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Informacion general del curso

Nombre del curso: Mercadotecnia de Servicios

Nivel: Profesional Ejecutivo

Plan académico: 2018
Modalidad: Connect

Clave: LTMT1809

Competencias del curso

« Disefla una propuesta de mejora en el
servicio, de acuerdo con el analisis del
desempefio y calidad de los servicios que
presta una empresa, con el objetivo de
maximizar la satisfaccion del consumidor.

Introduccion al curso

¢Recuerdas la ultima vez que fuiste de compras,
al banco o a un restaurante?, ;notaste la
amabilidad con la que te atendieron?,
¢solucionaron tu necesidad con gusto?, ;te
agradecieron por tu visita? Estas experiencias
son parte de la adquisicién de un servicio, en
donde la empresa que lo presta debe poner su
maximo esfuerzo y enfoque en brindarlo de
manera excelente, de forma que el consumidor
quede totalmente satisfecho y vuelva de forma
recurrente.

En este curso de Mercadotecnia de Servicios
aplicaras tus conocimientos previos,
desarrollando competencias de investigacion en
una empresa de servicios, en donde analizaras
el desempeno del servicio otorgado al
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consumidor con el fin de que sugieras
estrategias que mejoren la calidad del servicio.

Recuerda que analizar la forma en que se brinda
un servicio es pieza fundamental para retener a
los consumidores actuales y atraer a nuevos
consumidores potenciales. jComencemos!

Metodologia

Se ha disefado un curso Connect con la finalidad
de ser impartido por un docente lider con
experiencia en el ambito laboral, quien
compartird su conocimiento, experiencia y las
mejores practicas que realiza en su labor
profesional.

La experiencia de cursos Connect promueve la
interaccion virtual entre estudiantes localizados
en diferentes campus de la Universidad
Tecmilenio, como una forma de enriquecer su
formacion, contrastando la realidad de su ciudad
o region con la de otros compaferos.

Durante cada sesion virtual, el docente
transmite su experiencia y actiia como guia en el
proceso de aprendizaje durante la realizacion de
las actividades.

El curso es tetramestral y tiene una distribucion
semanal; en cada semana se lleva a cabo una
sesion virtual sincronica de tres horas a través de
una herramienta tecnologica de
videoconferencia. La asistencia del participante
a estas sesiones de videoconferencia es muy
importante, pero no obligatoria, ya que tiene la
posibilidad de revisar la sesion grabada en caso
de no poder asistir en el horario establecido.
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Cada curso requiere un material bibliografico disponible para su compra. Para conocer cual es el libro
qgue el alumno debe adquirir, revisa la seccion Bibliografia del curso.

En la seccion Evaluacion el alumno puede consultar como se integrara la calificacion final del curso.
Dependiendo del curso, la evaluacién puede variar con una combinacion de los siguientes elementos:

Examenes aplicados en plataforma en las semanas 1y 3

Dos evidencias para acreditar el avance en el nivel de competencia adquirido por el alumno
Actividades que retomen el contenido conceptual de los temas de la semana

Evaluacién final estandarizada compuesta por instrumentos tales como mini casos, exdmenes
de opcién multiple, ensayos, proyectos, entre otros

Las sesiones se dividen en tres bloques; estas son las actividades que se recomienda realizar:

Bloque 2 Bloque 3

Bloque 1

e Bienveniday presentacién

de agenda. e Actividad de reconexion. o .
o ) e Actividad de reconexion.
e Actividad de bienestar- e Desarrollo de temas de la
mindfulness. semana. e Desarrollo de temas de la
o semana.
e Desarrollo de temas de la o Aplicacién en o
semana. contextos reales. o Aplicacion en
L o contextos reales.
o Aplicacién en o Actividades. o
contextos reales. . o Actividades.
o Cierre del tema. )
o Actividades. o Cierre del tema.

e Cierre del bloque

o Cierre del tema.

Cierre del bloque
mediante utilizacién de
herramientas tecnoldgicas
diversas para una
dinamica, foro o quiz.

mediante utilizacién de
herramientas tecnolégicas
diversas para una
dinamica, foro o quiz.

Receso.

Cierre de la sesidn
mediante utilizacién de
herramientas tecnolégicas
diversas para una
dinamica, foro o quiz.
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Antes de acudir a una sesion, es necesario que el alumno realice las lecturas de las explicaciones y del
libro de texto, ya que le proporcionaran los fundamentos tedricos de los temas del curso. De igual
manera, se requiere que revise el material adicional como videos y lecturas.

Durante las sesiones sincrénicas el docente da una breve explicaciéon del tema, resuelve dudas, comparte
las instrucciones de las actividades y te acompana durante la realizacién de estas.

Algunas actividades han sido disenadas para realizarse de manera individual y otras de manera
colaborativa. Para las actividades colaborativas, ti como profesor deberas integrar equipos con alumnos
de diferentes campus, lo cual te permite obtener experiencias de aprendizaje mas enriquecedoras.

Para mayor efectividad del trabajo colaborativo se utilizan las funcionalidades de la herramienta de
colaboracion que permiten la creacién de salas virtuales interactivas, donde puedes compartir pantallas,
documentos, videos y audios.

Como una forma de promover el dinamismo y la interaccién de los alumnos en distintos formatos,
durante las sesiones puedes alternar intervenciones individuales, plenarias y grupales que enriquecen
sus puntos de vista y al mismo tiempo les dan la oportunidad de presentar sus ideas y posturas en torno
a los temas de clase.

El resultado de todas las actividades y tareas realizadas durante la semana debera concentrarse en un
solo documento, el cual el alumno lo entregara a través de la plataforma tecnoldgica para su revision y
evaluacioén por parte del docente.

Es muy importante que el alumno revise el esquema de evaluacién y los criterios que utilizaras para
otorgarle una calificacién. Lo anterior con la intencién de que desde el inicio de la semana tenga claro el
nivel de complejidad y esfuerzo que se requiere para realizar las entregas semanales y garantizar el éxito
dentro del curso.

En caso de tener dudas sobre algun ejercicio o sobre el contenido del curso, el alumno puede contactarte
a través de los medios que le indiques.
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Sesiones virtuales

Para la transmision de las sesiones se utiliza una herramienta de videoconferencias. Con el fin de
mejorar la calidad de dichas interacciones, se recomienda lo siguiente.

Es muy importante que cuentes con los siguientes requerimientos tecnoloégicos

para llevar a cabo y con éxito las sesiones:

Red con conexidn

A ancha para tener Uso de los
N una excelente navegadores Chrome
Sy, comunicacioén, o Firefox
® minimo con 6 MB de

ancho de banda.

Durante la sesion se

I recomienda no tener

& otras aplicaciones
Computadora abiertas (ejemplo;

e — Facebook, Netflix,
YouTube, etc.)

o Céamara

Microfono o bocinas
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Evaluacion
Numero Evaluable ‘ Ponderacion
1 Evaluable semana 1 10
2 Evaluable semana 2 30
3 Evaluable semana 3 10
4 Evaluable semana 4 30
5 Examen final 20
Total: 100
Calendariov

()
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® @ G
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> [ o
T = >
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Tema 1. Introduccién a la mercadotecnia de servicios
Tema 2. Naturaleza de la mercadotecnia de servicios
Tema 3. Clasificacion de los servicios v
Tema 4. Comportamiento del consumidor en el proceso de compra de
servicios

Tema 5. Posicionamiento de servicios en el mercado

e Tema 6. Andlisis del mercado y deteccion de expectativas de los v
clientes

e Tema 7. Tipos de servicios: basicos y suplementarios

e Tema 8. Entrega del servicio a través de intermediarios y canales
digitales

3 | e Tema 9. Fijacion de precios de los servicios v

Tema 10. Comunicacién publicitaria de los servicios

Tema 11. Administraciéon y productividad de los servicios

Tema 12. Cultura laboral en empresas de servicios
Tema 13. Evaluacion de servicios y manejo de quejas

Tema 14. Tendencias en la industria de servicios, estrategia multicanal
Tema 15. Aspectos legales y éticos en los servicios

5 | e Examen final v

H
e o o o
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Bibliografia y recursos especiales

Libros de texto

e Lovelock, C. (2015). Marketing de servicios (7% ed.). México: Pearson.
ISBN: 9786073229326

Libros de apoyo

e Kerin, R., y Hartley, S. (2018). Marketing (13a. ed.). México: McGraw-Hill.
ISBN eBook: 9781456261962

Contenido del curso

Herramientas

Para asegurar que el alumno aproveche al maximo su experiencia educativa en esta modalidad de cursos,
recomendamos que revise estos tutoriales.

Preguntas frecuentes

Lo puedes reportar a través del botdn

¢En dénde o a quién reporto un error Mejora tu curso, también puedes

detectado en‘el‘contenido del curso? compartir sugerencias para el contenido 8
y actividades del curso.



https://utmedu.sharepoint.com/sites/DocentesTecmi/
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é¢Quién me informa de la cantidad de sesiones El coordinador docente te debe de

y tiempo de cada sesién en las semanas? proporcionar esta informacion.

¢En qué semanas se aplican los Consulta con tu coorfilnador
> : . docente los calendarios de acuerdo
examenes parciales y el examen final? . . . .
con la modalidad de imparticion.

éTengo que capturar las Si, es importante que captures calificaciones en la plataforma

calificaciones en banner y en para que los alumnos estén informados de su avance y reciban

retroalimentacion de parte tuya de todo lo que realizan en el

la plataforma educativa? - o T
curso. En banner es el registro oficial de las calificaciones de los

Guia para las sesiones

Semana 1
Bloque 1
Actividad Descripcion Duracion
. . El profesor se presenta ante el grupo y da una
Bienvenida y prot PY i srupoy
.. breve introduccioén al curso. El profesor .
presentacion de la ., . 10 minutos
explicara a los alumnos los contenidos y
agenda . .
actividades que se revisaran durante la clase.
El profesor seguira las instrucciones de la
Actividad de actividad correspondiente y accedera al 5 minutos
bienestar siguiente enlace https://youtu.be/C2J0IdXHrwg

GUIA PARA EL PROFESOR
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Revision del tema
Tema 1. Introduccién a la mercadotecnia de
Desarrollo de temas .. .
de |a semana servicios 20 minutos
Tema 2. Naturaleza de la mercadotecnia de
servicios
Actividad del tema | Realizar parte 1 de la Actividad de la semana. 15 minutos
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 10 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.
Actividad 1
Parte 1
1. Define un servicio que sea de tu interés, justifica tu eleccién.
2. Realiza un diagrama de flujo del proceso de compra para el servicio elegido, indicando todas las

fases por las que el consumidor recibe algun tipo de entrega del servicio, lo que espera y siente en
cada una de ellas.

Entregables
Reporte que incluya la actividad desarrollada.

Bloque 2

Actividad Descripcion Duracion

El profesor guiara una actividad de
Actividad de preferencia fisica para ayudar al alumno a

.. . . 5 minutos
reconexion reconectarse a la clase (ejemplo, sentadillas,
estiramientos, etcétera).
Desarrollo de temas | Revision de los temas .
L .. 20 minutos
de la semana Tema 3. Clasificacion de los servicios
Actividad del tema | Realizar parte 2 de la Actividad de la semana. 20 minutos

El profesor debera generar una actividad con
Cierre de bloque apoyo de herramientas tecnolégicas diversas 5 minutos
para una dindamica, quiz o foro plenario.
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Receso Se brindara un espacio de receso para que el 10 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.
Actividad 1
Parte 2
3. Identifica en el diagrama de flujo las fases que pertenezcan a la etapa previa a la compra, a la
etapa de la compra y a la etapa poscompra.
4, Explica tu diagrama resaltando qué parte del proceso crees que es mas importante y cual tiene
areas de oportunidad para el servicio elegido.
Entregables
Reporte que incluya la actividad desarrollada.
Bloque 3
Actividad Descripcion Duracion
Actividad de El profesor guiard una actividad que refuerce .
.. . . 5 minutos
reconexion alguna fortaleza. Intervenciones positivas.

Revision de los temas
Tema 4. Comportamiento del consumidor en 20 minutos
el proceso de compra de servicios

Desarrollo de temas
de la semana

Actividad del tema | Realizar parte 3 de la Actividad de la semana. 30 minutos

El profesor debera generar una actividad con
Cierre de la sesion | apoyo de herramientas tecnolégicas diversas 5 minutos
para una dindmica, quiz o foro plenario.

Actividad 1

Parte 3

GUIA PARA EL PROFESOR
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5. Realiza una conclusion a manera de reflexiéon, donde indiques por qué es importante
desmenuzar el proceso de compra de un servicio y como pueden las empresas mejorar su estrategia de
entrega del servicio.

Entregable
Reporte que incluya la actividad desarrollada.

El resultado de todas las actividades y tareas realizadas durante la semana se debera concentrar en un solo

documento que se entregara a través de la plataforma tecnolégica para su revision y evaluacion por parte del
docente, con base en los siguientes criterios de evaluacion.

Criterios de evaluacion de la semana

Puntos sobre

Criterios de evaluacion Ponderacion o
evaluacion final

o . Define correctamente un
Criterio

1 servicio y justifica su 30 3
eleccién.
Criterio . .
2 e Realiza un diagrama de 20 5
flujo.

e Identifica y explica

correctamente las fases del
o . 30 3
Criterio proceso de compray las
3 areas de oportunidad.
Criterio e Presenta adecuadamente
4 20 2

sus conclusiones.

Totales: 100 10

GUIA PARA EL PROFESOR
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Semana 2

Actividad

Bloque 1

Descripcion

Unive[sida]d
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Duracion

. . El profesor se presenta ante el grupo y da una
Bienvenida y . .. .
.. breve introduccion a la sesion. El profesor .
presentacion de la ., . 10 minutos
explicara a los alumnos los contenidos y
agenda . .
actividades que se revisaran durante la clase.
.. El profesor seguira las instrucciones de la
Actividad de bre¢ & . . .
. actividad correspondiente y accedera al 5 minutos
bienestar ..
siguiente enlace https://youtu.be/ hSq87FzolY
Desarrollo de temas | Revisién de los temas 20 minutos
de la semana Tema 5. Posicionamiento de servicios en el
mercado
Actividad del tema | Realizar la parte 1 de la Evidencia de la 10 minutos
semana.
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.
Evidencia 1
Parte 1
1. Para comenzar, deberas seleccionar una empresa de tu localidad que ofrezca uno o mas

servicios tradicionales o digitales, o bien una combinacién de ambos (tradicional y/o digital).

Entregables

Reporte que incluya el desarrollo de la actividad planteada.

GUIA PARA EL PROFESOR
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Bloque 2
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Actividad Descripcion Duracion
Actividad de El profesor guiara una actividad de 5 minutos
reconexion preferencia fisica para ayudar al alumno a
reconectarse a la clase (ejemplo, sentadillas,
estiramientos, etcétera).
Desarrollo de temas | Revision del tema 20 minutos
de la semana Tema 6. Andlisis del mercado y deteccién de
expectativas de los clientes
Actividad del tema | Realizar parte 2 de la Evidencia de la semana. 15 minutos
Cierre de bloque El profesor debera generar una actividad con 5 minutos
apoyo de herramientas tecnolégicas diversas
para una dindmica, quiz o foro plenario.
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.

Parte 2

Evidencia 1

2. Prepara un documento en Word con la siguiente informacion:

@ 0 Qo0 T

Portada con datos de la institucion y curso
Nombre y logo de Tecmilenio.

Nombre del documento a entregar.
Nombre, matricula y campus.

Nombre de tu profesor.

Fecha de entrega.

Definicién y delimitacion del problema
Plantea un proyecto de mejora especifico para la empresa seleccionada, identificando un

area de mejora o problema a resolver sobre la produccién o entrega del servicio. Este
planteamiento debe estar acotado al tiempo que tienes para realizarlo, por lo que debes
ser muy concreto, solo enfdécate en un atributo del servicio como, por ejemplo, la

produccién, preparaciéon o imparticién del mismo, el precio, su forma de entrega o
distribucion, o su comunicacién o promocion.

GUIA PARA EL PROFESOR
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i. Define el supuesto o hipotesis que quieres comprobar, investigar o resolver. Debes
mencionar a qué P de la mezcla de mercadotecnia se enfoca (producto, precio, plaza o

promocion).

j. El problema debe ser medible, debe haber relacion entre dos o mas variables y debe
contestar las preguntas qué, quién, como y donde. Este sera el que definira el objetivo

del proyecto.

Unive[sida]d
Tecmilenio.

k. Propdn un titulo para tu proyecto tomando en cuenta lo que has delimitado durante esta

fase.
. Antecedentes

m. Define el segmento al que se dirige, utilizando minimo cuatro variables de segmentacion.
n. Incluye un andlisis de la problematica especifica del proyecto que fue definida. Estas son
algunas de las preguntas que se pueden plantear: ;el tema seleccionado es realmente un

problema?, ;es relevante?, ;para quién?, ;a quién le interesa o podria interesarle lo que

se va a investigar?, ;donde es un problema?

o. Analiza las 4 P, es importante que aqui sea evidente en cual “P” encuentras areas de

oportunidad.

Entregables

Reporte que incluya el desarrollo de la actividad planteada.

Bloque 3
Actividad Descripcion Duracion
Actividad de El profesor guiara una actividad que refuerce 5 minutos
reconexion alguna fortaleza. Intervenciones positivas.
Desarrollo de temas | Revision del tema 25 minutos
de la semana Tema 7. Tipos de servicios: basicos y
suplementarios
Actividad del tema | Realizar parte 3 de la Evidencia de la semana. 20 minutos
Cierre de la sesién El profesor debera generar una actividad con 10 minutos

apoyo de herramientas tecnolégicas diversas
para una dindmica, quiz o foro plenario.
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Evidencia 1

Parte 3
d. Objetivo del proyecto

e Formula un objetivo general para resolver la problematica. En caso de ser necesario (si el
objetivo general es demasiado amplio), genera objetivos especificos para este. Recuerda
gue un objetivo es impersonal, se redacta en infinitivo, parte de la definicion del problema
e incluye las variables a investigar. Los objetivos especificos se orientan a una variable en
especifico, a diferencia del general que incluye mas de una variable.

e El objetivo debera ser especifico, medible, cuantificable y con un plazo determinado.

e. Andlisis de contexto

e Especifica el lugar u organizacion donde se desarrolla el proyecto.
e Considera y explica su ubicacion en el tiempo, asi como en las dimensiones
geosociocultural, econémico-sociales y politicas.

f. Primera propuesta de solucion.

e Con base en lo anterior, redacta en media cuartilla cobmo resolverias la problematica
presentada.

Entregables
Documento que incluya el desarrollo de la actividad planteada.

El resultado de todas las actividades y tareas realizadas durante la semana se debera concentrar en un solo

documento que se entregara a través de la plataforma tecnolégica para su revision y evaluacion por parte del
docente, con base en la rdbrica de evaluacion disponible en el Anexo 1.

Criterios de evaluacion de la semana

Ver Anexo 1

GUIA PARA EL PROFESOR
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Semana 3

Parte 1

1
2
3.
4
5

Actividad

Bloque 1

Descripcion

Unive[sida]d
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Duracion

Bienvenida'y El profesor se presenta ante el grupoy dauna | 10 minutos
presentacion de la | breve introduccién a la sesion. El profesor
agenda explicara a los alumnos los contenidos y
actividades que se revisaran durante la clase.
Actividad de El profesor seguird las instrucciones de la 5 minutos
bienestar actividad correspondiente y accedera al
siguiente enlace https://youtu.be/IU6cDViigac
Desarrollo de temas | Revisién de los temas 20 minutos
de la semana Tema 8. Entrega del servicio a través de
intermediarios y canales digitales
Tema 9. Fijacidon de precios de los servicios
Cierre de bloque Realizar la parte 1 de la Actividad 2. 10 minutos
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.

Actividad 2

Enlista cuales son los tres servicios con mas demanda actualmente.

Determina por qué se consideran un “buen servicio” para el consumidor.

Compara las ventajas y desventajas de los tres servicios.

Enlista diferentes empresas que ofrezcan dichos servicios y que te gustaria analizar.

Selecciona una de las empresas enlistadas.

Recomendacion: selecciona una pequena empresa de la cual puedas obtener toda la informacion
necesaria.

GUIA PARA EL PROFESOR
Derechos reservados © Universidad Tecmilenio


https://youtu.be/IU6cDVjjqqc

Bloque 2
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Actividad Descripcion Duracion
Actividad de El profesor guiara una actividad de 5 minutos
reconexion preferencia fisica para ayudar al alumno a
reconectarse a la clase (ejemplo, sentadillas,
estiramientos, etcétera).
Desarrollo de temas | Revisién de los temas 20 minutos
de la semana Tema 10. Comunicacién publicitaria de los
servicios
Actividad del tema 15 minutos
Realizar parte 2 de la Actividad de la semana
Cierre de bloque El profesor debera generar una actividad con 5 minutos
apoyo de herramientas tecnolégicas diversas
para una dindmica, quiz o foro plenario.
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio

Parte 2

Actividad 2

6. De la empresa que seleccionaste, identifica lo siguiente:

e (Cual es el servicio que da el negocio?

e (Cudl es el precio actual del servicio?

e (Cual es el nUmero de involucrados en el proceso del servicio?

e (A qué sector de la poblacién esta destinado el servicio que ofrece?
e (Cuadles son las referencias que se tienen por parte de la poblacién respecto al servicio?

7. Desarrolla un anteproyecto, incluyendo:

e Los procesos que se llevan a cabo.

e Eltiempo de cada proceso.

e Los tiempos de espera.

e Los costos para el cliente (monetario y tiempo).

e Cuellos de botella.
GUIA PARA EL PROFESOR
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8. Identifica las areas de mejora del servicio con base en el anteproyecto.

Entregable

Reporte con el desarrollo de la investigacién.

Unive[sida]d
Tecmilenio.

Bloque 3
Actividad Descripcion Duracion
Actividac.l’de El profesor guiara una actividad que refuerce 5 minutos
reconexion alguna fortaleza. Intervenciones positivas.
Desarrollo de temas | Revision del tema 30 minutos
de la semana Tema 11. Administracién y productividad de
los servicios
Actividad del tema Realizar la parte 3 de la Actividad de la 15 minutos
semana.
Cierre de la sesion El profesor debera generar una actividad con 10 minutos
apoyo de herramientas tecnolégicas diversas
para una dindamica, quiz o foro plenario.

Actividad 2

Parte 3

9. Desarrolla los pasos para la fijacion de precios del servicio.

10. Propén un precio nuevo, justificandolo minimo con dos estrategias.

11. Realiza sugerencias en los procesos de la empresa para la mejora de su servicio.

12. Concluye con un reporte del analisis realizado.

Nota para el alumno: Considera que tu actividad debe estar documentada (proceso) y fundamentada.

GUIA PARA EL PROFESOR
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Entregable

Reporte que integre el analisis de las situaciones planteadas.

El resultado de todas las actividades y tareas realizadas durante la semana se debera concentrar en un solo

documento que se entregara a través de la plataforma tecnolégica para su revision y evaluacion por parte del
docente, con base en los siguientes criterios de evaluacion.

Criterios de evaluacion de la semana

Puntos sobre

Criterios de evaluacion Ponderacion o
evaluacion final

o Analisis de las tres
Criterio -
1 empresas de servicios con 20 2
mas demanda actualmente.
Criterio e Eleccion apropiada de la
.. 20 2
2 empresa de servicios.
Criterio e Diseno correcto del
20 2
3 anteproyecto.
Criterio e Fijacion adecuada de
. 20 2
4 precios.
Criterio e Conclusiones y propuestas
. 20 2
5 de mejora.
Totales: 100 10

Semana 4

Bloque 1
Actividad Descripcion Duracion
Bienveniday El profesor se presenta ante el grupo y dauna | 10 minutos
presentacion dela | breve introduccion a la sesion. El profesor
agenda explicara a los alumnos los contenidos y

actividades que se revisaran durante la clase.

GUIA PARA EL PROFESOR
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Actividad de El profesor seguira las instrucciones de la 5 minutos
bienestar actividad correspondiente y accedera al
siguiente enlace https://youtu.be/r-ctqMZnCd8
Desarrollo de temas | Revision del tema 20 minutos
de la semana Tema 12. Cultura laboral en empresas de
servicios
Tema 13. Evaluacion de servicios y manejo de
quejas
Cierre de bloque 10 minutos
Realizar parte 1 de la Evidencia 2.
Receso Se brindara un espacio de receso para que el 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.

Evidencia 2

Parte 1

1. Fundamentacién conceptual.

e En un documento electrénico elabora un marco teérico con extensién minima de tres cuartillas
donde indiques los elementos, autores y practicas que se relacionan con la problematica. Este
texto debera contar por lo menos con cinco referencias de fuentes confiables (libros, revistas o
articulos especializados). Puedes apoyarte de la Biblioteca Digital. No olvides agregar las
referencias con formato APA.

Entregables

Documento con el desarrollo del ejercicio para describir el proceso de produccion.

Actividad

Bloque 2

Descripcion

Duracion

Actividad de
reconexion

El profesor guiarad una actividad, de
preferencia fisica, para ayudar al alumno a
reconectarse a la clase (ejemplo, sentadillas,
estiramientos, etcétera).

5 minutos

GUIA PARA EL PROFESOR
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Parte 2

Universidad

Tecmilenio.
Desarrollo de temas | Revision del tema 20 minutos
de la semana Tema 14. Tendencias en la industria de
servicios, estrategia multicanal
Actividad del tema 15 minutos
Realizar la parte 2 de la Evidencia 2.
Cierre de bloque El profesor debera generar una actividad con 5 minutos
el apoyo de herramientas tecnolégicas
diversas para una dindmica, quiz o foro
plenario.
Receso Se brindara un espacio de receso para que el | 15 minutos
alumno lo utilice a su beneficio.

Evidencia 2

2. Con base en la retroalimentacion que recibiste de tu profesor y en la fundamentacién conceptual,
plantea una propuesta de solucién definitiva, la cual debera incluir:

Descripcion detallada de la propuesta de solucién.

Relacion de tu propuesta con la fundamentaciéon conceptual.
Relacion de tu propuesta con el objetivo del proyecto.
Relacién de tu propuesta con los origenes del problema (antecedentes) y el contexto actual

(dimensiones).

Presenta al menos 10 ventajas y cinco desventajas de tu propuesta, y explicalas.

Entregables

Reporte que incluya la descripcién de los clientes y el modelo de transporte.

Actividad

Actividad de
reconexion

Bloque 3
Descripcion

El profesor guiara una actividad que refuerce
alguna fortaleza. Intervenciones positivas.

Duracion

5 minutos

GUIA PARA EL PROFESOR
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Desarrollo de temas | Revision del tema 20 minutos
de la semana Tema 15. Aspectos legales y éticos en los
servicios
Actividad del tema 20 minutos

Realizar la parte 3 de la Evidencia 2.

Cierre de la sesion El profesor debera generar una actividad con 10 minutos
apoyo de herramientas tecnolégicas diversas
para una dindmica, quiz o foro plenario.

Evidencia 2

Parte 3

e Propdn un cronograma grafico de trabajo, especificando:
o Acciones.
o Fecha de inicio y término de cada accién.
o Cantidad de horas/dias de cada accion.
o Recursos necesarios (econémicos, tecnoldgicos, humanos) para cada accion.
e Resultados esperados (ahorro econémico, de tiempo o desperdicio).
e Recomendaciones que ofrecerias a la empresa o institucion para la implementacion de la
propuesta (minimo tres).
e Conclusiones.

Entregable
Documento con la solucion al modelo planteado y el desarrollo de la conclusién.

El resultado de la evidencia realizada durante la semana se debera concentrar en un solo documento, el cual se

entregara a través de la plataforma tecnoldgica para su revision y evaluacion por parte del docente, con base en la
rubrica de evaluacion disponible en el Anexo 2.

Criterios de evaluacion de la semana

Ver Anexo 2

GUIA PARA EL PROFESOR
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Anexo 1. Rubrica de evidencia 1
Competencia: Disefna una propuesta de mejora en el servicio, de acuerdo con el analisis del
desempeno y calidad de los servicios que presta una empresa, con el objetivo de maximizar la

satisfaccion del consumidor.

Nivel taxondmico: Utilizacion

Nivel de desempeiio

problema a resolver especifico
sobre la produccidn o entrega
del servicio.

3. Planteamiento correcto,
concreto, acotado al tiempo
posible para realizarlo,
enfocado en un atributo del
servicio.

4. Define el supuesto o
hipétesis que se quiere
comprobar, investigar o
resolver. 5. Menciona
claramente la P a la que se
orienta, asi como un titulo
acorde a lo delimitado.

6. Problema medible, con
relacién de variables y
responde a las cuatro
preguntas.

problema a resolver
especifico sobre la
produccién o entrega del
servicio.

3. Planteamiento correcto,
concreto, acotado al tiempo
posible para realizarlo,
enfocado en un atributo del
servicio.

4. Define el supuesto o
hipdtesis que se quiere
comprobar, investigar o
resolver. 5. Menciona
claramente la P a la que se
orienta.

El titulo no es acorde a lo
delimitado.

6. Problema medible, con
relacién de variables y
responde solo a tres de las
cuatro preguntas.

empresay 1. Selecciona adecuadamente | 1. Selecciona 1. Selecciona
definicién del | la empresa, segin lo adecuadamente la empresa, | adecuadamente la
problemay solicitado. segun lo solicitado. empresa, segun lo
supuesto a 2. Plantea adecuadamente un | 2. Plantea adecuadamente solicitado.
comprobar. proyecto de mejora o un proyecto de mejora o 2. Plantea

adecuadamente un
proyecto de mejora
o problema a
resolver especifico
sobre la produccién
o entrega del
servicio.

3. Planteamiento
correcto, concreto,
acotado al tiempo
posible para
realizarlo, enfocado
en un atributo del
servicio.

4. Define el supuesto
o hipétesis que se
quiere comprobar,
investigar o resolver.
5. Menciona
claramente laP ala
que se orienta.

El titulo no es acorde
a lo delimitado.

6. Problema medible,
con relacion de
variables y responde
solo a dos de las
cuatro preguntas.

Criterios de Altamente competente Competente AUn sin desarrollar la %
evaluacién 100%-86% 85%-70% competencia

69%-0%
Seleccién de la 25-22 21-17 16-0
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Antecedentes.

20-18

17-15

14-0

1. Incluye de manera claray

correcta el segmento al que se

dirige, utiliza al menos cuatro
variables de segmentacion.
2. Analiza correctamente la
problematica.

3. Analiza correctamente las
cuatro P. Es evidente en cual
“P” encontré areas de
oportunidad.

1. Incluye de manera claray
correcta el segmento al que
se dirige, utiliza solo tres
variables de segmentacion.
2. Analiza correctamente la
problematica.

3. Analiza correctamente las
cuatro P. Es evidente en cual
“P” encontré areas de
oportunidad.

1. Incluye de manera
claray correcta el
segmento al que se
dirige, utiliza solo
tres variables de
segmentacion.

2. Analiza
correctamente la
problematica.

3. Analiza
correctamente solo
tres de las cuatro P.
Es evidente en cual
“P” encontrd areas
de oportunidad.

Objetivos del

15-13

12-10

9-0

de solucién (media cuartilla).

de solucidon en menos de una
cuartilla.

proyecto. 1. Presenta un objetivo 1. Presenta un objetivo 1. Presenta un
general y en caso de ser general y aunque era objetivo general y
necesario, incluye objetivos necesario, no incluye aunque era
especificos. objetivos especificos. necesario, no incluye
2. El objetivo es especifico, 2. El objetivo es especifico, objetivos especificos.
medible, cuantificable y con medible, cuantificable y con | 2. El objetivo no
un plazo determinado. un plazo determinado. cumple con alguna
de las siguientes
caracteristicas:
especifico, medible,
cuantificable y con
un plazo
determinado.
Analisis del 20-18 17-15 14-0
contexto. Analisis correcto del contexto, | Analisis correcto del Analisis correcto del
especifica lugar u organizacién | contexto, especifica lugar u contexto, especifica
donde se desarrolla el organizacién donde se lugar u organizacion
proyecto, asi como su desarrolla el proyecto, asi donde se desarrolla
ubicacién en el tiempo y en las | como su ubicacidn en el el proyecto, asi como
tres dimensiones actuales tiempo, pero solo en dos de | su ubicacion en el
solicitadas. las tres dimensiones actuales | tiempo, pero solo en
solicitadas. una de las tres
dimensiones
actuales solicitadas.
Primera 20-18 17-15 14-0
propuesta de | Genera una correctay Genera una correcta y Genera una
solucion. adecuada primera propuesta adecuada primera propuesta | incorrectay poco

adecuada primera
propuesta de
solucion (media
cuartilla).
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TOTAL

100%

Anexo 2. Rubrica evidencia 2

Competencia: Disena una propuesta de mejora en el servicio, de acuerdo con el analisis del
desempeno y calidad de los servicios que presta una empresa, con el objetivo de maximizar la
satisfaccion del consumidor.

Nivel taxondmico: Utilizacion.

Nivel de desempeiio

Propuesta de
solucidn
definitiva.

Describe su propuesta de
solucion de forma detallada y
adecuada, cumpliendo con los
siguientes cuatro puntos:

- Larelacionaconla

fundamentacion
conceptual y el objetivo
del proyecto,
antecedentes y contexto.

- Presenta al menos 10

ventajas y cinco
desventajas de la
propuesta y las explica.

- Propone un cronograma

grafico del trabajo
especificando acciones,
fechas de inicio y término,

Describe su propuesta de
solucién de forma detallada
y adecuada, cumpliendo con
al menos tres de los
siguientes cuatro puntos:

- Larelacionaconla

fundamentacion
conceptual y el objetivo
del proyecto,

antecedentes y contexto.

- Presenta al menos 10

ventajas y cinco
desventajas de la
propuesta y las explica.

- Propone un cronograma

grafico del trabajo
especificando acciones,

Describe su propuesta de
solucién de forma
detallada y adecuada,
cumpliendo con al menos
dos de los siguientes
cuatro puntos:

- Larelacionaconla

fundamentacion
conceptual y el
objetivo del proyecto,
antecedentes y
contexto.

- Presenta al menos 10

ventajas y cinco
desventajas de la
propuesta y las
explica.

Criterios de Altamente competente Competente Aln sin desarrollar la %
evaluacion 100%-86% 85%-70% competencia
69%-0%

Marco tedrico. 50 - 43 42 -35 34-0 50
Presenta un marco tedrico Presenta un marco tedrico Presenta un marco
relacionado con la relacionado con la tedrico relacionado con la
problemdtica, en minimo tres | problemadtica, con solo dos problematica, con solo
cuartillas y utilizando al menos | cuartillas y utilizando solo dos cuartillas y utilizando
cinco referencias de fuentes cuatro referencias de solo tres referencias de
confiables, citadas y fuentes confiables, citadasy | fuentes confiables,
referenciadas en formato APA. | referenciadas en formato citadas y referenciadas en

APA. formato APA.
50 - 43 42 -35 34-0 50
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asi como los recursos fechas de inicio y Propone un
necesarios para cada término, asi como los cronograma grafico
accion; resultados recursos necesarios para del trabajo

esperados y al menos tres
recomendaciones.

Toma en cuenta la
retroalimentacion de la
Evidencia 1 de su profesor
e incluye una conclusion.

cada accidn; resultados
esperados y al menos
tres recomendaciones.

Toma en cuenta la
retroalimentacion de la
Evidencia 1 de su
profesor e incluye una
conclusion.

especificando
acciones, fechas de
inicio y término, asi
como los recursos
necesarios para cada
accion; resultados
esperados y al menos
tres
recomendaciones.

Toma en cuenta la
retroalimentacion de
la Evidencia 1 de su
profesor e incluye una
conclusion.

TOTAL

100%
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