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2. Descripcion y objetivos de la materia

El marketing en la actualidad, ocupa un importante porcentaje en la generacion de riqueza de las naciones
y demandan los mas altos niveles de empleo. Generalmente, a nivel microeconémico, la administracién y
disefo, se ha asimilado utilizando las herramientas del modelo industrial. Tales métodos no contemplaban
la complejidad y situaciones diversas que presentan las organizaciones que producen intangibles. Se hace
necesario desarrollar modelos propios, muchos de los cuales pueden ser adaptados del modelo de
manufactura y otros, segun evolucién de los ultimos tiempos

En el presente curso, se integraran los nuevos modelos de administracién en un contexto de comprensién
de las caracteristicas especificas de las empresas e individuos que tienen como objetivo generar valor
desde el marketing.

Esta asignatura nos permitird mostrar las diferentes herramientas que ayudaran a mejorar la toma de
decisiones en los campos de marketing de servicios, ventas, logistica y del management identificando los
errores mas comunes y la aplicaciéon de las mismas en un escenario especifico.
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3. Contenidos

1. LOS SERVICIOS SON DIFERENTES

1.1. Naturaleza y caracteristicas de los Servicios (1 horas)
1.2. El triangulo del Servicio (1 horas)

1.3. La cadena de valor (1 horas)

1.4. Clasificacion segun contactos con el cliente (1 horas)
1.5. Otras clasificaciones (1 horas)

1.6. La estrategia de operaciones (1 horas)

2. MODELOS BASICOS

2.1. Servuccion (2 horas)

2.2. Oferta ampliada (2 horas)

2.3. Elementos basicos y complementarios (1 horas)
2.4. De Produccién (1 horas)

2.5. Multilocalizacion / Multiservicios (2 horas)

2.6. Brechas (2 horas)

3.LOS PROCESO ELEMENTALES

3.1. Diagramas de flujo (1 horas)

3.2. Diagramas de experiencias (1 horas)

3.3. Identificacion de fallas (1 horas)

3.4. Establecimiento de estandares (1 horas)

3.5. Redisefio (1 horas)

3.6. El cliente como co ¢, productor (1 horas)

4. MODELOS INTENSIDAD PERSONALIZACION
4.1. Servicios profesionales (4 horas)

4.2. Servicios en masa (2 horas)

4.3. Taller de Servicio (2 horas)

4.4. Industria de Servicios (2 horas)

5. DISENO DE LA ORGANIZACION

5.1. Enfoque de Servicios (2 horas)

5.2. Marketing y operaciones integradas (2 horas)
5.3. Matriz de Disefio (4 horas)

5.4. Usos estratégicos (2 horas)

5.5. Lineas: de Produccién / Autoservicio / Atencion personalizada (2 horas)
6. TECNOLOGIAS

6.1. Las Ticgs (1 horas)

6.2. Automatizacion (1 horas)

6.3. Procesamiento de imagenes (1 horas)

6.4. Intercambio electrénico de datos (1 horas)

6.5. Soporte de decisiones y sistemas expertos (1 horas)
6.6. Computadoras en red (1 horas)

7. TECNOLOGIAS

7.1. Crosbi /Deming/Juran (4 horas)

7.2. Modelos: Servqual y EFQM (European Foundation for Quality Management) (1 horas)
7.3. El esquema Baldrige (3 horas)

7.4. Despliegue de la function de calidad (1 horas)
7.5. Just in time en Servicios (1 horas)

8. Administracion de la capacidad

8.1. El problema del tiempo (1 horas)

8.2. Planeamiento de la capacidad (1 horas)

8.3. Manejo y aumento de capacidad (1 horas)

8.4. Las filas de espera (1 horas)

8.5. Las dificultades y las reglas del tiempo (1 horas)
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4. Sistema de Evaluacion

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia

Resultado de aprendizaje de la materia

Evidencias

aa. Analizar el entorno en base a las realidades y necesidades de los mercados locales y globales.

- Elaborar los procedimientos adecuados mediantes los modelos
estudiados que les ayudaran a resolver cualquier tipo de problema de mkt

- Pruebas escritas
- Avances de informes
- Estudios de casos

ad. Desarrollar a profundidad los fundamentos conceptuales del Marketing.

- Tener la capacidad de poder modelar las situaciones especificas dentro
de la organizacion influenciadas por el mercado o su cultura
organizacional

- Pruebas escritas
- Estudios de casos

ao. Manejar Modelos Econémicos, Contables, Comerciales y Competitivos.

del
solucionar los

- Tener la habilidad para procesar informacién necesaria
microambiente 'y de macro ambiente que estimule a
inconvenientes y la modelizacién de eventos

- Estudios de casos
- Pruebas escritas

aq. Desarrollar adecuadamente los Modelos Estadistico Cuantitativos.

- Realizar estimaciones de cobertura en ventas, las ventas, calculos para

- Examenes escritos

optimizar la  logistica comercial, la gestion del management, | - Estudios de casos
gerenciamiento de servicios - Formulacion de proyectos
Desglose de Evaluacion
Evidencia Descripcion Contenidos Aporte Calificacion Fch.Aproximada
Evidencia Silabo Evaluar
Metodologia

Criterios de Evaluacion

Los diferentes trabajos de investigacion, casos empresariales, talleres, investigaciones dirigidas se
consideraran los siguientes aspectos: a) fuentes bibliograficas, b) calidad de la informacién solicitada y c)
conclusion personal o grupal del trabajo realizado. Las pruebas tendran un mix tanto en lo tedérico como en
lo practico, para que el estudiante tenga la posibilidad de aplicar su aprendizaje significativo. El examen de
proyecto final sera una aplicacion real de todos los temas tratados segun el orden cronolégico del

contenido, mismo que sera grupal

5. Textos y otras referencias

Libros

BIBLIOGRAFIA BASE

- CHASE, RICHARD B.; JACOBS,F. ROBERT; AQUILANO, NICOLAS J-; YESCAS, MILANES; TRAD;.
(2004). Administracién de la produccién y operaciones para una ventaja competitiva. Mexico: McGraw

Hill. Biblioteca Hernan Malo. - UDA-BG 64815.

- KOTLER, PHILIP; AMSTRONG, GARY; MORENO LOPEZ, YAGO, TRAD.; GARCIA DE
MADARIAGA, JESUS; FLORES ZAMORA.(2008). Principios de marketing. Mexico: PEARSON.

Biblioteca Hernan Malo. UDA-BG 68554.

- KOTLER, PHILIP; ARMSTRONG, GARY.(2007). Marketing: version para latinoamérica. Mexico:

PEARSON. Biblioteca Hernan Malo. UDA-BG 68779.
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Web

BIBLIOGRAFIA BASE
- Bibliotecas digitales. Obtenido de e-libro: http://site.ebrary.com/lib/uazuay/docDetail.action?

docID=10015017&p00=models%20marketing.
- Bibliotecas Digitales. Obtenido de e-libro: http://site.ebrary.com/lib/uasuaysp/docDetail.action?

docID=10086736&p00=modelos%20marketing.
- Bibliotecas digitales. Obtenido de e-libro: http://site.ebrary.com/lib/uazuay/docDetail.action?

doclD=10285246&p00=models%20marketing.

Software

BIBLIOGRAFIA

Docente Director Junta
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