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BUENOS AIRES - ARGENTINA





CARRERA: LICENCIATURA EN COMERCIO EXTERIOR
ASIGNATURA: MARKETING DE SERVICIOS (MOFE)
PLAN: 2008
NIVEL: IV AÑO
HORAS CÁTEDRA POR SEMANA: 4
AÑO ACADÉMICO: 2013
PROFESOR A CARGO: ING. CARLOS D. CID
I-OBJETIVOS:

· Desarrollar en los estudiantes el conocimiento de la teoría y práctica de la comercialización de servicios

· Capacitar a los alumnos para realizar acciones de comercialización y comunicación de servicios

· Generar la capacidad de comprensión, análisis y aplicación durante su desempeño profesional de las disciplinas asociadas a la tarea de comercializar un servicio

· Introducir a los alumnos en los principios de la investigación sistemática de un tema

II-CONTENIDO:

Unidad 1:

Introducción al Marketing de Servicios. Distintas teorías de aplicación. Naturaleza del servicio. Características de los servicios. Implicancias. La servucción: elementos y tipos. Personas, lugares.

Bibliografía:

GONZALEZ BRAVO, Lucio "Marketing Competitivo", Ed Belgrano, Bs As, 1997

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 2:

El Cliente de Servicios. Tipos y características de los clientes. Participación en la servucción.

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

ALBRECHT, Karl   "Todo el poder al Cliente", Ed Paidós Empresa, España, 1992

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 3:

El Personal en Servicios. Funciones a desarrollar y situaciones esperables para el personal. Gestión y supervision

Bibliografía
EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 4

Elementos físicos. Su funcionalidad. Empleo del espacio y del tiempo. Equipos de automatización y sus consecuencias.

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 5

Servicios Ofrecidos. Servicios elementales, de base, periféricos, global. Relación entre distintos servicios ofrecidos. Calidad y recuperación frente a fallas en la prestación.

Bibliografía:

BERRY, Leonard y PARASURAMAN, A.   "Marketing en las Empresas de Servicios" Ed. Norma, Bs. As. 1994

· "Marketing Services - Competing Through Quality", Free Press,  NY 1991

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 6

Promoción y publicidad. Objetivos. Elementos y principios comunicacionales. Diversidad y complejidad

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 7

Precios. Fijación de precios. Distintas relaciones calidad y precio.

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 8

Redes de servicios. Ubicación y oferta. Diversificación de oferta. Tipos de redes

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 9
Innovación en servicios. Oferta e imagen. El duo producto/servicio. Servicios generales o servicios especiales.

Bibliografía:

EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric "Servucción - El Marketing de Servicios" McGraw Hill, Madrid, 1989

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 10

Incorporación de servicios a una estructura operativa.

Bibliografía:

HESKETT, James L.   "La Gestión de las Empresas de Servicios", Ed Plaza y Janés, España, 1988

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 11

Marketing de servicios de Organizaciones y Profesionales. Análisis comparativo y diferencias sustantivas.

Bibliografía:

GONZALEZ BRAVO, Lucio "Marketing Competitivo", Ed Belgrano, Bs As, 1997

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

Unidad 12

Ética y responsabilidad en servicios. Responsabilidad Social Empresaria

Bibliografía:

GONZALEZ BRAVO, Lucio "Marketing Competitivo", Ed Belgrano, Bs As, 1997 KLIKSBERG, Bernardo “Valores éticos y vida cotidiana”. Editorial Mila, 2005

· Artículos y transparencias varios provistos por la Cátedra

III-METODOLOGÍA

La aplicación de los conceptos básicos del Marketing de Servicios a la actividad de campo o investigación en un contexto de permanente intercambio de opiniones es la base metodológica del curso. De tal modo, se podrán abordar temas (incluyendo la resolución de problemas) en Estrategia Competitiva y Marketing de Servicios.

Ello permitirá al estudiante ejercitar la crítica constructiva, la cual al estar inserta en un trabajo de investigación de alcance empírico, le permitirá comprender el carácter conjetural del conocimiento.

El énfasis en el carácter provisorio de las hipótesis propuestas como respuesta a un problema, no tiene como objetivo hacer del estudiante un escéptico, sino enseñarle las limitaciones del dogmatismo metodológico.

Es obligación ineludible de los alumnos leer la totalidad de la bibliografía con anterioridad a la clase en que será tratada. A tal efecto se entregará a los alumnos el programa, las fechas de cada clase, los temas que corresponden a las mismas y la bibliografía aconsejada.

· En las clases los alumnos expondrán al profesor las dudas y críticas que le merecen los temas leídos, fundando debidamente las ponencias

· El profesor basado en las dudas y críticas planteadas por los alumnos, desarrollara los temas con la participación activa de los mismos.

· El alumno que no comprenda correctamente este aspecto metodológico deberá pedir las aclaraciones que sean necesarias para lograr su funcionamiento, pues este es el eje central pedagógico de la Cátedra.

IV-CRITERIOS DE EVALUACIÓN

El estudiante rendirá un parcial por los Contenidos.

Asimismo se evaluará la actividad de campo o investigación realizada.

El profesor interactuará en forma permanente con el alumno, formándose aquel un concepto del grado de comprensión, dedicación y resultados obtenidos por éste en el desarrollo de la tarea. De tal modo y en base al Examen Parcial y la Evaluación Final, producirá la promoción de la materia.

En todos los casos se deberá cumplir con el Examen Final.

La fecha de las evaluaciones y su correspondiente recuperación se llevarán a cabo en la fecha designada por la Facultad.

