: Dar a conocer el Sector Economico y
Sector Social para una mejor comprension
del ambito para los servicios.

Debate de opiniones

EA 13: Explicar que los cambios
gubernamentales, cambios sociales, nuevas
tendencias y las aplicaciones de las TIC. Son
importantes para la competitividad.

Debate de opiniones.

EA 14: Exponer la importancia del
procesamiento del servicio enfocado a las
personas, posiciones, informacion o como
estimulo mental.

Debate de opiniones

EAEA 1.1: Observar de una manera
directa y personal, la trascendido el
marketing en el micro entorno y macro
entorno.

EAEA 1.2: Observar el uso de servicios
de los que se hace todos los dias, y
quienes los producen.

EAEA 1.3: Investigar de los servicios
que se hace uso e identificar si
dependen del sector publico o sector
privado.

EAEA 1.4: Investigacion y comparacion
de empresas claves.
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Los servicios plantean
diferentes ‘desafios: am
. marketing

-+:Subtema 6

La mezcla tradicional
de.marketing.aplicada
a los ‘servicios.

Subtema 7
La mezcla de
marketing de servicios

mas amplia para
administrar la
interface  con el
cliente.

Subtema 8

El  marketing debe
integrarse con otras
funciones de la
gerencia.

TEMA 2 El
Comportamiento del
consumidor en los
contextos de
servicios

Subtema 1

El Modelo de
Consumo de servicios
de tres etapas

implicaciones  gerenciales de las
~-caracteristicas.. - .comunes ..wen - “los
“ "SeTVICIOS. _ ;i HRE

-L.~aercadotecnia.-ttadicional, .ademas .de

EE 1.6: Recordar las variables de la

dar a conocer las variables para la
mercadotecnia de los servicios.

EE1.7: Explicar que debido a las
caracteristicas (nicas de los servicios,
es necesario modificar la mezcla de
marketing tradicional de las 4 PS.

EE 1.8: Explicar que las funciones de
Marketing, operaciones y Recursos
humanos deben colaborar para
Atender al cliente.

EE 2.1: Llevar a cabo la explicacion de
la division de las etapas para el
consumo de los servicios.

. /Servicios; 83928%8 sﬁmam_gm

EA1.5: Explicar las caracteristicas de los _ EAEA 1.5 Observar en el entorno los

Debatede opintones

EA 1.6. Explicar con ejemplos reales lo

. importante.de. las.variables .adicionales .para ..

llevar a cabo los procesos de los servicios ya
que tienen caracteristicas Unicas que
distinguen de otros productos.

Debate de opiniones

EA 1.7: Explicar con ejemplos cada una de
las variables de la mercadotecnia enfocada a
los servicios.

Debate de opiniones.

EA 1.8 Explicar que la mezcla de marketing
de servicios mas amplia indica que las
funciones de administracion de marketing, de
operaciones y de recursos humanos influyen
de forma directa en la experiencia del cliente.
Debate de opiniones.

EA 2.1: Elabora una presentacion grupal.

'servicios -de «los -que :se ‘hace uso e
fdentificar4as caracteristicas' u_,ogmm

EAEA 1.6 Investigar en macﬂmmmm Qm

-.servicios .como..se..llevan..a. cabo .10s

procesos mediante el
personal y las TIC.

‘apoyo - ‘del

EAEA 1.7: Investigar en empresas de
servicios como implementan las
variables adicionales de la
mercadotecnia de servicios.

EAEA 1.8: Investigacion sobre algunas
empresas que integran las tres
funciones.

EAEA 2.1 Expone un caso real sobre la
aplicacién de un servicio.
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Subtema 2

Etapa ~ previa- a la

compra.

‘Subtema.3

Etapa el encuentro am

servicio

Subtema 4
Etapa posterior al
encuentro de servicio

Tema 3
Posicionamiento de
servicios en
mercados
competitivos
Subtema 1

¢ Qué se requiere para
posicionar los

servicios de manera
efectiva?

Subtema 2
Bisqueda de una
ventaja competitiva a
través del enfoque

EEZ.2:

. -Explicardos:pasosque llevan a cabo
‘1 unacompra previa.

EEL23:
“Exponer que en ésta m#mnm el o__mam

inicia, experimenta y consume el
servicio.

EE 2.4: Explicar que en ésta etapa los
clientes evaluan el desempefio del
servicio y lo comparan con sus
expectativas anteriores.

EE 3.1: Explicar la relacion del
posicionamiento con la creacion, la
comunicacion y el mantenimiento de
las diferencias distintivas que son
valoradas por los clientes con quienes
la empresa deseos establecer
relaciones de largo plazo.

EE32

Conceptualizar los enfoques
existentes a los que debe inclinarse
una empresa.

EA 2.2 Plantear con los pasos mcmmzqg una
compra’ Qmsm

EA2.3: o
Plantear un proceso de un m:ncm::o am_ con
el servicio, distinguiendo entre los servicios de
alto contacto y los de bajo contacto.

EA 2.4: Demostrar que en ésta etapa la
satisfaccion es un continuo que va desde
una gran satisfaccién hasta una gran
insatisfaccion.

EA 3.1. Plantear una
posicionamiento  tomando
enfoque de la empresa.

estrategia de
en cuenta el

A 3.2: Elaborar una estrategia a través de
uno de los 4 enfoques para lograr una
ventaja competitiva.

EAEA 2.2: Analizar los pasos a seguir

:para-la-compra previa, enbase a dos.
“establecimientos conel mismo-giro
.comercial

- EA 2.3 0bhservar.de forma.ditacta un .

encuentroreal’ de un servicio.

EAEA 2.4: Elaborar un modelo Servicio.

EAEA 3.1: Elaborar una estrategia de
posicionamiento tomando en cuenta las
variables de la mercadotecnia para los
servicios.

EAEA 3.2: Sefiale casos de
organizaciones en la region que
ejemplifiquen cada una de las cuatro
estrategias de enfoque analizadas.
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Subtema 3 _ EE 3.3: Es importante hacer hincapié EA 3.3: Con éste enfoque seleccionar EAEA 3.3: Plantearse la pregunta ;Por
La segmentacion -de | loimportante que es:paraias © -1 ssegmentos meta para una‘mejor:atencion. . . - iguéiasegmentacion'de'mercados es
mercados:‘es ta base - _ “empresas ‘et enfoque-atravesdeda <+ Buscando eiapoyo dedatosisecundarios - importante:paraias compafiias de

.ide .estrategias . de .| .segmentacion .. .t .existentes a través de las. nuevas .l .Servicios?
enfoque tecnologias.
Subtema 4 EE 3.4: Comprender la importancia EA 3.4 EAEA 3.4: Proporcione dos ejemplos de
Atributos y niveles de | fundamental entender la diferencia empresas que utilicen niveles de
servicio entre los atributos importantes y Elabora un informe sobre atributos de entre servicio para diferenciar sus productos,
determinantes en la decision de los varios servicios. que no se refieran a aerolineas, hoteles
consumidores. ni renta de automoviles. Explique los

atributos y niveles de servicio
determinantes que se utilizan para
diferenciar el posicionamiento de un
servicio con respecto a otro.

Subtema § EE 3.5 Poner en claro que un EA 3.5 AEAE 3.5:

El posicionamiento posicionamiento efectivo exige que las Analizar el posicionamiento que se encuentra Seleccione una industria con la que esté

distingue a una marca empresas vinculen el anélisis de la empresa en base a la oferta de mercado y familiarizado y elabore un mapa

de sus competidores mercados y de la competencia con el elaborar una declaracion del perceptual que muestre las posiciones
analisis corporativo interno. posicionamiento. competitivas de distintos proveedores

dela industria, utilizando atributos que
segun usted sean determinantes.

Subtema 6 EE.3.6: l AE 36 AEAE 3.6 Seleccionar una industria de

Uso de mapas de Demostrar la manera en la que los Demostrar como pueden los mapas de servicios y elabore un mapa perceptual

posicionamiento para mapas de posicionamiento ayudan a | posicionamiento ayudar a los gerentes a que muestre las posiciones competitivas

trazar una estrategia analizar y a responder ante la | entendery responder mejor ala dinamica de distintos proveedores en la industria,

competitiva. dindmica del posicionamiento | competitiva. utilizando atributos que segln usted 4
competitivo. sean determinantes.
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TEMA 4
Desarrollo de los
productos “de
servicios: Elementos
basicos y
Complementarios.
Subtema1:
Planeacion y creacion
de productos de
servicio

Subtema 2:
La Flor del Servicio

Subtema 3:
Creacion de marca de
productos y
experiencias de
servicio

Subtema 4:
Desarrollo de nuevos
servicios

EE 4.1: Entender qué es un producto
de Servicios

EE 4.2: Describir la flor del servicio y
saber como se relacionan los servicios
complementarios mejorados y su
facilitacion con el producto basico.

EE 4.3: Conocer la manera en la que
las empresas de servicios utilizan
diferentes estrategias para la creacion
de marca.

EE 4.4: Listar las categorias del
desarrollo de un nuevo servicio, desde
un simple cambio de estilo hasta
innovaciones importantes. Asi como
familiarizarse con los factores de éxito
para el desarrollo de servicios nuevos.

EA 4.1: Exponer la aplicacién de los

componentes para un servicio. Servicio
basico, complementario y procesos de
entrega.

EA 4.2: Explicar el concepto de la flor del
servicio e identifique cada uno de los pétalos.

EA 4.3: Desarrollar una estrategia de mejora
continua, desarrollando nuevos servicios
para mantener una ventaja competitiva.

EA 4.4: Desarrollar métodos que pueden
utilizar las empresas de servicios como
ventaja competitiva.

'AEAE 4.1: Seleccione un producto de
servicio especifico con el que esté
familiarizado, e identifique su producto
basico y los servicios complementarios.
Luego, elija un servicio de la
competencia y analice las diferencias.

AEAE 4.2; Ejemplifique cada uno de los
pétalos de la flor.

AEAE 4.3: |dentifique dos desarrollos de
nuevos servicios que hayan fracasado.
Analice las causas de su fracaso.

AEAE 4.4; Desarrollar una jerarquia de
nuevos servicios. (Cambios de estilo,
mejoras continuas, extensiones en linea
de procesos, extensiones en linea de
productos, innovaciones importantes de
procesos, y de servicios.




TEMA 5
Distribucion de los
servicios a través de

.+ Iwcanales.fisicos y

electréonicos
Subtema.1: .
La distribucion en'un
contexto de servicios

Subtema 2:
Opciones de
distribucién para
atender a los clientes:
Determinacion de tipo
de contacto.

Subtema 3:
Decisiones sobre el
lugar y el momento

Subtema 4: Entrega
de servicios en el
ciberespacio .

JisBE

disefiar cualquier ‘estrategia para la
distribucion de los servicios.

E.E. 5.2 Ayudar a comprender, sobre
lo que se distribuye, de acuerdo al giro
de cada empresa.

E.E 5.3 Instruir sobre lo importante
que es distinguir entre la distribucion
del servicio basico y la de los servicios
complementarios.

EE. 54

Hacer comprender las tres principales
formas de distribucién de los servicios
y como se pueden distribuir.

~.0.1..Ensefar..las ..bases .para .

-wEA.-D.1;.Determinar..que?.Como?2.. Cuando?...- |

- Dénde? Sobre las que se partira para el
disefio de estrategias para la distribucion.

EA. 5.2: Ensefiar con demostraciones lo que
se distribuya, Empleando el modelo del flujo
de distribucion sobre el concepto de la flor
del servicio.

EA. 5.3: Identificar si la empresa requiere de
un lugar fisico para la distribucion del servicio
de procesamiento hacia las personas, o si el
servicio es complementario, que se pueda
distribuir y entregar de manera remota.

EA. 5.4
Disefiar una estrategia de distribucion
dependiente del giro de la empresa.

~AEAE 5.1:.Practicar .con.las Tics.ya.que .

"las inversiones en sistemas en tiempo

real son esenciales para mantener su
ventaja competitiva y retener a los
clientes.

AEAE 5.2:

Disefiar una estrategia y modelo, que
incluya los flujos de la distribucidn del
servicio:

- flujo de Informacién y promocion

- flujo de negociacion

- flujo de producto.

AEAE 53 diseflar e implementar
estrategias de distribucion fisica o
electrénica.

AEAE 5.4

Disefnar una estrategia, eligiendo una de
las 3 formas principales de distribucion.
- Los clientes visitan el local del servicio.
- Los proveedores de servicio visitan a
sus clientes.

- Las transacciones del servicio se
llevan a cabo de forma remota.




Subtema 5:
Etpapel-de los

- -indermediarios

Subtema 6:

El desafio de la
distribucién en
mercados nacionales
grandes.

Subtema 7:
Distribucion
internacional de
servicios.

TEMA 6

Fijacion de precios y
administracion de
ingresos

Subtema 1:

Una fijacion de
precios efectiva es
fundamental para el
éxito financiero.
Subtema 2;

La estrategia de
fijacion de precios se
sostiene en tres pies.

E.E.5.5
»Comprender *‘ “los -~ ‘aspectos

clientes por un canal.

EE. 56

Ensefiar a Describir las decisiones del
lugar (donde) y momento (cuando) de
los canales fisicos.

E.E. BT
Reconocer los desafios especiales
que plantea la distribucion

internacional de los servicios.

E.E. 6:1
Ensefiar a comprender que la fijacion
de precios efectiva es fundamental

para el éxito financiero de las
empresas de servicios.
EE.6:2

Comprender los fundamentos de una
estrategia de fijacion de precios,
representados por el Tripode de la
fijacion de Precios.

,Qcm "
J..determinan . las .preferencias. de. los. .

1 -.canal.

| EA.55:

preferencias que determinan la decision del

EA. 5.6
Descifrar donde y cuando se entregara el
servicio de acuerdo a las expectativas del
cliente.

EA.5.7:

Ensefiar a detectar los problemas que
surgen al entregar los servicios a través de
canales electronicos.

EA. 6.1
Comprender la forma de establecer precios,
teniendo bien claro el objetivo.

EA.6.2:

Comprender los 3 pies para la fijacion de
precios: _.
- Los costos. _
- EI Valor que perciben los clientes.  /

- El precio que se cobra por los ser icids de
la competencia. i

6o

..la . reaccidn ..de . .los ..clientes. . ante . las .. .prefieren.canales. remotos. debido a Ja i

ot wigl producto, -teniendo. la. habilidad de.-

-AEAE 5.5 5l
“"Observar " “sobre " 1os clientes que

comodidad, conocimiento y confianza

la ‘tecnologia. A su vez determinar-las
preferencias de los canales personales
cuando el riesgo percibido es elevado y
existan motivos sociales detras de la
transaccion.

AEAE 5.6

Determinar 4cuales son los principales
factores que determinan las decisiones
del lugar y el momento para distribuir el
servicio?

AEAE 5.7

Discernir la metodologia para la
distribucion de servicios en empresas
que precisan de intermediarios.

AEAE 6.1:

Definir la estrategia de precios.

¢, Cdmo generar utilidades, cubrir costos,
aumentar la demanda y crear una base
de usuarios?

AEAE 6.2;

Determinar los Costos de los Servicios
que son complejos y adecuarlos para un
mejor rendimiento.




Subtema 3:
Administracion de
ingresos: Quéesy

oacomefunciona

Subtema 4:
Aspectos éticos de la
fijacion de precios en
los servicios

TEMA 7
Promocion de
servicios y
educacion de los
clientes

Subtema 1

El papel de las
comunicaciones del
marketing

Subtema 2
Desafios en las
comunicaciones de
servicios

|

e A

i

EE. 6.3

=Definir-la .admipistracion- am szwmom e

“explicarcomofunciona.

- .- .:50lvencia economica.

E.E. 6.4
Ensefar a comprender los problemas
éticos y las preocupaciones de los

consumidores con respecto a la
fijacion de precios de los servicios.
EE: #: 1

Explicar el papel que tienen las

comunicaciones en los servicios.

EE. 7.2

Explicar de qué manera se pueden
entender los desafios de las
comunicaciones.

¥

EA.6.3:

“_,_,m_x_c_ﬁmﬂ -que -la -administracion de dngresos -
| aumenta ‘Has utitidades  ‘ge “1a~empresa - a-
fravés.de un.mejor.uso.de la.capacidad, y.al .

reservarla para segmentos con una mayor

EA. 6.4: Explicar como evitar que su fijacion
de precios se vuelva demasiado compleja, ya
que las tarifas ocultas provocan que
clientes la consideren injusta y poco ética.

EA. 7.1

Explicar sobre los distintos canales de
comunicacion que se pueden utilizar para
lograr los objetivos.

EA, 7.2
Ensefar a planear y disefiar una estrategia
de comunicacién efectiva. Utilizandolos 5
pronombres interrogativos para planear
comunicaciones de servicios.

AEAE 6.3

+/Come .7se - .podria . .-aplicar-

“admimstracion dengresos en.

JA)lUna . . empresa . . profesional. . .de
servicios (puede consultoria)

. deB)ln.restaurante?

* C) Un campo de golf?
¢Qué cercos tarifarios utilizaria y por
qué?

AEAE 6.4

1. Explore dos modelos de negocios
exitosos, basados en estrategias
innovadoras de fijacion de precios de
servicios Y/O de administracion de
ingresos, e identifique dos modelos de
negocios que hayan fracasado debido a
problemas importantes en su estrategia
de fijacién de precios.

2. Seleccione una organizacion de
servicios y averiglie cuales son sus
politicas y métodos de fijacion de
precios.

- ¢ Qué lecciones aprendio del analisis?

AEAE 7.1: ldentifica ejemplos sobre
comunicacion en los servicios.

AEAE 7.2. |dentifica cuéles son algunos
de los desafios de las comunicaciones
de servicios, y como se podrian
superar?

-
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Subtema 3
_u_m:mmoaa y. Bmmn_m
.detas
& _.n@aEaano:mm..am
marketing

Subtema 4
El papel del disefio
corporativo

TEMA 8

Disefio y
administracion de
los procesos

Subtema 1
Diagrama de flujo
,anteproyecto en los
procesos de servicio
para el cliente

Subtema 2
El Cliente como
coproductor

. J-.Ensefiar - -#os - - 15"
- | “interrogativos ‘para ‘fa’planeacion - ‘de”
Jas comunicaciones.de.marketing.

E.E.7.3

EE.74
Ensefiar la importancia de integrar las
comunicaciones de marketing para
entregar una solida identidad de
marca.

E.E. 8.1

Ensefiar como elaborar un diagrama
de flujo y dejar en Claro que no es lo
mismo que un anteproyecto.

EE. 82

Ensefiar a Familiarizarse con el
concepto de los clientes de servicio
como coproductores, y con las
implicaciones de esta perspectiva.

-pranombres -

EA 7.3;

+-Disefiar:una:estrategia:de -marketing .efectiva
| dtilizandoios

5 pronombres interrogativos:

EAT:4

Ensefiar como elaborar un disefo
corporativo que resulte fundamental para
lograr una imagen integral en la mente de los
clientes. Que integre una imagen visual
completa y distintiva con aspectos tangibles,
(Evidencias fisicas).

E 8.1

Mostrar la forma de elaborar anteproyectos
de servicios para crear experiencias valiosas
y operaciones productivas.

EA 8.2;
Mostrar como el desempenio de los clientes
internos y extemos afecta la calidad y la
productividad de los resultados.

AEAE 7.3: Realiza una ejemplificacion

“de slos . elementos.~de. “la.-mezcla - de
“ e comunicaciones
. -restaurante ..establecido.. .gue . enfrenta -

““ufilizarias~ “para “un

una disminucién de clientes debido "a
-nuevos.competidores.

"AEAE 7:4 ldentifique un' anuncio que
corra el riesgo de atraer a diversos
segmentos a un negocio de servicios.
Explique por qué podria suceder esto y
describa las posibles consecuencias
negativas.

EAE: 8.1

Elaborar anteproyecto detallado para
disefiar y redisefiar los procesos de
servicio para el cliente. Que muestre lo
siguiente:

-Actividades del escenario

-Actividades de tras del escenario
-Determinar las provisiones disponibles
para las actividades.

-Informacion necesaria en cada paso.

EAE: 8:2

Disefiar una estrategia para educar y
capacitar a los clientes intemos y
externos para que cuenten con las
habilidades y la motivacion necesarias y
desemperien bien sus tareas.




Subtema 3
Tecnologias de
autoservicio

. lomanejarias

TEMA 9
Equilibrio entre la
demanday la
capacidad
productiva

Subtema 1

Las fluctuaciones en
la demanda
amenazan la
rentabilidad

Subtema 2

Analisis y
Administracion de los
patrones de la
demanda

.clientes

EE.83

~.Ensefar- a -comprender -y ;administrar -
“1"*tos “factores “que - permiten “que’ 10s"
.. huevas.

..acepten ..las
tecnologias de autoservicios, cémo
y - .Cambiar . .su
comportamiento en los procesos.

EA 9.1

Entender el significado de “capacidad”
en un contexto de ser vicios y
administrar la capacidad.

EA Q2

Ensefiar a conocer los patrones de
demanda u los impulsores de cada
segmento de mercado.

EA 8.3

‘Implementar  :.una - estrategia «que -ayude a
1 modificar tas'-actittides - 'de “los - chientes =y

puedan adoptar los.cambios. tecnoldgicos en
los servicios.

EAEA: 8.3

1 <Resuelva: 2 P
yQué medidas - podria ‘tomar ‘un+banco’
{..para .apimar a su.mayor .nimero de

clientes a realizar transacciones por

ool {eléfono; - .correa; . .internet .0...cajeros -

EA 9.1

Conocer las diferentes situaciones de oferta
y demanda que podrian enfrentar las
empresas con capacidad fija.

EA92

Ensefiar las 5 formas basicas para administrar
la demanda.

-La demanda tome niveles

-reducir la demanda

-Aumentar la demanda

-Inventariar la demanda lineas de espera
-inventariar la demanda por medio de
reservaciones.

automaticos, en lugar de Vvisitar una
sucursal?

EAEA. 91

Con base en su propia experiencia, de un
ejemplo de un sistema de reservacion
que haya funcionado muy bien y de otro
que haya funcionado muy mal. Identifique
y evalle las razones del éxito y del
fracaso de ambos sistemas. ;Qué
recomendaciones daria a ambas
empresas para mejorar?

EAEA 9.2

Selecciones una organizacion  de
servicio e identifique sus patrones
especificos de demanda con respecto a

a) Cuél es la naturaleza del método dg~
administracion de la capacidad y de la
demanda que utiliza esta organizacion
de servicios. ‘
b) ;Qué cambios recomendaria en]
relacién con su administracion de la
capacidad y de la demanda, y por qué?




TEMA 10
Administracion del
personal para tograr
“uunanentaja en el
servicio

“Subtema 1: .

Los empleados de
servicio son muy
importantes

Subtema 2
Administracion de
recursos humanos:
Cbmo hacer las cosas
bien.

Subtema 3
Liderazgo y cultura de
servicio.

TEMA 11
Administracion de
las relaciones y
creacion de lealtad.
Subtema 1
Comprension de la
relacion entre cliente y
empresa.

| LEA.10.1

‘Explicar por qué los empleados de
servicio son sumamente importantes
para el éxito de una organizacion.

E.A 10.2
Entender los elementos
fundamentales del ciclo del talento de
servicio y  saber  administrar
adecuadamente los RH. En las
empresas.
E.A. 10.3
Entender el papel que juegan el

liderazgo y la cultura de servicio en el
desarrollo del personal para lograr una
ventaja en el servicio.

EA11.1
Ensefiar como se calcula el
Vitalico de un cliente leal.

Valor

. E.EA0.1 _ T
“Comprender los factores que “convierten el

trabajo del personal de contacto en una tarea
demandante, desafiante y a menudo dificil.

EE. 10.2
Explicar las areas fundamentales en las que

los empleados necesitan capacitarse. Saber

motivar y energizar a los empleados para que

entreguen un servicio de excelencia vy

productividad.

EE. 103
Explicar como ser forman equipos de alto
desempefio ella prestacion de servicios.

EE 111

1.Calcular los costos

2.de adquisicion, de las fuentes de ingresos,
3.de los costos de servicio y de cuentas
especificas

4. nimero de afios que se espera que el
cliente permanezca,

5. tasa de descuento para flujos de efectivos
futuras

EAEA 10.1

| Qué debe hacer una empresa de servicio

para seleccionar alas candidatos mas
adecuados de entre un grupo grande de
aspirantes?

EAEA 10.2

Responda:

¢Cuales son los tipos de capacitacion
clave que las empresas de servicios
deberian proporcionar?

EAEA 103

Identificar dos empresas de servicios v
medir: Qué valores impulsan, inspiran,
estimulan y guien a los proveedores de
servicio, para proporcionarles una vida
laboral satisfactoria.

¢Qué comentarios adicionales usted
haria a cada empresa?

EAEA 111
Resolver.

¢De qué manera se puede estimar el
valor vitalico (VV) de un cliente?




Subtema 2 E.A. 11.2Conocer el papel que juegan | E.E11.2 Conocer de qué manera se |E.AEA 112
El circulo de la lealtad. | los vinculos sociales, personalizados y | relacionan entre si las diversas mm:,mﬂm@_mm Disefie un .cuestionario y realice una
_ ~testructurales “en el “incremento “'de " {*descritas‘en et circuto de lealtad. - 'encuesta - sobre” “dos- ;Eamnmamm +de-
.-lealtad . Jealtad.
Subtema 3
CRM: Administracion | .EA. 11.3 —_— R R -{EAEA 113, : o
de larelacionconel | Comprender el papel que _cm@m: los | Administrar una'base am g_mammm:m,am am _m Entrevistar a' mau_mm%m de senvicio en
cliente. sistemas de administracion de las | jerarquizacion del servicio, la cual divide alos | dos o tres empresas que hayan
relaciones con el cliente en la entrega de | clientes en diferentes niveles de valor (p.a. implementado  sistemas de CRM y
servicios personalizados y en la creacion | PLATINO, ORO, HIERRO Y PLOMO) esto preguntarles como ha sido su experiencia
de lealtad. ayuda a personalizar las estrategias para los al interactuar con estos sistemas.
diferentes niveles de servicio. A) si les ayuda a entender mejor a sus
clientes
B) Si han producido mejores
experiencias de servicios para los
consumidores.
Indague  sus  preocupaciones  y
sugerencias de mejoria acerca del sistema
CRM en su empresa.
Evaluacion
Productos de Aprendizaje sugeridos Criterios yfo indicadores de Evaluacion Porcentaje
Tema 1: Nuevos enfoques de marketing en la economia de
servicios
Subtema 1 ¢ Por qué estudiar los servicios? Criterio 1 Explicar como ha trascendido la mercadotecnia tradicional a 2%
Producto. Reporte escrito la mercadotecnia de servicios.
Indicadores: Presenta una resefa histérica mmoam de la evolucion de
la mercadotecnia de servicios.




Subtema 2 ;Cuales son las principales industrias del sector % _ow
servicios?
Producto: Reporte Escrito

Subtema 3.Fuerzas poderosas.estan fransformando-los. mercados ..}

de servicios.
Producto. Exposicion de resultados.

Subtema 4 Cuatro categorias generales de los servicios: Una
perspectiva del proceso
Producto: Reporte escrito

Subtema 5 Los servicios plantean diferentes desafios de
marketing Producto. Reporte escrito sobre lugar y tiempo.

Subtema 6 La mezcla tradicional de marketing aplicada a los
Servicios.
Producto: Reporte Escrito

Subtema 7 La mezcla de marketing de servicios mas amplia para
administrar la interface con el cliente.
Producto: Reporte escrito

Subtema 8 El marketing debe integrarse con otras funciones de la
gerencia.
Producto: Reporte escrito

Criterio 1.2 Expone los sectores econdmicos

- | ~Indicadores: investiga - sobre -los ‘sectores. -sociales -y - Sectores
“ 1 -econdmicos, has ‘mencionde “lasfuentes de donde se “extrajo fa
. informacién

-Criterio1.3 ..De una fonma creativa; expone.sabre los servicios.que. se.

ofrecen mediante las TICS.
Indicadores: Exposicién de las nuevas tecnologias aplicadas a los
Servicios.

Criterio1.4 De forma exploratoria investiga y comenta sobre empresas
que enfocan sus esfuerzos para vender servicios hacia las 4
clasificaciones para los servicios.

Indicadores: Identifica 4 empresas, una de cada enfoque y presenta
reporte escrito.

Criterio 1.5 Describir en qué ambitos se utiliza mayormente la
mercadotecnia de servicios.

Indicadores: Redacta una rotacion para la venta de servicios en
diferentes campos.

Criterio 1.6 Describe las variables que hacen la posible la
mercadotecnia de servicios a diferencia de la mercadotecnia
tradicional. Menciona algunos ejemplos.

Indicadores: Genera un reporte con ejemplos reales.

Criterio 1.7 Describe la diferencia entre los servicios de alto contacto y
de bajo contacto, y explique en qué podria diferir la naturaleza de la
experiencia de un cliente en ambos tipos de servicio.

Indicadores: ...Genera un reporte sobre la forma de entregar un
servicio en las dos dimensiones.

Criterio 1.8 Elabora y presenta un informe claro preciso y conciso
sobre las partes integradoras de una empresa.

Indicadores:

Observa la estructura de una empresa y plasma en una hoja su
estructura funcional.

2%

ey

2%

2%

2%

2%




TEMA 2
.El “Comportamiento ‘del - consumidor “en:fos-contextos “de

Lservicias

Subtema 1
‘El Modelo.de-Consumo.de setvicios de fres etapas
Producto: Presentacion fisica

Subtema 2
Etapa previa a la compra.
Producto: Presentacion fisica.

Subtema 3
Etapa el encuentro de servicio
Producto: Analisis de aspectos relevantes y reporte de resultados.

Subtema 4

Etapa posterior al encuentro de servicio.

Producto: Presenta un reporte escrito de la compasion del servicio
previo y en tiempo real. Hacer un analisis de los puntos para
mejorar.

Tema 3

Posicionamiento de servicios en mercados competitivos
Subtema 1

¢Qué se requiere para posicionar los servicios de manera
efectiva?

Producto:  Presentacion escrita de una estrategia de
posicionamiento.

Subtema 2
Blsqueda de una ventaja competitiva a través del enfoque
Producto: Presenta reporte escrito.

Criterio 2.1 Elaborar un sistema de Servicid utilizando las 3 etapas.

-+ Indicadores:.Ensayo.y-presentacion del sisterna senvuccion. -

Criterio 2.2 Disefia un papel o libreto para desempefiar
adecuadamente el servicio.
Indicadores Ensayo y presentacion tras bambalina.

Criterio 2.3 Realice un reporte de un encuentro de un servicio en
tiempo real de un restaurante.

Indicadores. Elabore un reporte de resultados sobre la satisfaccion del
cliente.

Criterio 2.4Evaluar el desempefio del servicio en tiempo real.
Indicadores Toma en cuenta el ensayo previo al encuentro real del
servicio y describe las diferencias y puntos para mejorar.

Criterio 3.1 Crea y presente una estrategia de posicionamiento,
utilizando una comunicacién que el cliente considere distinta.
Indicadores: Utiliza informacion que el cliente considere valiosa, como

atributos de precio, procesos de servicio, sistemas de entrega,
ambiente, etc.

Criterio 3.2 Elabora un informe sobre una empresa con Enfoque Total,
haciendo mencion de las estrategias que implementa para lograr el
posicionamiento.

Indicadores: Redacta una descripcion general de la empresa.

2%

2%

2%

2%

2%

2%
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Subtema 3 | /Criterio'3.3.Elabora un-informe donde hagas:mencion de las agencias |

‘La 'segmentacion de ‘mercados ‘es' ‘ta*‘base “de ‘estrategias-de *; “deviajes que han perdido thiehtes debido g as reservaciones endinea: “ 9%
-enfoque ... .Indicadores
Producto: Presentacion de informe. Elabora una segmentacion de mercados para ofrecer servicios online y
Lt SEIVICIOS. directes. o
Subtema 4 Criterio 3.4 Elabora un analisis donde expliques los atributos y niveles 2%
Atributos y niveles de servicio de servicio determinantes que se utlizan para diferenciar el
Producto: Presente informe escrito. posicionamiento de un servicio con respecto a otro.
Indicadores: Presenta de forma concisa el resultado.
Subtema & Criterio 3.5 Disefiar de forma objetiva una estrategia de 2%
El posicionamiento distingue a una marca de sus com petidores posicionamiento ante la globalizacién
Producto: Presente investigacion escrita. Indicadores: Utiliza las TICS.
Subtema 6
Uso de mapas de posicionamiento para trazar una estrategia Criterio 3.6 Elabora un mapa perceptual que muestre las posiciones 2%
competitiva. competitivas de distintos proveedores de empresas de un mismo giro
Producto: Presentacion de mapa perceptual, utilizando nuevas comercial
tecnologias. Indicadores: Presenta el informe y haz mencion de los atributos
determinantes en la empresa mejor posicionada.
TEMA 4
Desarrollo de los productos de servicios: Elementos basicos
y Complementarios.
Subtema 1: Criterio 4.1 Presenta un informe sobre un producto de servicio 2%
Planeacion y creacion de productos de servicio especifico, e identifica su producto béasico y los servicios
Producto: Expone sobre un producto intangible. complementarios.
Indicadores. Has mencién sobre la diferencia entre una empresa y
otra referente el mismo servicio.
Subtema 2: \
La Flor del Servicio Criterio 4.2 Disefia y presenta un producto intangible considerando los
Producto: Presentacion del disefio de un esquema de servicio, nombres de cada pétalo de la flor del servicio. 4%
haciendo referencia a los pétalos de la flor del servicio. Indicadores. Expresa tus puntos de vista sobre los pétalos /a
considerar para cada giro comercial. /;
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Subtema 3:
Creacion de marca - de productos y experiencias:de servic
-Producto: Presenta el.informe_sobre.la creacion.de una:marca
posicionada.

Subtema 4:
Desarrollo de nuevos servicios
Producto: Presentacion de las causas de un servicio fracasado.

TEMA 5

Distribucion de los servicios a través de canales fisicos y
electronicos

Subtema 1:

La distribucion en un contexto de servicios

Producto Presente un informe sobre la aplicacion de un sistema
de distribucién de un servicio.

Subtema 2:

Opciones de distribucion para atender a los clientes:
Determinacion de tipo de contacto.

Producto: Exposicion de forma verbal.

Subtema 3:
Decisiones sobre el lugar y el momento
Producto: Presente informa escrito.

Subtema 4: Entrega de servicios en el ciberespacio.

Producto: Expone de forma virtual el proceso de entrega de un
Servicio.

- Criterio4:3 Elabora un-ensaye-donde Identifiques: dos ‘ejemplos:reales
e eder ta ‘creacion de marca sen “servicios “financieros {por: ejempio;como -
| -tipos. especificas.de.cuentas bancarias .0 pdlizas.de seguras), y. define

sus caracteristicas. ;,Qué tan significativas pueden ser estas arcas

ceodu-pala os clientes?

Indicadores: Expresa tu habilidad para analizar el tipo y comparacion
de los servicios y las marcas competidoras,

Criterio 4.4 Investiga, identifica y reporta dos empresas que hayan
desarrollado nuevos productos.

Indicadores: De forma breve, concisa y precisa, expone sobre una
empresa que haya fracasado su nuevo producto de servicio.

Expone sobre una empresa que haya triunfado con el lanzamiento del
lanzamiento o innovacion de su producto de servicio.

Criterio 5.1 Elija un negocio especifico recién apertura do. Disefie una
estrategia de distribucion para ese negocio.

Indicadores: Presente el sistema de distribucion del servicio de una
manera clara, precisa y concisa.

Criterio 5.2 Investiga y expone sobre tres servicios que se utilizan con
frecuencia, principalmente por internet.

Indicadores. Expone de forma verbal la propuesta de valor que ofrece
este canal, a diferencia de los canales alternativos (por ejemplo,
teléfono, correo o sucursal).

Criterio 5.3

Presenta y expone los principales factores que determinan las
decisiones del lugar y el momento para distribuir un servicio.
Indicadores. Expone de forma breve el momento preciso en que se
debe entregar un servicio de una empresa especifica,

Criterio 5.4 Presenta un informe sobre una empresa de mmio_ow\

minorista, y has mencion de los riesgos y oportunidades que hay
tenido al agregar canales de entrega electronicos.
Indicadores.
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2%

2%
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2%




Subtema &:

Et:papef-detos intermedianos e et
»-Rrodugto.. Expane la ventaja,competitiva gue.adquiere.una

empresa al utilizar los canales de distribucion electronicos.

Utiliza las TICS para la presentacion del informe.

“Ciiteric"5:5 Presenta ‘el tisefo ae-una propuesta de consejeria ‘para
-una .empresa. de. .Control .de .Plagas. .con. respecto .a . volverse
internacional.

- Indicadores...Expone - la-.propuesta -utilizando . preguntas . y. . palabras

Subtema 6:
El desafio de la distribucion en mercados nacionales grandes.
Producto: Presenta un disefio de distribucion Internacional.

Subtema 7:

Distribucion internacional de servicios.

Producto: Presenta y expone un sistema de distribucion
internacional mediante el internet,

TEMA 6
Fijacion de precios y administracion de ingresos
Subtema 1:

Una fijacion de precios efectiva es fundamental para el éxito
financiero.

Producto: Presentacion de forme sobre la estipulacion de precios
para un servicio.

Subtema 2

La estrategia de fijacion de precios se sostiene en tres pies.
Producto: Presentacion de informe sobre precio establecido
utilizandolos 3 pies.

Subtema 3:
Administracion de ingresos: Qué es y como funciona
Producto. Presenta informe sobre los Cercos Tarifarios Utilizados

claves.

Criterio 5.6 Elabora y presenta una plataforma para la distribucion de
un servicio a nivel internacional.
Indicadores: Utiliza las TICS.

Criterio 5.7 Elabora y presenta un informe de las estadisticas
recientes sobre el comercio internacional de servicios en Estados
Unidos y Meéxico. Respondiendo a ,Cuales son las categorias
dominantes de importacion y exportacion de servicios?, ¢cuales
factores crees que estan impulsando el comercio en categorias de
servicio especificas?, Cual es la diferencia entre estos dos paises?
Indicadores: Utiliza las TICS.

Criterio 6.1 Elabore un reporte sobre una organizacion de servicios y
averiglie cuales son sus politicas y métodos de fijacion de precios.
Indicadores: Aplicar la capacidad analitica para identificar dichos
factores de estipulacion de precios dependiendo el giro comercial de la
empresa.

Criterio 6.2 Presenta la estrategia implementada para estipular precios
en los servicios de un club nocturno.

Indicadores: Expone el informe haciendo mencion las 7 pregunta que
los mercado logos deben hacerse para estipular un precio certero.
(dinero, tiempo, esfuerzo fisico, cargas psicologicas, cargas
sensoriales, seguimiento necesario, solucion de problemas)

Criterio 6.3 Presente un informe de ;como se podria aplicar “la/
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en el criterio.

~Subtema 4.

- -Aspectos.éticos.de la fiiacion de precios en.los.servicios
Producto: Presentacion de una estrategia de imponer el mismo
precio a.diferentes.segmentos

TEMA 7

Promocién de servicios y educacion de los clientes

Subtema 1

El papel de las comunicaciones del marketing

Producto: Presenta de forma escrita la mezcla de comunicaciones
para la empresa.

Subtema 2

Desafios en las comunicaciones de servicios
Producto

Subtema 3

Planeacion y mezcla de las comunicaciones de marketing
Producto: Presentacion de una mezcla de comunicaciones
objetiva.

Subtema 4

El papel del disefio corporativo

Producto: Exponga graficamente la imagen de una corporacion
para el atraer al segmento objetivo.

como lo es “un Restaurant”.

| »Indicadores:

. Criterio 6.4 Exponga las. posibles.preguntas que Jos. clientes harian .

sobre la fijacion de precios de servicios o las politicas que se perciben

+COMO.injustas.

Indicadores. Presenta una estrategia de estipulacion de precios en
distintos ‘segmentos sin que los clientes se sientan engafiados. En
diferentes momentos, contextos, ocasiones, al mismo tiempo, etc.

Criterios 7.1 Exponga un escenario utilizando la mezcla de
comunicaciones de marketing para un salén de belleza recién
inaugurado en un centro comercial suburbano.

Indicadores: Defina correctamente los objetivos.

Criterios 7.2 Elabore un informe donde explique la manera en la que
la_ empresa pretende lograr los objetivos y analice cuan efectivos
pueden ser, cuando estos son administrar la conducta de los clientes.
Indicadores: Analice cudles son algunos de los desafios de las
comunicaciones de servicio y como se podrian superar.

Criterios 7.3 Identifique y presente un anuncio que corra el riesgo de
atraer a diversos segmentos a un negocio de servicios.

Indicadores: Explique de una manera breve, por qué podria suceder
esto y describa las posibles consecuencias negativas.

Criterios 7.4 Exponga los aspectos tangibles para utilizar en una
escuela de buceo o un consultorio dental para posicionarse como una
opcion atractiva para clientes adinerados.

Indicadores: Identifique claramente el segmento objetivo.
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TEMA 8
Disefio-y administracion.delos:procesos

- Subtema 1

Diagrama de flujo ,anteproyecto en los procesos de servicio para
el cliente

Producto Elaboracion de forma grafica el disefio de un
anteproyecto.

Subtema 2

El Cliente como coproductor

Producto: Disefio de estrategias para Persuadir al cliente a hacer
uso del servicio.

Subtema 3

Tecnologias de autoservicio

Producto: Comparacion subjetiva sobre las diferencias culturales
en diferentes clientes al hacer uso de cajeros computarizados y

cajeros en autoservicios.

TEMA 9
Equilibrio entre la demanda y la capacidad productiva

Subtema 1

Las fluctuaciones en la demanda amenazan la rentabilidad
Producto: Capacidad de analizar y administrar la oferta yla
demanda de un servicio.

Subtema 2

Analisis y Administracion de los patrones de la demanda
Producto

; . Criterios 8.1 Presente en exposicion.un.diagrama donde se.plasmen
Los procesos para le entrega de un servicio.

-+l Indicadares..identifigue .y.presente.varias .situaciones. potenciales .de

cometer un error, en cada proceso del escenario y sugiera formas para
eliminar o disminuir dichos problemas.

Criterios 8.2 Presenta una estrategia objetiva donde el cliente sea
persuadido a ser coproductor de un servicio.

Indicadores: Observa las actitudes de cada segmento y disefia su
propia estrategia persuasiva.

Criterios 8.3 Presente un informe de una investigacion en un
supermercado donde observa a compradores que utilicen las cajas de
autoservicio comparelos con compradores qué utilicen los servicios de
un cajero.

Indicadores: observe y explique, sobre las diferencias que observé,
cuantos de estos autoservicios presentaron diferencias culturales y de
qué manera resolvieron los clientes el problema.

Criterio 9.1 Presente una estrategia para lograr que un banco tome las
medidas para animar a un mayor nimero de clientes a realizar
transacciones por teléfono, correo, internet o cajeros autométicos, en
lugar de visitar una sucursal.

Indicadores: Analice la sucursal donde se hagan un mayor nimero de
transacciones mediante los TICS.

Criterio 9.2 Identifique una empresa, explique algunos ejemplos
especificos de su comunidad que modifiquen de manera significativa
sus variables de producto y de la mezcla de marketing para
incrementar la clientela durante los periodos de baja demanda.
Indicadores. Sea objetivo, claro y constante, para discernir el
momento de equilibrar los procesos y ajustarlos a la demanda de cada
momento clave.
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TEMA 10 Administracion del personal para lograr una ventaja
en el servicio
- Subtema 1.

+Los.empleados.de servicio.son.muy impartantes

Producto: Expone la forma en que se incentiva al personal.

Subtema 2
Administracion de recursos humanos: Cémo hacer las cosas bien.
Producto

Subtema 3
Liderazgo y cultura de servicio.
Producto

TEMA 11 Administracion de las relaciones y creacion de
lealtad.

Subtema 1
Comprension de la relacion entre cliente y empresa.
Producto: Identificacion y creacién de Lealtad.

Subtema 2

El circulo de la lealtad.

Producto: Presentacion de una estrategia para disefiar circulo de
lealtad cliente empresa.

Criterios 1011 “Efaborar -y ;presentar “un ‘reporte -donde ‘se ireclute a
- 4 .diversos profesianistas

Indicadores: Ser objetivo y definir el perfil profesional seleccionar la

coen - PERSORA Indicada para.cada area.del servicio.

Criterios 10.2 Disefia y presenta un plan de accion para cada area
especifica del servicio, utilizando los conocimientos del personal
seleccionado con perfil deseable para cada proceso.

Indicadores: Elaborar un plan de ensayo previos a la administracién
de un servicio en tiempo real.

Criterio 10.3 Presente un informe y comente ;como mediaria entre los
diferentes departamentos de operaciones y marketing para crear un
resultado satisfactorio para cada uno de los departamentos y su
personal.

Indicadores. Considere, si usted fuera gerente de Recursos Humanos.
¢Cudles aspectos considera que podrian crear problemas de
aplicacion de los limites a los empleados de contacto con el cliente, en
un centro de atencion de un importante proveedor de servicios de
internet?

Criterios 11.1 Elabore una evaluacion de las fortalezas y Debilidades
de dos programas de usuarios frecuentes en diferentes industrias de
servicios. Determine como se podria mejorar cada uno de ellos.
Indicadores: identifique tres negocios de servicio que usted utilice de
manera regular. Luego, complete la siguiente ovacionara cada uno de
ellos: "Yo soy leal a este negocio porque...” o viceversa.

Criterio 11.2 Disefie un cuestionario y realice una encuesta sobre dos
programas de lealtad.
Indicadores. Utilice los criterios del circulo de lealtad del cliente.
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Subtema 3 Criterio 11.3 Entreviste a empleados de servicio en dos empresas que 2%
CRM: Administracion.de {a.relacion con el:cliente. ; - | +hayanimplementado sistemas de CRM:y pregiinteles como ha sido.su I oy
Producto: Presentar de forma grafica-una‘basede datos donde se “expenencia‘de interactuar con estos sistemas.
- -administre al cliente. - ..Indicadores.. Observar,si éste sistema.ayuda a.entender alas clientes. si
ha producido mejores experiencias. Indague sus preocupaciones y
.- +|\sugerencias.de.mejotia-acercadel sistema CRM enda.empresa. -~ .. |-SUMA .100%
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