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Il. Presentacion del programa

La importancia del Servicio y atencion al cliente en una empresa es vital para el
desarrollo y la permanencia de la empresa. Sin embargo, el objetivo de la unidad de
aprendizaje dara mayores herramientas para su desempeno profesional. Por ello,
esta Unidad de Aprendizaje debera fundamentarse en el aprendizaje significativo
para aprender a conocer, ser, hacer y convivir, por medio de la interaccion de
diversos factores como la investigacion dentro y fuera del aula.

Los clientes son la razén de ser de las organizaciones, pues independientemente
que las nuevas corrientes teéricas replanteen que la razén de ser de las empresas
es la sociedad, los clientes representan una parte de ella y mantienen vivas las
organizaciones. Por ello, la atencion y servicio que se les proporcione es
fundamental: la estrategia de marketing tiene la funcion de captar nuevos clientes,
pero sobre todo mantener a los existentes, con la finalidad de satisfacer intereses,
necesidades y deseos del mercado y asi contribuir al logro de los objetivos
organizacionales.

Esta Unidad de Aprendizaje (UA) se ubica en el bloque del nucleo sustantivo de la
Licenciatura en Mercadotecnia y es optativa. Puede cursarse entre el tercero y
quinto semestre. Esta UA no tiene seriacion alguna.
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|. Datos de identificacion

Espacio educativo donde se Facultad de Contaduria y Administracion
imparte Unidad Académica Profesional Acolman
Estudios

Licenciatura en Mercadotecnia, 2018

Profesionales

Unidad de aprendizaje | Mercadotecnia de Servicios | Clave

2 2 4 6
Carga
académica Horas Horas Total de
tedricas practicas horas Créditos
Caracter Obligatorio | Tipo | Curso- taller | Periodo escolar Cuarto
Area e g Nucleo de :
AEHaLIAT Comercializacion SoRasE Sustantivo
Seriacion Ninguna Ninguna
UA Antecedente UA Consecuente
Formacién comun
No presenta X
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IV. Objetivos de la formacion profesional

Objetivos del programa educativo:

Son objetivos de la licenciatura formar profesionales con un alto sentido de
responsabilidad, de ética y de servicio, con una visién integral para mejorar la
comercializacién de bienes tangibles e intangibles y asi contribuir a:

Generales

Ampliar su universo cultural para mejorar la comprensién del mundo y del
entorno en que vive, para cuidar de la naturaleza y potenciar sus
expectativas.

Asumir los principios y valores universitarios, y actuar en consecuencia.

Cuidar su salud y desarrollar armoniosamente su cuerpo; ejercer
responsablemente y de manera creativa el tiempo libre.

Desarrollar la sensibilidad y el arte como base de |a creatividad.

Evaluar el progreso, integracion e incertidumbre de las ciencias, ante la
creciente complejidad de las profesiones.

Participar activamente en su desarrollo académico para acrecentar su
capacidad de aprendizaje y evolucionar como profesional con autonomia.

Reconocer la diversidad cultural y disfrutar de sus bienes y valores.

Particulares

Aplicar las condiciones legales, econoémicas y politicas en materia de

mercado para la adecuada distribucion y posicionamiento de un bien tangible
o intangible en el contexto nacional e internacional.

Satisfacer las necesidades o deseos de los clientes mediante la identificacion
de sus preferencias a través de la investigaciéon de mercados para posicionar
un producto tangible o intangible y/o una marca en un segmento especifico.

Desarrollar programas de prondstico y presupuesto de bienes tangibles e
intangibles a través de la identificacion de canales de distribucion,
segmentacion de mercados, estrategias de precios y comunicacion de la
promocion para pronosticar ventas, estimular compras y evolucionar en el
campo de la mercadotecnia.
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Objetivos del nicleo de formacion:

Desarrollara en el alumno en el alumno el dominio tedrico, metodoldgico y axiolégico
del campo de conocimiento donde se inserta la profesion.

Comprendera unidades de aprendizaje sobre los conocimientos, habilidades y
actitudes necesarias para dominar los procesos, métodos y técnicas de trabajo; los
principios disciplinares y metodolégicos subyacentes; y la elaboracion o preparacion
del trabajo que permita la presentacion de la evaluacion profesional.

Objetivos del area curricular o disciplinaria:

Crear estrategias de Administracion de ventas, plaza, precio y promocién de bienes
tangibles e intangibles a través del analisis de mercados y consumidores para
satisfacer la demanda e introducir eficazmente productos.

V. Objetivos de la unidad de aprendizaje

Valorar al servicio y sus implicaciones en los procesos de comercializacion y
producciéon mediante la comprension del proceso de produccién de bienes con el de
produccién de servicios, como se relacionan los recursos humanos y los clientes
con el marketing de servicios; el trabajo sobre la satisfaccion y la fidelizacion de los
clientes; la politica de comunicacién y promocién de servicios; las redes y el
marketing de servicios y las variables de calidad.
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VI. Contenidos de la unidad de aprendizaje, y su organizacion.

Unidad 1. Fundamentos del servicio al cliente

Objetivo: Conocer los principales conceptos y las caracteristicas de la
mercadotecnia del servicio al cliente, para lograr un entendimiento y comprension
que permita diseriar estrategias de servicio y atencion al cliente.

Temas:

1.1 Definicién de un servicio

1.2 Caracteristicas del servicio

1.3 Definicion de la atencién

1.4 Caracteristicas de la atencion

1.5 Conceptos de cliente y consumidor

1.6 Atencion al cliente vs servicio al cliente

1.7 Objetivos de la atencién y servicio al cliente
1.8 Triangulo de la mercadotecnia de servicios
1.9 Mezcla de la mercadotecnia de servicios
1.10 Toma de decisiones para la compra
1.11 Momentos de verdad

Unidad 2. Integrantes en la atencion y servicio al cliente

Obijetivo: Identificar los diferentes actores dentro del proceso de atencion y
servicio al cliente para lograr la comprension del proceso y poder disenar
estrategias especificas de servicio y atencion al cliente.

Temas:

2.1 Filosofia de la atencion y servicio al cliente

2.2 Tipos de expectativas y necesidades de los clientes

2.3 Tipos de clientes

2.4 Factores que influyen las expectativas del servicio: deseado versus adecuado
2.5 Capital Humano

. Entorno
. Merchandising
. Experiencia
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Unidad 3. Propuesta de un modelo de servicio

Objetivo: Identificar los aspectos que conformar un servicio y el disefio de un plan
de atencién para brindar servicio al cliente.

Temas:

3.1 La notoriedad

3.2 Planeacién y creacion de servicios
3.3 La flor del servicio

3.4 Coherencia de marca

3.5 Desarrollo de nuevos servicios

3.6 Esquema de servicios

3.7 Circulo del servicio

Unidad 4. Implementacién de un servicio

Objetivo: Identificar los elementos importantes en la implementacion y desarrollo
del servicio y atencion al cliente con el fin de mejorar los procesos.

Temas:

Conocimiento del cliente
Posicionamiento del servicio
Atributos y niveles de servicio
Orientacién al cliente
Control de la capacidad
Ambiente de servicio
Personalizacién

Evidencia fisica

Entrega de servicio

Papel de los clientes
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Unidad 5. La Calidad en el servicio y atencion al cliente

Objetivo: Identificar los conceptos y herramientas necesarias para entender,
brindar y medir la calidad de la atencién y el servicio al cliente.

Temas:

5.1 Expectativas vs experiencia

5.2 Acuerdos de niveles de servicio

5.3 Percepciones del cliente

5.4 Satisfaccion del cliente

5.5 Calidad en el servicio

5.6 Elementos para construir la satisfaccion y calidad en el servicio
5.7 Estrategias para influir en las percepciones del cliente
5.8 Evaluacion

5.9 Administraciéon de quejas y sugerencias

5.10 Costos

Unidad 6. El servicio al cliente como base de lealtad

Objetivo: Entender la importancia de lograr la lealtad de los clientes con base en
la mercadotecnia de relaciones.

Temas:

6.1 Marketing de relaciones

6.2 CRM

6.3 Valor del cliente

6.4 Supervisiéon de las relaciones

6.5 Estrategias de retencion

6.6 Establecimiento de una base para la lealtad

6.7 Creacion de vinculos de lealtad

6.8 Estrategias para disminuir la desercion de los clientes
6.9 El papel de la comunicacién

6.10 Estrategias para igualar la promesa de servicio con la entrega
6.11 Superar las expectativas del cliente
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