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           INSTITUTO SUPERIOR DEL

           PROFESORADO DE SALTA  Nº 6005

           Av. ENTRE RÍOS  Nº 1851 -SALTA- TEL.  431748


	CARRERA


	TECNICO SUPERIOR EN ADMINISTRACION CON ORIENTACION EN COMERCIALIZACIÓN

	ESPACIO CURRICULAR
	Año
	Régimen
	Hs. Cátedra

	MARKETING DE SERVICIOS

	3er
	Cuatrimestral
	4 hs


FUNDAMENTACIÓN
	La Las fluctuaciones que se producen en el contexto en el que se desarrollan las empresas, llevan a que estas deban tomar decisiones sobre variables que ayuden a adaptarse a estos cambios. Nuevas costumbres, variaciones en los gustos, cambios en la moda etc., hacen que las empresas deban estar preparadas para satisfacer una demanda que se torna cada vez más exigente. Es aquí entonces, que el recurso Humano toma un protagonismo fundamental ya que este personaliza el servicio y si bien la actitud, la voluntad y las ganas de hacer, son competencias necesarias para trabajar, los conocimientos técnicos son un factor importante a considerar al momento de prestar un servicio. Es entonces, que la idea y fundamentación del presente proyecto se basa fundamentalmente en transmitir los conocimientos pertinentes y el desarrollo de las habilidades necesarias en los educandos, que les permitan un desempeño calificado como egresado. Esto lo ayudará a fortalecer la seguridad y la confianza en sí mismo al momento de ocupar un puesto de trabajo, logrando de esta manera solucionar y satisfacer los requerimientos de las empresas equiparando el servicio que estos prestan, a las expectativas de cada uno de ellas.

  Por ello entonces, la idea del presente proyecto responde a una concepción integral, versátil y proyectiva, sobre una formación general basada en este caso en el Marketing de Servicios que complementa a la formación técnica especifica de la carrera, y se plantea como respuesta a la necesidad de formar personas competentes en el área, de manera que los involucrados cuando ingresen al mercado laboral puedan prestar una servicio eficiente a las empresas, respondiendo de esta forma a los requerimientos de un mercado laboral en pleno crecimiento. Los departamentos de Recursos Humanos, trabajan cada vez más éste aspecto, con el objeto de contar con personal que reúna las competencias necesarias para el trabajo en la organización y en brindar el servicio con la profesionalidad que las empresas requieren y sus clientes esperan.


OBJETIVOS 

	- Promover el trabajo compartido de docentes y alumnos en lo que hace al aprovechamiento de sus habilidades y la significación de los conocimientos que se le ofrece por parte del docente.

- Conceptualizar el Marketing de Servicios y la importancia de este en la producción del servicio de una empresa. 

- Que el alumno construya y desarrolle sus capacidades de gestión en las distintas etapas en el proceso de la producción, administración y ofrecimiento de servicios.

 - Comprender la actividad comercial que realiza la organización y el rol que este cumpliría en el proceso de producción de servicio.

- Relacionar los contenidos de la materia con los contenidos brindados en las materias correspondientes a la orientación de la carrera.




CONTENIDOS 

	EJE TEMATICO I: EL NEGOCIO DE LOS SERVICIOS
Concepto de marketing de servicios. Naturaleza y características de un servicio. Los servicios en la economía moderna. El ambiente cambiante de los servicios. Aspectos distintivos de los servicios. La visión estratégica en el negocio del servicio.
EJE TEMATICO II: LOS SERVICIOS Y EL CLIENTE
Clasificación de los servicios. El servicio como un proceso. Los clientes y la operación del servicio. Servicio como un sistema. El consumo del servicio. Las necesidades y expectativas de los clientes. El proceso de compra. El cliente como coproductor del servicio. Evaluación del cliente en el desempeño del servicio. 
 Como seleccionar un portafolio de clientes. La creación y mantenimiento de relaciones valiosas entre la empresa y el cliente.
EJE TEMÁTICO III: EL SERVICIO Y LA CREACION DE VALOR 
 El servicio y el valor agregado. La planeación y la creación de servicios. La identificación y clasificación de servicios suplementarios. El servicio y la marca. Como se desarrollan nuevos servicios. El posicionamiento del servicio en el mercado. Estrategias. Mapas de posicionamiento. El precio en los servicios. Políticas. Estrategias.la promoción de los servicios. La mezcla promocional de servicio. Impacto de la promoción.

EJE TEMATICO IV: LA ADMINISTRACION DE LA DEMANDA EN EL SERVICIO.

.La entrega del servicio. Tipos de contactos. Decisiones sobre el lugar y la entrega del servicio. Elementos físicos para la presentación del servicio. La administración de la demanda. Medición. Determinantes de la demanda. Medición. Estrategias. Estrategias de entregas del servicio. La importancia de la tecnología. Internet como herramienta.

EJE TEMATICO V: LA CALIDAD Y LOS SERVICIOS
La calidad y la productividad en el servicio. Definición. Medición de la productividad. Las deficiencias en la prestación del servicio. Identificación y medidas correctivas. La resolución de problemas. La prevención. La queja del cliente. Como enfrentar la queja. El impacto en la lealtad. Como recuperar los clientes. Los call centers.


ESTRATEGIAS METODOLOGÍCAS 

	· Expositiva

· Lectura comentada

· Técnica interrogativa

· Estudio de casos

Técnicas de discusión dirigida: conformación de grupos colaborativa, tormenta de ideas



 EVALUACION 

	CRITERIOS

Se evaluará al alumno desde el punto de vista conceptual, actitudinal y procedimental.
INSTRUMENTOS

· Trabajos prácticos de resolución de situaciones problemática, con el fin de evaluar procedimentalmente y actitudinalmente al alumno. 

· Evaluación escrita a fin de evaluar al alumno conceptualmente
CONDICIONES PARA OBTENER LA REGULARIDAD

75% de asistencias a clases
Dos examen parcial con sus respectivos recuperatorios


RECURSOS DIDÁCTICOS

	· Material bibliográfico

· Espacios Web

· Libros 

· Revistas especializadas

· Artículos periodísticos


BIBLIOGRAFÍA:

	 BÁSICA 

	AUTOR
	TITULO
	EDITORIAL
	LUGAR Y AÑO 
DE EDICIÓN

	Huete, D’Andrea – Reynoso – Lovelock
Philip Kotler.
Michael E. Porter.

Alberto Levy

	Administración de Servicios: Estrategias de Marketing, Operaciones y Recursos Humanos
Mercadotecnia.

Estrategias Competitivas.

Marketing Avanzado. Lo Estratégico y lo táctico
	Editorial Prentice Hall
Editorial Prentice Hall

Editorial  Javier Vergara.

· Editorial Granica. 

	Primera Edición  México 2004
Tercera edición México año 1990.

Argentina 991.
Argentina 1994


	 COMPLEMENTARIA

	AUTOR
	TITULO
	EDITORIAL
	LUGAR Y ANO 
DE EDICIÓN

	Koontz Harold,  Weihrich Heinz y Cannice Mark

	Administración: una perspectiva global y empresarial
	Editorial McGraw-Hill
	año 2008 Edición N° 12 México.




ACTIVIDADES EXTRAORDINARIAS -si las hubiera-
	Titulo
	Propósitos/objetivos
	Duración de la actividad 
	Equipo de trabajo



	Salidas de campo

	Observar, conocer empresas de servicios de la ciudad de Salta.

	Seis horas cátedras para la visita de la empresa 
	La visita se realizará con la participación de otros docentes de las otras áreas que estén relacionadas con la orientación de la carrera. 



Salta, de marzo de 2020                             


CARLOS DIAZ VICEDO







                             



PERÍODO LECTIVO


……2020………..
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