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1.- OBJETIVOS

Proporcionar nociones concretas sobre Marketing de Servicio; sus principales conceptos,
su naturaleza y los elementos diferenciadores con el Marketing de Productos.

Entregar herramientas de andlisis y gestion para el desarrollo estratégico de servicios.

Potenciar las capacidades de comunicacion y andlisis estratégico, a través de la
participacion continua y activa de los alumnos en el desarrollo del programa.

11.- CONTENIDO

Introduccién al Marketing de Servicios:
¢Qué son los servicios?
Diferencias entre Productos y Servicios (Bienes tangibles v/s Bienes intangibles)
Caracteristicas de los servicios (H | P I: heterogéneos, intangibles, perecederos e
inseparables)
Marketing Mix de Servicios (oferta y produccion de servicios, precio, comunicacion e
intermediacion)

La oferta de servicios:
Andlisis estratégico
Tipos de servicios que integran la oferta
Servicios de base derivados
Linea y Gama de Servicios
Paquetes de oferta

La produccién de los servicios:
Personal (contacto y apoyo)



Cliente
Los otros clientes
Soporte fisico

Precio e Intermediacion:
Problematica de los precios de los servicios
Criterios y tacticas
Distribucion vs Intermediacion
Estrategias de intermediacion
Logistica y venta de servicios

Calidad en los servicios:
Calidad externa, calidad interna y calidad en el entorno
Expectativas v/s Percepciones
Indicadores y evaluacion de la calidad

Resolucion de Casos de Negocio:
Singapore Airline
Starbucks Coffee
Celebrity Cruises, Inc.
Four Seasons Hotels and Resorts.

111.- METODOLOGIA

1.- Clases magistrales.

Su finalidad es aproximar a los alumnos a los conceptos y técnicas del Marketing de
Servicio.

2.- Ejercicios practicos durante clases

Los ejercicios préacticos tendran un doble objetivo, primero que el alumno pueda
visualizar y tangibilizar los principales conceptos de Marketing de Servicios y, segundo
la aplicacion de los principales conceptos de marketing de los serviios y en la toma de
decisiones. Para esto se realizaran ejercicios practicos individuales, de manera de
materializar la teoria expuesta.

3.- Tareas y Casos practicos

Con la intencién de conseguir una vision global de la asignatura, se considera la

realizacion de tareas y casos practicos. La idea es que el alumno pueda discutir y
reflexionar con su grupo de estudio sobre la aplicacién de los conceptos tedricos

entregados.

En total habrd 6 tareas y un caso obligatorio. Las tareas son voluntarias, sin embargo,
al final del curso, el alumno debe haber realizado al menos 3 de las tareas voluntarias,
ademas del caso obligatorio.



4.- Directivos invitados

Con el propésito de que los alumnos obtengan de primera fuente comentarios vy
experiencias sobre la aplicacion de técnicas y conceptos se considera la visita de al
menos 4 directivos pertenecientes a empresas de servicios.

5.- Trabajo final

Grupalmente, los alumnos deberan resolver un dltimo caso que engloba todos los

elementos entregados. El caso sera entregado en la primera quinta, de manera que su
resolucion pueda ser hecha a lo largo del curso.

IV.- CALENDARIO DE EVALUACIONES

Sesion 8/07 : Tarea n°®1

Sesion 22/08 : Tarea n° 2

Sesion 5/09 : Tarea n° 3

Sesion 3/10 : Tarea n° 4

Sesion 17/10 : Tarean®5

Sesion  17/10 : Caso Obligatorio Singapore

Sesiéon  24/10 : Caso Obligatorio Starbucks

Sesion 31/10 : Presentaciones Caso Obligatorio Celebrity Cruises
Sesion 14/11 : Presentaciones FinatExamen Four Seasons

Construccidon de la nota final del curso

CONCEPTO NOTA FINAL

Tareas 20%
El alumno debe realizar al menos 3 de
un total de 5 tareas

Caso Obligatorio 1 10%
Caso Obligatorio 2 10%
Caso Obligatorio 3
= Presentacion 10%
= Informe escrito 10%
Trabajo final
= Presentacion 20%

= Informe escrito 20%




V.- PROGRAMA

Sesién TEMA
ly2 Introduccion a los Servicios:
- La importancia de los servicios en la economia actual
Fecha - ¢Qué son los servicios?
25707 - Tendencias que afectan o actdan sobre el sector servicios.
- Caracteristicas de los servicios
Prof. - Diferencias entre Productos y Servicios (Bienes tangibles vs Bienes
PG intangibles)
- Tipos de Servicios
Las reglas del juego para el curso
3y4  Caracteristicas HIPI y Marketing Mix en los servicios
- Caracteristicas de los servicios (H | P I: heterogéneos, intangibles,
Fecha perecederos e inseparables)
1/08 - Alternativas de clasificacién de servicios
- Marketing Mix de Servicios (oferta y produccion de servicios, precio,
Prof. comunicacion e intermediacion)
PG
Tarea n° 1:
Busqueda de ejemplos de como las empresas aprovechan estratégicamente las
caracteristicas de los servicios.
5y6 Laofertade servicios:
- Andlisis estratégico
- Tipos de servicios que integran la oferta
- Servicios de base derivados
Fecha - Linea y Gama de Servicios
8/08 - Paquetes de oferta
Disefio de esquemas de servicios
Prof. - Herramientas para la construccion de un esquema de servicios
HP - Componentes

Ventajas del esquema de servicios

Plazo de entrega de Tarean® 1

Tarean® 2
Representar de manera exhaustiva un servicio. Orientado a identificar los
puntos clave de un servicio.




7y 8 Laproduccion de los servicios:
Fecha - Personal de contacto
22/ 08 0 Roles del personal de Contacto
o La problemética del personal de contacto
Prof. - Personal de apoyo
PG o0 La problematica del personal de apoyo
Directivo Invitado:
Gerente de Servicio de empresa logistica
Plazo de entrega Tarea n°® 2
9y 10 La produccion de los servicios:
Fecha - Los clientes
29/08 o Participacion en el proceso productivo
o Educacion
Prof. o Riesgos
PG - Los otros clientes
- Soporte fisico
o Tecnologia
0 Mobiliario
o Elementos de representacion
Directivo Invitado:
Gerente de Servicio de empresa de telecomunicaciones
Tarean® 3
Descripcién del uso estratégico de la produccién de los servicios
11y 12 Precio:
- Problematica de los precios de los servicios
Fecha - Criterios y tacticas
5709
Directivo Invitado:
Prof.  Gerente de Servicio de Hotel
HP
Plazo de entrega Tarea n°® 3
13y 14 Intermediacion:
- Distribucion v/s Intermediacion
Fecha - Estrategias de intermediacion
26/09 - Logistica y venta de servicios
Prof. Directivo Invitado:
HP Gerente de Empresa de Turismo

Tarea N° 4
Orientado a entender el concepto de la Intermediacién de servicios, el caso
considerado sera del sector salud o turismo




15y 16

Calidad en los servicios:
- Calidad externa, calidad interna y calidad en el entorno

Fecha - Expectativas vs Percepciones
03710 - Indicadores y evaluacién de la calidad
Prof. Gaps de Zeithaml
PG - Definiciones
- Gaps
- Formas de evitarlos
Tarea n°5:
Orientado a entender los Gaps de Zeithaml y su uso en la diferenciacion
estratégica de los servicios
Plazo de entrega Tarean® 4
17y 18 Plazo de entrega Caso Singapore Airline
Fecha Resolucién del caso Singapore Airline
17/10
Directivo Invitado:
Prof.  Gerente del area transporte
PG
Plazo de entrega tarean® 5
19y 20 Plazo de entrega Caso Starbucks
Fecha Resoluciéon Caso Starbucks
24/10
Video Starbucks
Prof.
HP Directivo Invitado
Gerente General de Starbucks en Chile
21y 22 Plazo de entrega caso Celebrity Cruises
Fecha
31/10 Presentaciones Caso Celebrity Cruises
Prof.
PG
23y 24 Resoluciéon Caso Celebrity Cruises
Fecha
07/11 Directivo Invitado:
Retail
Prof.

HP




25y 26
Plazo final para entrega de resolucion de caso final
Fecha “Four Seasons”
14/11
Presentaciones del caso final: “Four Seasons”
Prof.
PG/ HP
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VI1l.- PROFESORES

Pedro Garcia G.:

- 2002
- 1992

- 2003 a la fecha
- 2002 - 2003

- 2000 a 2001

- 1997 a 2000

- 1996

- 1992 a 1996

Héctor Pino O.:

- 2002

- 1992

- 2003

- 2003 a la Fecha
- 1996 a 2001

- 1999 a 2001

MBA ESADE Business School (Barcelona — Espafia)
Ingeniero Comercial, Universidad Cat6lica de Valparaiso

Subgerente de Marketing Farmacias Cruz Verde

Gerente General, Miro. (Servicios de desarrollo de software)
Marketing Manager, Chello. (Proveedor de Servicios Internet)
Senior Product Manager, Cerveceria Chile

Jefe de Marketing, Kia Motors Company

Product Manager, Unilever Chile.

MBA ESADE Business School (Barcelona — Espafia)

Ingeniero Forestal, Universidad de Chile

Profesor Integrante, DIl — Universidad de Chile

Director Industrias Telefénica Soluciones

Secretario y Director Ejecutivo, Corporacion Chilena de la Madera
Consultor de empresas: MASISA, Santander Central Hispano,

Foster Jeans, Golf Dreams.



