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Otros profesores

3.1 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

- Los estudiantes podran comprender la especificidad de la prestacion de servicios en la empresa, las herramientas de
gestion que se necesitan para tal fin, y las politicas de 'marketing-mix' en el ambito de los servicios.
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4. OBJETIVOS

1. Comprender las caracteristicas fundamentales de la prestacion de servicios en la empresa.

2. Comprender las dimensiones basicas del marketing de servicios.
3. Saber administrar la forma especifica de entregar los servicios. (Llamados encuentros de servicio 0 momentos de la verdad).

4. Saber gestionar las politicas de 'marketing mix' en el contexto de la prestacién de servicios.

6. ORGANIZACION DOCENTE

CONTENIDOS

1 TEMA 1. Fundamentos del marketing de servicios.
1.1.Concepto y naturaleza de los servicios.

1.2. Marketing de servicios.

1.3. Problemas de los servicios y actuaciones del marketing.
1.4. Comportamiento del consumidor de servicios.

N

TEMA 2. Administracion de los encuentros de servicio.

2.1. Concepto de encuentro de servicio.

2.2. Administracion de las evidencias fisicas de la empresa de servicios.
2.3. Administracion de los empleados y clientes de servicios.

2.4. Fallos en la prestacion de los servicios.

w

TEMA 3. El marketing mix de los servicios

3.1 La oferta de servicios elementales de la organizacion

3.2 El precio de los servicios

3.3 La distribucion de los servicios

3.4 La mezcla de comunicacion de los servicios (off-line y on-line)
3.5 Redes Sociales en el ambito de los servicios

7. METODOS DE LA EVALUACION

Descripcion Tipologia Eval. Final Recuper. %

Examen test individual Actividad de evaluacion con soporte Si Si 50,00
virtual

Examen trabajo individual Examen oral Si Si 10,00

Trabajo en grupo con exposicion oral Trabajo Si Si 40,00

TOTAL 100,00

Observaciones

El alumno superara la asignatura cuando la suma de las notas de cada una de las partes referidas mas arriba, aplicados los
porcentajes indicados, sea superior a 5.

Criterios de evaluacioén para estudiantes a tiempo parcial

Los alumnos matriculados a tiempo parcial deberan realizar un examen escrito y presentar en formato ' Word' el trabajo, que
hayan acordado con el profesor, antes del examen escrito.

Los alumnos a tiempo parcial superaran la asignatura cuando la suma de las notas del trabajo y del examen escrito superen
el 5, no pudiendo ser la nota del examen escrito inferior a 4.
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8. BIBLIOGRAFIA Y MATERIALES DIDACTICOS

BASICA
Grande, I. (2005): Marketing de los Servicios, Esic Editorial, 42 Edicion, Madrid.

Esta es la Guia Docente abreviada de la asignatura. Tienes también publicada en la Web la informaciéon mas detallada de la asignatura en la
Guia Docente Completa.
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