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I.DATOS DE IDENTIFICACION

1. Unidad Académica (s): FACULTAD DE TURISMO Y MERCADOTECNIA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

2. Programa (s) de estudio: (Técnico, Licenciatura (s) LICENCIADO EN GESTION TURISTICA 3. Vigencia del plan: 2009-2

4. Nombre de la Unidad de Aprendizaje =~ MERCADOTECNIA DE SERVICIOS 5. Clave: 12304

6. - o | g A HPC: L L0 HE: (e g
7. Ciclo Escolar: 2013-1 8. v Etapa de formacién a la que pertenece: _Terminal
9. Carécter de la Unidad de Aprendizaje: Obligatoria X Optativa

10. Requisitos para cursar la Unidad de Aprendizaje: Ninguno

2 de agosto de 201

WVo. Bo Dr. Jorge Carlos Morgan Medina

Lic. Martin Ortega Reyes
argo: Subdirector Tijuana

M.M. Ricardo Verjan Quiﬁon
M.M. Martha Ofelia Lobo Rodriguez

M. M. Elizabeth Pérez Morales Vo. Bo. Dra. Ana Cecilia Bustamante Valenzuela
PRI, i % Cargo: Subdirector Mexicali




IL. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO

Gestion Turistica aplique los elementos de la mezcla de mercadotecnia correspondiente a la elaboracion de

Que el alumno de la Licenciatura en
ervicios, previo el conocimiento de la mezcla de mercadotecnia ampliada para servicios.

estrategias de comercializacién de s

III. COMPETENCIA (S) DEL CURSO

Disefiar un plan de mercadotecnia para empresas de servicios utilizando el modelo de brechas de la calidad, para satisfacer las expectativas y

percepciones de los clientes con responsabilidad social.

IV. EVIDENCIA (S) DE DESEMPENO

Presentaci6n ejecutiva por escrito y exposicion frente al grupo de un plan de mercadotecnia para una empresa de servicios.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD I
Competencia:

Identificar las caracteristicas de la mercadotecnia tradicional y la de servicios al diferenciar entre servicios, servicio al cliente y mercadotecnia
aplicada a productos tangibles e intangibles.

Contenido Duracion 6 horas
1.1 Introduccién a la mercadotecnia de bienes y servicios.

1 2 Diferencia entre la mercadotecnia aplicada a los bienes y a los servicios.
1.3 Servicio al cliente.

1.4 Administracién de la mercadotecnia de servicios.
1.5 Diferencia entre mezcla de mercadotecnia tradicional y mezcla de mercadotecnia de servicios y sus caracteristicas.

V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD II
Competencia:

Valorar la importancia del cliente en la percepcion de los servicios a través del personal de contacto, los procesos y las evidencias fisicas a través
de las dimensiones de la calidad.

Contenido Duracion 8 horas

2.1 Significado y tipos de Servicios.
2.2 Factores que influyen en las expectativas de los clientes.
2.3 Satisfaccién del cliente.
2 4 Tendencias contemporaneas con respecto a la prestacion de servicios.
2.5 Dimensiones de la calidad en general.
2.6 Dimensiones de la calidad en servicios.
2.7 Elementos para construir la satisfaccion y calidad del servicio.
2.8 Estrategias para influir en la percepcion del cliente.
2.9 Percepcion de los clientes a través de los precios.
2.10. Estrategias para la fijacion de precios con base en el valor percibido por los clientes.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD I1I
Competencia:

Utilizar los elementos del sistema de informacién de satisfaccion del cliente como una herramienta para el posterior disefio de estrategias
aplicables a la comercializacion de servicios.

Contenido Duracion 6 horas

3 1 Uso de las reclamaciones y quejas como fuentes de informacion.

3.2 Estudios sobre incidentes criticos.

3.3 Investigacién de requerimientos, comprador misterioso, paneles de clientes.

3.4 Uso de la informacién de la investigacién de mercados.

3.5 Aplicacién de Comunicacion integral de mercadotecnia a los servicios como estrategia de comunicacion y promocion.

3.6 Definicién de CRM y sus elementos.

3.7 CRM como una estrategia de negocios: Call Center, Administracién de Internet, Sitios Web, Redes Sociales y Correo Directo.
3.8 Aplicacién de la Administracion de Relaciones con los Clientes como estrategia de seguimiento y fidelizacion del cliente.

V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD IV
Competencia:
Utilizar el modelo de brechas de calidad.

Contenido

Duracién 6 horas

4.1 Modelc de brechas de calidad.

4.2 La brecha del cliente.

4.3 La brecha del proveedor.
4.3.1 Labrecha del conocimiento.
4372 Labrecha del disefio y estandares del servicio.
433 Labrecha del desempeiio del servicio.

4.3.4 Labrecha de la comunicacion.
4.4 Cierre de brechas.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD V
Competencia:

Elaborar un plan de mercadotecnia para empresas de servicios turisticos en los que utilice la mezcla ampliada para servicios.

Contenido Duracion 6 horas

5.1 Elementos de un plan de mercadotecnia para servicios.
5.2 Diagnostico.

5.3 Ventaja competitiva.
5.4 Mezcla de mercadotecnia de Servicios.

5.5 Estrategias para la implementacién del plan.
5.6 Presupuesto de plan.

5.7 Retroalimentacién y control.




VI. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS

No. de
Practica

Competencia(s)

Descripcion

Material de
Apoyo

Duracion

Identificar las caracteristicas de la
mercadotecnia tradicional de la de servicios
al diferenciar entre servicios, servicio al
cliente y mercadotecnia aplicada a
productos.

Valorar la importancia del cliente en la
percepcion de los servicios a través del
personal de contacto, los procesos y las
evidencias fisicas.

Utilizar los elementos del sistema de
informacién de satisfaccion del cliente
como una herramienta para el posterior
disefio de estrategias aplicables a la
comercializacion de servicios.

Utilizar el modelo de brechas de calidad.

Elaborar un plan de mercadotecnia para
empresas de servicios turisticos en los que
utilice 1a mezcla ampliada para servicios.

Elaborar un mapa conceptual sobre las
diferencias de la mercadotecnia tradicional
y las de la mercadotecnia de servicios.

Disefiar un instrumento para evaluar la
percepcién del servicio a través del personal
de contacto.

Disefiar un plan que incorpore los sistemas
de informacion de satisfaccion del cliente.

Aplicar el modelo de brechas de calidad en
una propuesta de trabajo para mejorar la
calidad de la prestacion de servicios
turisticos.

Incorporar los elementos de la mezcla de
mercadotecnia de servicios en un plan que
satisfaga una necesidad de mejora en una
organizacion turistica.

Zeithaml, Bitner y
Gremler. Marketing
de Servicios. Quinta
edicion. McGraw
Hill. México 2009

Investigacion
bibliografica,
internet yde
campo.

Investigacion
bibliografica e
internet.
Observacion de
campo

Investigacion
bibliografica,
internet yde
campo.

Investigacion
bibliografica,
internet yde
campo.

8 horas

8 horas

8 horas

8 horas

16 horas




VII. METODOLOGIA DE TRABAJO

Exposicién del profesor.

Anélisis por medio de la investigacién en empresas con departamentos de servicio al cliente

Anélisis comparativos de precios en servicios por medio de la investigacién en empresas de servicios.
Visitas personales a diferentes casas comerciales para identificar las estrategias de mercadeo que utilizan.

Presentacién por escrito y evidencia grafica de ser necesaria de diferentes tipos de estrategias utilizadas para realizar el mercadeo de productos en
diferentes puntos de venta.

VIII. CRITERIOS DE EVALUACION

Reportes y tareas 20%
Exposicion 30%
Examenes Parciales 20%

Trabajo Final 30%




X. PERFIL DEL DOCENTE

Licenciatura: Turismo / Gestién Turistica / Mercadotecnia.

Maestria: Mercadotecnia / Empresas turisticas /Administracion con énfasis en Mercadotecnia.

Afos de experiencia docente: 5 afios.

Afios de experiencia laboral: 3 afios.

Areas de experiencia: Empresas Turisticas / Empresas de Servicios / Organismos gubernamentales relacionados con el turismo




