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IA. Identificacion de la Asignatura

Tipo OPTATIVA

Periodo de imparticidon Cuarto curso, Primer semestre
N2 de créditos 4.5 ECTS

Idioma en el que se imparte Castellano

IB. Profesorado

Personal Docente Investigador (PDI)
Dra. Acr. Gallego Gémez, Cristina
Dr. Acr. Sanchez Burdn, Adolfo
Prof. Garcia Garcia, Jesus
Tutorias: Para consultar las tutorias pdngase en contacto con el/la profesor/a a través del sistema de
comunicaciones del Campus Virtual de CEDEU®
Tiempo estimado de respuesta en comunicaciones profesor-alumno:
48 h (dias lectivos) desde la recepcion del correo electrénico/mensaje privado enviado a través

del sistema de comunicaciones del Campus Virtual de CEDEU®

NOTA IMPORTANTE: MODELO FORMATIVO DURANTE EL CURSO ACADEMICO 2021-2022

El Protocolo de adaptacién de la docencia ante la crisis sanitaria provocada por la COVID-19 en la
Universidad Rey Juan Carlos, aprobado por el Consejo de Gobierno, establece el marco en el que
deberd desarrollarse la actividad académica, de manera transitoria, mientras estén vigentes estas
excepcionales condiciones.

Atal efecto, las actividades de ensefianza y aprendizaje que se realicen consideraran la clase como
el espacio de interaccion entre docentes y estudiantes que se produce en entornos tanto fisicos
como virtuales y que facilitan un modelo de trabajo continuado y de relacién constante entre el
docente de la asignatura y los estudiantes de un grupo tanto a través de actividades sincronas
como asincronas.

Con la finalidad de poder responder de manera agil a los cambios de situacién que la evolucion
de las condiciones sanitarias pudiera requerir, bien para regresar a un modelo totalmente
presencial como para atender a la necesidad de realizar toda la actividad a distancia ante un
agravamiento de la situacion, esta Guia docente detalla, a nivel de asignatura, cdmo se aplicard
el plan de contingencia de la Universidad en el caso de que ello fuese necesario. Para ello, en los
apartados de Metodologia y Plan de trabajo, y en Métodos de evaluacién, se especifica la
adaptacion que se llevara a cabo de estos elementos curriculares en el caso de que la situacidn lo
requiera.
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Il. Presentacion (Objetivos de la asignatura)

El objetivo principal de este taller es que el estudiante comprenda que aunque las variables y elementos
de Marketing son los mismos para todos los mercados, existen diferencias importantes en la forma en que
dichos instrumentos se disefian y se coordinan para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes de
distintos sectores de la economia. Hace tiempo que las empresas se han dado cuenta que no se puede
articular un plan de marketing igual para un servicio bancario que para un viaje de placer, para una
organizacion sin animo de lucro o para un servicio de ocio, por citar algunos ejemplos.

Con este taller se pretende acercar al alumno a la problematica diaria de la gestion comercial en
determinados sectores de actividad. El estudiante debera analizar los rasgos especificos de cada sector,
para después poder aplicar los conocimientos de Direccidn Estratégica de Marketing en funcion del ambito
comercial y ser capaces de realizar una planificacion comercial adecuada a cada caso.

Por lo que se refiere a las areas objeto de andlisis, el sector econdmico mas relevante de la economia
espanola en particular, y de todos los paises desarrollados en general, es el de los servicios, de ahi que el
taller se dedique integramente a dichas actividades. En este ambito en particular, el estudiante debera
familiarizarse con el concepto de servicio como “proceso de prestacidén de un beneficio” y su papel en los
intercambios y en el entorno competitivo actual. Asimismo, debera concebir la creacién de valor en las
organizaciones de servicios como el resultado de la colaboracién con los clientes, los empleados y otros
socios de valor.

Es importante también, que el alumno comprenda el papel crucial que tiene la gestion de la calidad en los
servicios y que sea capaz de identificar posibles estrategias de recuperacién cuando se produzcan fallos en
la prestacidén, para fidelizar a los clientes. Ello permitird al estudiante entender la importancia de las

estrategias de retencion y la influencia de las NTI sobre la lealtad.

‘ lll. Competencias Basicas y Generales

Competencias Generales

CG3: Capacidad creativa para encontrar nuevas ideas y soluciones.

CG5: Capacidad para rendir bajo presién.

CG6: Capacidad de negociacién.

CG7: Capacidad para tomar decisiones.

CG8: Capacidad critica y de autocritica.

CG9: Capacidad para trabajar en equipo de cardcter interdisciplinar.

CG10: Capacidad de comunicacién fluida oral y escrita en espafol.

CG11: Capacidad de liderazgo: habilidad para convencer, influir y motivar a otros.
CG12: Capacidad para utilizar nuevas herramientas informaticas y de analisis de datos.
CG14: Contar con valores y comportamientos éticos.

CG15: Habilidad para trabajaren un contexto de caracter internacional.
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CG16: Habilidad para la busqueda, identificacién y analisis de las fuentes de informacion
pertinentes al &mbito de estudio.

CG17: Habilidades de comunicacidn a través de Internet y, manejo de herramientas multimedia
para la comunicacion a distancia.

CG18: Habilidades para la presentacién en publico de trabajos, ideas e informes.

CG19: Iniciativa y espiritu emprendedor.

CG20: Preocupacidn por la calidad y el trabajo bien hecho.

CG23: Saber gestionar eficazmente el tiempo.

Competencias especificas

CE11: Conocer las técnicas comerciales empleadas en sectores especificos. Desarrollo de nuevos
proyectos de marketing aplicados a distintos sectores y actividades econdmicas emergentes y
de gran importancia en el sistema econdmico espafiol. Entre las aplicaciones destacan:
marketing para mercados industriales, para mercados turisticos, para mercados financieros,
para actividades de entretenimiento, actividades culturales y deportivas, marketing de ciudades,
marketing social, empresas minoristas, etc.

IV. Actividades Formativas

Tipo Contenido HORAS PRESEN.
Busqueda, seleccidn, analisis y comentario

AF1.Preparacion de o ) o
] L. de doctrina, jurisprudencia y legislacion. 10 100%
contenidos tedricos
Lecturas recomendadas y otros.

Esta actividad consiste en la elaboracion de
un informe acerca de un tema propuesto
por el profesor, cubriendo aspectos
AF2.Trabajos relacionados con conocimientos abordados c 0%
individuales por la asignatura tratada. Esta actividad
puede complementarse mediante la
exposicién oral por parte de los alumnos del

trabajo desarrollado.

Esta metodologia docente consiste en la
elaboracién de pequefiios trabajos de
AF3.Trabajos colectivos | investigacion. Se valorara la busqueda de 12.5 50%
bibliografia, la seleccidon y material y la
capacidad de estructuracion del mismo.
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Ademas, los alumnos deben realizar un
analisis y una discusidén comun de cada
situacion. Esta actividad puede

parte de los alumnos del trabajo
desarrollado.

complementarse con la exposicion oral por

constructiva

AF4. Debate y Critica

El debate y la critica constructiva se

relacionados con la tematica de la
asignatura en la que se enclave esta
actividad. El tema sera propuesto por el

debate fomentando la participacién de los

alumnos e incentivara la aparicion de
diferentes perspectivas y puntos de vista

conocimientos adquiridos con las clases.

realizaran acerca de aspectos de actualidad

profesor que actuard como moderador del

orientando al conjunto de los alumnos hacia
la participacién vy la critica de las diferentes
opiniones fundamentando los hechos en los

2.5

100%

AF5.Tutoriasacadémicas

Los alumnos se reuniran periddicamente
con el profesor para que éste pueda
orientarles y guiarles en el proceso de
adquisicidn de las competencias.

100%

AF6. Asistencia a
seminarios

Los alumnos deberan reunirse
individualmente y/o en grupo con el
profesor de forma periddica para informar

les oriente y resuelva las dudas.

del avance del trabajo y para que el profesor

2.5

100%

V. Metodologias docentes ‘

Tipo

Contenido

MD1.ClasesTedricas

Mediante clases magistrales se expondran y explicaran los conocimientos
basicos que deben adquirirse en las asignaturas, suscitando el debate y

guiando el estudio de los mismos.

MD2.ClasesPracticas

Desarrollo de habilidades y destrezas relacionadas con los contenidos

tedricos de cada materia.

MD3. Tutorias

Intercambio de ideas y resolucién de dudas con el profesor

correspondiente sobre los contenidos de cada asignatura vy la realizacién
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de los trabajos practicos. Pueden realizarse también a través de los

recursos on line (p.ej. correo electrénico o chat)

VI. Sistema de Evaluacién, ponderacion y descripcion de las pruebas

Para poder acogerse a las condiciones de la Evaluacién Ordinaria que figuran en el apartado VI.A
el alumno debe haber superado la asistencia en la materia, igual o superior a 85%.

Los alumnos que por tener una asistencia menor a 85% no puedan acogerse a todos los criterios
de la Evaluacién Ordinaria, serdn valorados exclusivamente sobre el porcentaje correspondiente
a la nota del examen final, prueba 3, teniendo en cuenta las restricciones que figuren en esta
Guia Docente.

El alumno que no supere la Prueba 1 y/o 3 (por no entregar en fecha, no asistir a la exposicion o
no demostrar el grado de profundidad requerido) no podra superar la asignatura en la Evaluacién
Ordinaria, obteniendo una calificacion maxima de 4,0, independientemente de la nota obtenida
en la prueba tedrico-practica.

El alumno que no supere en la Evaluacién Ordinaria la prueba 2 no liberatoria (realizacion de
actividades practicas dentro del aula y campus virtual), por no entregar en fecha o no demostrar
el grado de profundidad requerido, no tendra la posibilidad de la recuperacion de la prueba 2 en
la Evaluacién Extraordinaria.

Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una calificacién
superior a 5,0, las pruebas 1y 3 por separado, siempre y cuando la media de la asignatura sea
superior a 5,0.

En el caso de que el alumno no supere la asignatura, la calificacion obtenida en las pruebas 1, 2
y 3 de la asignatura durante el curso en cualquier evaluacién no se reservara para el curso

siguiente.

Evaluacion Ordinaria:

La distribucidén y caracteristicas de las pruebas de evaluacion son las que se describen en el
apartado VI.A. Criterios aplicables a la evaluacion ordinaria que se encuentra a continuacion.

Para poder superar la Evaluacién Ordinaria, los alumnos con una asistencia igual o superior al
85%, deben haber presentado y superado obligatoriamente la prueba 1 acumulativa liberatoria
(presentacién de trabajos) y superado la prueba 3 evaluatoria final (prueba tedrico-préctica
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presencial). Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una
calificacion superior a 5,0, las pruebas 1 y 3 por separado, siempre y cuando la media de la
asignatura sea superior a 5,0.

Todos los alumnos que no superen la evaluacién ordinaria deberan realizar y superar las pruebas
correspondientes a la Evaluacién Extraordinaria para verificar la adquisicidon de las competencias
establecidas en esta guia en el caso de: A) no superar la prueba escrita final correspondiente a
la Evaluacion Ordinaria; B) no haberse presentado a la evaluacion de la convocatoria resefiada;
o C) no haber entregado y superado o igualado la calificacién media de 5.0 puntos, en una escala
de 0.0 a 10.0 puntos, en la entrega de la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacion de
trabajos).

Para poder acogerse a las condiciones de la Evaluacidn Ordinaria que figuran en el apartado VI.A
el alumno debe haber superado la asistencia en la materia, igual o superior a 85%.

Evaluacion Extraordinaria:

Los alumnos que no consigan superar la Evaluacién Ordinaria, o no se hayan presentado, serdn
objeto de la realizacién de una Evaluacién Extraordinaria (reevaluacion) para verificar la
adquisicion de las competencias establecidas en esta guia. Los criterios aplicables se encuentran
en el siguiente apartado VI.B.

El alumno que no supere la prueba 1 de la Evaluacién Ordinaria, debera realizar una nueva en la
Evaluacién Extraordinaria. No serd necesario realizar de nuevo la prueba 3, el examen final, si ya
lo ha superado en la evaluacién ordinaria con una calificacion superior a 5,0. En cualquier caso,
para poder obtener una media igual o superior a 5,0 sera necesario, en las pruebas 1y 3 por
separado, tener una calificacién superior a 5,0.

El alumno que no supere la prueba 3 en la Evaluacién Ordinaria, debera realizar una nueva en la
Evaluacién Extraordinaria. No serd necesario realizar de nuevo la prueba 1 si ya la ha superado
en la evaluacion ordinaria con una calificacién superior a 5,0. En cualquier caso, para poder
obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1y 3 por separado, tener
una calificacién superior a 5,0.

Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una calificacién
superior a 5,0, las pruebas 1 y 3 por separado, siempre y cuando la media de la asignatura sea

superior a 5,0.

Ejemplo de posibles casos:

GUIA DOCENTE ASIGNATURA Pagina 7 de 12



.;. centro universitario adscrito a:
—

CENTRO . .
DE ESTUDIOS gnlverSIdéd I
UNIVERSITARIOS ey Juan Carlos

MARKETING SECTORIAL

Caso 1: En el caso de haber entregado la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacién de
trabajos) requerida en la Evaluacion Ordinaria y que la calificaciéon de ella sea superior a 5.0
puntos, en una escala de 0.0 a 10.0 puntos, pero no haber superado o no haberse presentado a
la prueba 3 final liberatoria (prueba tedrico-practica presencial) en Evaluacion Ordinaria, los
alumnos deberan realizar prueba 3 final liberatoria de la Evaluacién Extraordinaria, en la que
tendran que obtener una calificacidn igual o superior a 5.0 puntos, en una escala de 0.0 a 10.0
puntos, para que ponderen con la calificacién de las pruebas acumulativas ya realizadas. En
cualquier caso, para poder obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las
pruebas 1y 3 por separado, tener una calificacién superior a 5,0.

Caso 2: En el caso de haber superado la prueba 3 liberatoria final (prueba tedrico-practica
presencial) en la Evaluacion Ordinaria con una calificacién final mayor de 5.0 en una escala de
0.0 a 10.0 puntos, pero no haber superado la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacién de
trabajos) en la Evaluacién Ordinaria, se planteara una nueva prueba 1, tras la Evaluacién
Ordinaria, que el alumno deberd entregar, como fecha limite, el dia antes del comienzo del
periodo de examenes de Evaluacidn Extraordinaria. Todas las pruebas 1 en Evaluacién
Extraordinaria que se entreguen fuera del plazo sefialado no seran tenidas en cuenta. En
cualquier caso, para poder obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las
pruebas 1y 3 por separado, tener una calificacién superior a 5,0.

Caso 3: En el caso de que el alumno no haya entregado o no haya superado las pruebas 1y 3
acumulativas en la Evaluacién Ordinaria, deberd presentar y superar la prueba 1 acumulativa
(presentacion de trabajos) con una calificacién superior a 5.0 puntos, en una escala de 0.0 a 10.0
puntos y superar la prueba 3 final liberatoria (prueba tedrico-practica presencial) con una
calificacion superior a 5.0 puntos en una escala de 0.0 a 10.0 puntos. Esta prueba 1 acumulativa
estara disponible en el campus virtual tras el periodo de Evaluacién Ordinaria. Tendra que ser
entregada, como fecha limite, el dia antes del comienzo del periodo de examenes de Evaluacién
Extraordinaria. Todas las pruebas 1 en Evaluacidén Extraordinaria que se entreguen fuera del
plazo sefialado no seran tenidas en cuenta. En cualquier caso, para poder obtener una media
igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1 y 3 por separado, tener una calificacién
superior a 5,0.

Si tras la realizacién de la Evaluacién Extraordinaria, el alumno no supera la media de 5,0 en
todas las pruebas acumulativas liberatorias 1 y 3, la asignatura quedara finalmente como
suspensa, calificada con el menor valor obtenido en las pruebas realizadas en las dos
convocatorias.

Caso 4: Los alumnos que por tener una asistencia menor a 85% no puedan acogerse a todos los
criterios de la Evaluacién Ordinaria, seran valorados exclusivamente sobre el porcentaje
correspondiente a la nota del examen final, prueba 3, teniendo en cuenta las restricciones que
figuren en esta Guia Docente. Igualmente, todas las pruebas 1 en Evaluacién Extraordinaria que
se entreguen fuera del plazo sefialado no serdn tenidas en cuenta. En cualquier caso, para poder
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obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1y 3 por separado, tener
una calificacién superior a 5,0.
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VI.A Criterios aplicables a la evaluacidn ordinaria

VI.A. Sistema de

Tipo [1] Criterios aplicables a la

evaluacién evaluacion continua (convocatoria Ponderacion Periodo
ordinaria)

Prueba 1: Acumulativa
Presentacion de trabajos | Liberatoria: Reevaluable (podra Durante el
dentro del aulay campus | puntuacién evaluarse en la

. . . 20% Curso o
virtual. minima 5.0 (de 1 | convocatoria Semestre

a 10). extraordinaria).

Prueba 2: Acumulativa
Realizacidn de actividades No Reevaluable.
practicas dentro del aula 'y Durante el
Fampus virtual (trabaqu 20% Curso o
individuales, comentarios Semestre
de texto o articulos,
pruebas, foros, debates).

Prueba 3: Acumulativa
Prueba tedrico-practica Liberatoria: Reevaluable (podra
presencial con preguntas | puntuacion evaluarse en la Al final del
que podran ser cortas y/o | minima 5.0 (de 1 | convocatoria 60% Curso o
tipo test, y/o a desarrollar, | a 10). extraordinaria). Semestre
etc.
TOTAL 100%
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VI.B Criterios aplicables a la evaluacion extraordinaria

Tipo [2] Criterios aplicables a la
evaluacion extraordinaria Ponderacion Periodo

VI.B. Sistema de

evaluacion . o
(convocatoria extraordinaria)
Prueba 1: Acumulativa
Presentacion de trabajos | Liberatoria: No Reevaluable Durante el
dentro del aulay campus | puntuacién
. . 20% Curso o
virtual. minima 5.0 (de 1
2 10) Semestre
Prueba 2: Acumulativa
Realizacidn de actividades No Reevaluable
practicas dentro del aula 'y Durante el
m virtual (trabaj
Fa .pus tual (t abaqu 20% Curso o
individuales, comentarios Semestre
de texto o articulos,
pruebas, foros, debates).
Prueba 3: Acumulativa
Examen final presencial Liberatoria: No Reevaluable.
con preguntas que podran | puntuacién Al final del
ser cortas y/o tipo test, y/o| minima 5.0 (de 1 60% Curso o
a desarrollar, etc. a 10). Semestre
h’OTAL 100%

VII. A. Programa de la asignatura

Tema 1. La gestion del marketing de servicios. Competir en servicios.
1.1 Naturaleza y clasificacion de los servicios.

1.2 Estrategias de Marketing para los servicios.

1.3 La Légica Dominante de los Servicios (L-D-S).

Tema 2. Gestidn de la calidad de servicio percibida por el cliente y de los fallos en la prestacion.
2.1 Concepto de calidad de servicio: percepciones y expectativas de los consumidores.

2.2 Modelos de gestion de la calidad de servicio. Modelo de las deficiencias.

2.3 Dimensiones de la calidad de servicio.

2.4 Evaluacion de la calidad de servicio. La escala SERVQUAL.

2.5 Sistema integral de recuperacion del servicio.

Tema 3. La cultura de servicio: concepto y gestion del marketing interno.
3.1 Concepto de Marketing Interno.
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3.2 Gestion de las actitudes.
3.3 Gestion de la comunicacion.
3.4 Intranets y Marketing Interno.

Tema 4. El marketing de relaciones: la satisfaccion y fidelizacion del consumidor.
4.1 Importancia de la cooperacion. Concepto de Marketing de relaciones.

4.2 Niveles de las relaciones.

4.3 Los costes y beneficios de las relaciones.

4.4 Impacto de las TIC sobre la lealtad.

Tema 5. Marketing de servicios especificos.
5.1 Marketing de servicios turisticos.

5.2 Marketing de servicios culturales.

5.3 Marketing de servicios de distribucion.
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