Promover la formacion humanista y profesional enel  Ser lideres universitarios en la formacion humanista
area de los negocios, con ética y responsabilidad vy el desarrcllo profesional en la gestion integral de
social, excelencia académica y capacidad de gestion  los negocios. para obtener las transformaciones que
global, mediante la docencia, la investigacién y la  la sociedad globalizada necesita para el logro del
accion social, para generar los lideres vy los cambios  bien comun.
que demanda el desarrollo del pais.
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La Escuela de Administracion de Negocios.

Fundada en 1943, es una de las escuelas con mayor trayectoria en Costa Rica y Centroamérica
en la formacién de profesionales de alto nivel en las carreras de Direccion de Empresas vy
Contaduria Publica. Cuenta con un equipo de docentes altamente capacitado, asi como un
curriculum actualizado segun las necesidades actuales del mercado. A partir de junic 2016, el
SINAES ctorgd acreditaciéon de ambas carreras a la Sede Rodrigo Facio.

Mision Vision

Valores Humanistas Valores Empresariales

Etica Tolerancia Solidaridad Innovacion Liderazgo Excelencia
Perseverancia Alegria Trabajo en Equipoc Emprendedurismo
Responsabilidad Social

Una larga trayectoria de excelencia...

iPara proteger el ambiente, no imprima este documento si no es necesario!
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PROGRAMA DEL CURSO?
DN-172 MERCADEO DE SERVICIOS AVANZADO

| CICLO 2026
DATOS DEL CURSO
Carrera (s): Direccion de Empresas
Curso del Vi ciclo del Plan de Estudios.
Requisitos: DN-320 Principios de Mercadeo
Correquisitos
Créditos 3
Horas de teoria: 3 horas Horas de laboratorio: Horas de practica:
PROFESORES DEL CURSO
GR Docente Horario Aula Horario de Atencion*
SEDE RODRIGO FACIO
| 1 | AlejandraldpezRosales M 18:00a 20:50 M 16:00 a 17:30

SEDE OCCIDENTE

*A solicitud delestudiante, el profesor podra atender consultas segunla hora, lugarydia acordado para cada caso particular,
dentro del marco de la normativa de la Universidad de Costa Rica.

DESCRIPCION DEL CURSO
Detalle descripcion del curso.

En las Ultimas tres décadas, el sector de servicios ha crecido mas rapido que el de lamanufactura. En 2019,
antesde lapandemia, los servicios representabanel 55% del PIB enlas economias en desarrolloy un 75%
enlas economias desarrolladas. Durante lapandemiael sectorse acelerd ain mas. La contribucién de los
servicios al desarrollo es un factor del entorno que no se puede ignorar.

Es indispensable que lasempresas comiencen a migrarde unacultura orientada solamente a productosa
unaculturaorientadaaserviciosy experiencias, convirtiéndose asien esencia misma del negocio. El disefio
o redisefo de servicios se convierte en una ventaja competitiva en cualquier industria, al comprender
mejor a los clientes, sus necesidades reales y expectativas, las herramientas necesarias para medir el
desempefio y el impacto directo que la calidad del servicio y la experiencia de cliente tienen en la
rentabilidad delnegocio.
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Se busca que la persona profesional de Direccién de Empresas seaademds de una persona preparadaen
las areas técnicas de este curso, alguien emprendedor, con sentido de laéticay la responsabilidad social,
que se desempenfey tome decisiones tomando en cuenta valores como la solidaridad, la tolerancia y la
perseverancia, y destrezas tales como la comunicacidon asertiva y el trabajo en equipo. La pobladdn

estudiantil debe dirigir su actuar durante el curso acorde con dichos valoresy competencias, y ap licarlos
ensu desarrollodel curso.

Il. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar planes estratégicos de marketing para el disefio e innovacién en empresas de servicios
orientadosala generaciénde valorylealtad del cliente.

IIl. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Integrar principios éticos y de responsabilidad social en el andlisis y toma de decisiones
estratégicas en empresas de servicios, fortaleciendo competencias de comunicaciény trabajoen
equipo.

Identificar oportunidades de innovaciény crecimiento en empresas de servicios.
Aplicarmodelosy herramientas de gestién orientadas al cliente en contextos de servicios.
Disenar procesos de servicio orientados ala eficienciay laexperienciadel cliente.
Evaluarelimpacto de lacultura organizacional enlacalidad y competitividad de los servicios.

Desarrollarun Plan Estratégico de Marketing para una empresade servicios.

o kA wWN

IV. CONTENIDO PROGRAMATICO

TEMA 1. EL SERVICIO COMO PROPUESTA DE VALOR EN LA NUEVA ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA
e Crecimiento y futuro de los servicios
e Modelo de la Flor del Servicio: servicio fundamental y complementarios
e Experiencia de Cliente/Usuario CX/UX
e Relaciones de Largo Plazo con los clientes.

TEMA 2. APLICACION DE LAS NUEVAS P’S DEL MARKETING DE SERVICIOS
e Fijacionde preciosytarifasenlosservicios
e Omnicanalidad en los servicios
e Diseio del Servicio
e Cultura centralizada en el cliente

oA
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TEMA 3. HERRAMIENTAS PARA EL DISENO DE SERVICIOS
e Mapa de Empatiay NPS
e ServiceBlueprint
e CustomerlJourney Map

TEMA 4- INNOVACION EN LOS SERVICIOS y LA EXPERIENCIA DE CLIENTE
e Innovacion en los servicios
e Disefode la Experiencia
e Metodologia Design Thinking
e Nuevas tendencias para el 2024

A través de los siguientes componentes de la evaluacion, en lo que resulte pertinente en cada uno de los temas, se
integrardn aspectos sobre ética, responsabilidad social y emprendedurismo. También se tomard en consideracion la
aplicacion de los valores y competencias referidos en la descripcion del curso.

V. ASPECTOS METODOLOGICOS

a. El personal docente y la poblacién estudiantil desarrollaran las clases dentro de un ambiente de
tolerancia, respeto y comunicacién asertiva. El profesorado promovera el trabajo en equipo, en un
plano de igualdad de oportunidades y sin discriminacion de ninguna especie de forma tal que se
garantice un ambiente de didlogoy libre expresién de lasideas y opiniones.

b. Los estudiantes deberan leer con antelacién los capitulos y/o lecturas asignadas para cada sesién, asi
como videos relacionados con el tema a estudiar, con el objetivo de orientar la discusién hacia la
aplicacidon de los conceptosy teorias en la practica empresarial costarricense.

C. Esteesuncursode modalidad bimodal. El profesor(a) utilizara la plataforma de Mediacion Virtual para
ponera disposicionde los estudiantes el programay los materiales del curso, realizar las evaluaciones,
realizar foros y casos, emitir comunicados a los estudiantes y programar la entrega de tareas,
asignaciones, proyectos y trabajos de investigacion. El profesor(a) usard la plataforma Zoom para la
realizacion de las clases sincrdnicas, y parafacilitar lainteracciondel profesory los estudiantes durante
el horario de leccionesy de atencidn de consultas. El curso alternara las clases sincrénicas con clases
presenciales.

d. Es posible realizarlagrabacionde las clases virtuales sincrénicas en formatosde audioy video, en cuyo
caso el profesor(a) loindicard en cadasesion, con lafinalidad de que los estudiantes de cidan si desean
onoingresaralasesiénconsuaudioy video.
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€. El curso se desarrollard bajo un proceso de ensefianza aprendizaje bajo el enfoque constructivista,
donde el docente actuard como un facilitador del proceso de aprendizaje delestudiantado, en procura
de motivary orientarlos procesos de reflexion personal y fomentar el aprendizaje colaborativo.

f. Comoparte de las lecturas de apoyo alos temas que se desarrollan en cada clase, se utilizaran lecturas
enidiomainglés.El objetivoprincipal de utilizar materialeningléseslacomprension de lectura. Debido
a que enlos grupos hay estudiantes con diferente nivel lingliistico, los reportes y presentaciones para
revisarel material leido se realizan enidioma espafiol.

0. Los estudiantes experimentaran la dinamica de casos y ejercicios para comprender la psicologia y el
comportamiento del consumidor que potencian la generacidn de insights para disefar las estrategias
y actividades de mercadeo enlaempresa.

h. Los trabajos de investigacion asignados de forma individual o grupal complementaran el material de
clase y llevardn al estudiante a conocery analizar diferentes dngulos de los temas centrales y otros
afinesal contenido del curso.

I. Enlaprimerasesionse conformaranequiposde trabajo de maximo5integrantes,entregando unallista
al profesorconlos nombresde losintegrantes del equipo e identificando al coordinador(a)de | grupo.

J. El proyecto de investigacion final, asi como las asignacionesy casos, deberdn de tomar en cuenta y
reflejarlos siguientes aspectos:
o Uso adecuadode las fuentes de informacidny de las metodologias de investigacion.
Evidenciade unaadecuadainvestigaciény preparacion.
e Profundidadyamplitud enelandlisisylareflexion, asicomo capacidad de sintesis.
e Uso adecuadode las habilidades de comunicacidn, sin errores gramaticales y de ortografia.
e Buenapresentaciéngrafica.

Objetivos de los aspectos metodoldgicos
a. Fomentarelaprendizaje colaborativo
Comprendery aplicarlos conceptos tedricos clave
Afianzarlacapacidad de investigacion, tanto bibliograficacomo de campo
Fortalecerlas competencias de trabajoen equipoycomunicaciéon
Fomentar el desarrollo del pensamiento critico y la generacion de insights del consumidor como
insumo para latoma de decisiones
f. Fortalecerlacomprensidonde materialestécnicos enotroidioma.

m a0 o

Objetivos de las competencias éticas
a. Fomentarelrespetoentre los compaiieros, enlarelacion profesor-estudiantey demas miembros
de la comunidad universitaria.
Fortalecerlaresponsabilidad en el cumplimiento de tareas y compromisos.
Alentar procesos de toma de decisiones que contribuyan al consumo responsable y el desarrollo
sostenible

A travésde lossiguientes componentes de laevaluacién, enlo que resulte pertinente en cadauno de los
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temas, se integraran aspectos sobre ética, responsabilidad social y emprendedurismo. También se tomara
enconsideracién laaplicaciéon de losvaloresy competencias referidos en ladescripcidon del curso.

VI. SISTEMA DE EVALUACION

Rubro

Pruebas cortas (2)

Asignaciones individuales (4)
Trabajos grupales(3)
Participacién enlos Talleres Practicos (4)

Trabajo final de Investigacidn

NOTA

Observaciones:

A. Pruebas cortas (10%)

Contenido

Clasesy
lecturas

Clasesy
lecturas
Clasesy
lecturas

Lecturas

Entorno
empresarial

Porcentaje

10%

20%

15%

20%

30%

100%

Fecha

Segun
cronograma

Segun
cronograma
Segln
cronograma
Segun
cronograma
Segun
cronograma

El material asignado sera valorado en forma individual durante la sesién a través de una prueba corta o
ejercicioindividual, en el momento que el profesor considere pertinente. Los examenes de reposicién se
regiransegun el Art. 24 del Reglamento Académico. Unicamente se reponen las pruebas a quienes hayan
tenidoausenciajustificada, de acuerdo conlo estipulado en el Reglamento de Vida Estudiantil.

B. Asignacionesindividuales

Las asignacionesindividuales se relacionan con el contexto empresarial y son de corte constructivista, su

propdsito es contribuirala discusiony desarrollo enclase. Este rubroincluye:

1. Asignacién individual: Aplicacion del Modelo de la Flor del Servicio en la industria hotelera.
Instrucciones en Mediaciéon Virtualenlasesién#3. (5%)

2. Participaciénen Foro: La era de la Omicanalidad (5%)

3. Participaciénen Foro: Relaciones de largo plazo con los clientes. (5%)

e 2511-9180/2511-9188 www.ean.ucr.ac.cr @ negocios@ucr.ac.cr 0 /eanucr

oA

(" aeplTAD!
‘\./

€

N\ Os 3
N TA R\
NS 2

Pagina 6



Escuela de

UNIVERSIDAD DE E A Administracion de
| COSTARICA Negocios
4. Video corto reflexivo sobre: 10 Customer Experience Trends for 2026 (5%)

https://www.youtube.com/watch?v=A400ttCfgg0

C. Asignacionesgrupales

El desarrollo grupal de casos y ejercicios practicos permitird laaplicacién de los contenidos tedricosa un
contexto empresarial y fomentarala habilidad de tomade decisiones del estudiante. Las investigaciones
y dinamicas grupalestienen como objetivoladiscusiénylaargumentacidn para construirconjuntamente
la aplicacion de las teorias y conceptos a la realidad de los mercadosy las estrategias empresariales. Las
actividades establecidas se relacionan con el contexto empresarial y son de corte constructivista.

1. Caso #1: Sullivan Ford Auto World. Debenresponderlas preguntas que en el caso se plantean. El caso
se encuentra en http://www.pearsonenespanol.com/mexico/educacion-
superior/lovelock index/marketing-de-servicios-7e en la seccién: “Recursos para el alumno”
Valor de las preguntas: 25% cada una. (5%)

2. Mini Caso Webmark: Creando paquetes de valor para el cliente. Instrucciones en Mediacién Virtual en
lasesion#5. (5%)

3. Caso: Sierra Monarca: Utilizar método de casos para resolver en grupo. Instrucciones en Mediacion
Virtual. (10%)

D. Talleres practicos para uso de Herramientas CX y Design Thinking

La innovaciény mejora continuade la experienciason esenciales paradisefar una Estrategia de Servido
de valor. El sector servicios al incorporar elementos intangibles dentro de su propuesta de valor, debe
velar poruna experienciade usuario que resulte en unaverdaderaventaja competitiva. La Experienda de
Cliente, conocida en el dmbito empresarial porsussiglas eninglés CX (Customer Experiencia) se apoya de
herramientas practicas que permiten mapearlasinteraccionesdel cliente paraasimejorar procesos en las
distintas etapas de entrega del servicio. Design Thinking es |la metodologia que cada dia utilizan mas
empresas para innovaren el dmbito de las experiencias memorables. Los talleres practicos durante clase
consisten en la presentacidn y aplicacidn tanto de las herramientas del CX, como del aprendizaje de la
metodologia Design Thinking. Los talleres se trabajan en grupo. Cada sesién tiene un entregable. El
estudiante que o participe de inicio a fin del taller no podra tener la nota completa del trabajo que se
entregacada sesion.

1. Taller practico #1: Innovacion en los servicios con Metodologia Design Thinking. Parte 1: Clustering
ideas & insights. Mediacién Virtual en lasesiéon #4. (5%)

2. Tallerpractico # 2: Construyendo el Service Blueprint parauna empresade servicios. Instrucciones en

Fina

AR

\
(% oty
CRJEUI )

e 2511-9180/2511-9188 www.ean.ucr.ac.cr @ negocios@ucr.ac.cr 0 /eanucr


https://www.youtube.com/watch?v=A4O0ttCfqg0
http://www.pearsonenespanol.com/mexico/educacion-superior/lovelock_index/marketing-de-servicios-7e
http://www.pearsonenespanol.com/mexico/educacion-superior/lovelock_index/marketing-de-servicios-7e

Escuela de

\?@ UNIVERSIDAD DE Administracion de
7 OSTARICA EAN Negocios

Mediacién. (5%)

3. Taller practico #3: Utilizando el Customer Journey para mejorar la experiencia del cliente en una
empresade servicios. Instrucciones en Mediacién Virtual enlasesion #8. (5%)

4, Taller practico #4: Desarrollo de ideas de innovacion. Parte 2: Lluvia de ideas y prototipos de servidio.
Mediacién Virtual enlasesion # 10. (5%)

4. Trabajo Final de Investigacion.

El Proyecto de Investigacién es un mecanismo que facilita en un esquema constructivista el proceso
ensefianza — aprendizaje al permitirle al estudiante relacionar los conceptos tedéricos adquiridos en el
curso, con larealidad de las organizacionesy el contexto de las empresas de servicios en CostaRica.

El propdsito del proyecto es proponer estrategia de redisefio de servicio paraunaempresade servicio (ver
Guia para el Proyecto Final de Investigacion en Anexo ).

Cada grupo deberd presentar un informe de avance con los puntos indicados en la Guia. La entrega del
documento escrito final y las exposiciones serd en la sesién. La presentacién oral del trabajo de
investigacion se evalua al estudiantado presente en la exposicion. No es posible realizar reposicién de
presentaciones orales.

Vil. CRONOGRAMA

SEMA
NA FECHA TEMA
Tema: Crecimiento y futuro de los servicios
e Introducciénal curso
e En entorno de los servicios
09-13 Marzo Lecturas asignadas:
1 PRESENCIAL

+ Lectura: ¢A suservicio? Las economias en desarrollo apuestan por el sector de
servicios paracrecer https://blogs.worldbank.org/es/voces/su-servicio-las-economias-
en-desarrollo-apuestan-por-el-sector-de-servicios-para-crecer
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FECHA

16- 20 Marzo
VIRTUAL

23 -27 Marzo
PRESENCIAL

30 Marzo-03
Abril

07 —11 Abril
VIRTUAL

13-17 Abril
PRESENCIAL

20-24 Abril
ASINCRONICA
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TEMA

Tema: Mapa de Empatia Y NPS
Lecturas asignadas:

+Lectura: Mapa de empatia. La Herramienta Perfecta para Conocer a tu Cliente
https://innokabi.com/mapa-de-empatia-zoom-en-tu-segmento-de-cliente/

+ Video: ¢Qué es el Net Promoter Score?
https://www.youtube.com/watch?v=mayXQ9uWPvk

Dindamica en clase no evaluable: Cdlculodel NPSy construccidondeun Mapa de
Empatia para un App.

Tema: Experiencia de Cliente/Usuario

Lecturas asignadas:

+ Customer Experience: Una vision multidimensional del marketing de experiencias.
Leer delapg6-19y de 1a93-101.

Entrega caso grupal: Caso#1 - Sullivan Ford Auto World. (Se encuentra en el linkde
casos).Pararesolver el casodeben responder a las preguntas que vienen al final. (5%)

SEMANA SANTA

Tema: Modelo de la Flor del Servicio

Lecturas asignadas:

+ Capitulo 4 Lovelock: Desarrollo delos productos de servicio.

+ Video Pizza Hut Dubai: https://www.youtube.com/watch?v=6M_gQX-Vjl0
+ Video Amazon Go: https://www.youtube.com/watch?v=g6rzTun3rxU

Asignacion individual: Aplicacion del Modelo de |a Flor del Servicioen la industria
hotelera. (5%) Entrega: miércoles 15 de abril, a las 6 p.m.

*Presentar al profesor propuesta de la empresa para el trabajo final

Tema: Innovacion enlos servicios con Metodologia Design Thinking parte 1:
Clustering ideas & insights

Lecturas asignadas:

+ Mini Guia: unaintroduccidn para el Design Thinking

Trabajo en clase en grupo: Taller #1 de Design Thinking: Creacién de ideas de
innovacion (5%) Entrega: inmediata durante la clase.

Tema: Omnicanalidad en los servicios
Lecturas asignadas:
+ En busqueda de la omnicanalidad. El cliente nuevamente en el centro
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https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uy /Documents/technology/Articulo
%200mnicanalidad.pdf

+Domino’s Pizza:El placer de la experiencia de usuario
https://www.mastermarketingdigital.com/everriculum/2018/05/25/dominos -pizza-
placer-la-experiencia-usuario/

+Video: Walmarthasta turefrigerador:

https://www.youtube.com/watch?v=zW TarA1MV2I

+ Video: Casainteligente Panasonic: https://www.youtube.com/watch?v=YqgSGK-Az7 eA

Asignacion individual: Participacion en Foro: La Era de la Omnicalidad.

Tema: Fijacion de precios y tarifas en los servicios
Lecturas asignadas:

27 Abril -01 p S . . - .
M:yo + Capitulo 6 Lovelock: Fijacidon de precios yadministracién deingresos
7
PRESENCIAL . . f
Asignacion grupal: Caso Webmark: Creando paquetes de valor para el cliente. (5%)
Entrega: A mas tardar el miércoles 6 de mayo, a las 6 p.m.
Tema: Gestion de la Experiencia de Cliente
o4-08mayo  Actividad de Catedra
8 VIRTUAL
Entrega: Informe #1 de avance trabajo final
Tema: Disefio del Servicio: Service Blueprint
Lecturas asignadas:
+ Capitulo 8: Disefio y administracion delos procesos deservicios
+ inglés: “ . ) .
11-15 Mayo httezt;/r\j/\;\r/]v Ilrt:ili?:lsch;A:P:cEr:/?)lsc?r}/\;/cheaet’l-?se-zlr:rvice-bl ueprint
9 PRESENCIAL 02 : ' & 0
Trabajo en clase en grupo: Taller #2 Service Toolbox: Construyendo el Service Blueprint
para una empresa de servicios en Costa Rica. (5%) Entrega: inmediata durante la clase.
Tema: Cultura centralizada en el cliente
Lecturas asignadas:
+ Guia Definitiva sobrela Experiencia del Empleado. https://www.qualtrics.com/es-
la/gestion-de-la-experiencia/empleado/experiencia-del-empleado/
18- 22 Mayo
10 VIRTUAL

Prueba corta #1 (5%)
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13 PRESENCIAL

14 15 -19Junio
VIRTUAL
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Tema: Disefio de la Experiencia: Customer Journey Map

Lecturas asignadas:

+ Guia para hacer un Mapa del Viajedel Cliente

+ Lectura en inglés: “The difference between ajourney map anda service blueprint”
https://blog.practicalservicedesign.com/the-difference-between-a-journey-map-and-a-
service-blueprint-31a6e24c4abc

Trabajo en clase en grupo: Taller #3 CX Toolbox: Construyendo el Customer Journey
Map para una empresa de servicios en Costa Rica. (5%) Entrega: inmediata durante la
clase.

Entrega: Informe #2 de avance trabajo final

Tema: Posicionamiento y Diferenciacion de Servicios

Lecturas asignadas:
+ Capitulo 3: Posicionamiento de servicios en mercados competitivos

Entrega Tarea Grupal: Caso Sierra Monarca (10%)

Tema: Innovacion enlos servicios con Metodologia Design Thinking parte 2: Lluvia de
ideas & prototipos

Lecturas asignadas:

+ Mini Guia: unaintroduccidn para el Design Thinking

Entrega del taller:Lluvia deideas (5%) Entrega: inmediata durante la clase.

Tema: Relaciones de largo plazo con los clientes

Lecturas asignadas:

+ Capitulo 12: Administracién delas relaciones y creacion delealtad.

+ Lectura: En qué consisteel método de casos. https://www.iese.edu/es/metodo-del-
caso/ (Ver video que viene con la lectura)

Prueba corta #2 (5%)

Asignacion Foro de discusion (individual): Importancia delas relaciones delargo plazo

con los clientes y la lealtad. (5%) Tiempo para participarhasta el miércoles 25 de junio
alas 6 p.m.
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FECHA TEMA

Tema: Tendencias futuras en la Experiencia del Cliente
+Video: https://www.youtube.com/watch?v=xettUfh0-bg

22 -26 Junio

15 ASINCRONICA
Entrega: Video corto reflexivo grabado basadoen el video en inglés (5%) Entrega a mas

tardar el viernes 26 de junio a las 6 p.m.

29 Junio—-03
Julio
16 PRESENCIAL | Entrega y Presentacionde trabajos finales
-1 i
17 06 -10Julio Entrega de promedios
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ANEXO 1

Catedra DN- Mercadeo de Servicios Avanzado
Guiapara el Proyecto Final de Investigacion

Justificacion:

El Trabajo Final es un medio que le permite al estudiante relacionar los conceptos tedricos adquiridos, con
la realidad de las organizaciones y sirve como complemento en el proceso ensefianza—aprendizaje para
alcanzar los objetivos que se persiguen con laformacién académica.

Objetivo del trabajo final:
Disefiar o redisefiar un servicio con un enfoque mercadolégico paraunaempresaen el territorio nacional
que permitaal estudiante aplicarlos conocimientos adquiridos durante el curso.

Tipo de Empresa:

Empresade servicios o que ofrezcaalgun servicioaclientes en el mercado costarricense. Es necesarioque
la empresaotorgue permiso pararealizarel trabajo, asicomo el visto bueno del profesor.

Integrantes de grupo:

Se formaran equipos con 5 integrantes cada uno. Deberan nombrar un Coordinador. Estos grupos
también elaborardn los diferentes casosy asignaciones durante el semestre.

Claves para el éxito en el trabajo final

1. Realizarunestudio cualitativo al mercado meta para justificarel desarrollo del disefio o redisefio

del servicio.

2. Fundamentarcadaaseveracién que haga por medio de investigacidnrealizada, ya sean estudios e
investigaciones documentales de fuentes secundarias o investigaciones propias. No se puede
afirmaralgo simplemente porque “todos lo sabemos”, “lo vemos entodoslados” o “se nota”.
Cuidarlos pequenos detalles: ortografia, orden, calidad de lasimagenes utilizadas.

4, Llevarsiempre unorden cronoldgicode lasactividades planeadas.

w

Componentes del Trabajo Final:

1. Portadacon elnombre delaempresaenestudioylosintegrantesde grupo.

Introduccidn: descripcion de laempresay el servicio adisefiar/redisefiar

3. Situacion de Marketing Actual: Aqui se analiza el mercado general, se identifican los segmentos
de mercado que atenderany brindaninformacién sobre lasituacion actual de la compaiiia.

a. Brevedescripciéondelentorno. Principales elementos a destacar del entorno demografico,
étnico, econémico, legislativo, tendencias sociales, politica, tecnoldgico.Solo los aspectos
gue valgala penamencionar.

b. Descripcion del usuario(s) del servicio y sus necesidades: Buyer Persona — Mapa de
Empatia - NPS

c. Descripcidndelservicio: Flordel Servicio. Servicio basicoy complementarios.

N
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d. Revisionde lacompetencia:servicio que ofrezcan parasatisfacer las mismas necesidades
del BuyerPersona.

e. Descripcidondeloscanalesde entregadelservicio: elaborarunalistade los canales (fisicos
y/ovirtuales) masimportantes.

f. Revisidonde los precios/tarifas: elaborar unalistade preciosy tarifas, tomando en cuenta
cercos tarifarios, asi como costos no monetarios para el cliente. Se debe elaborar un
comparativo con el principal competidor.

g. Disefiooredisefiodelservicio:

i. Realizacion del Service Blueprint actual o propuesto

ii. Realizaciondel CustomerJourneyactual o propuesto
h. Descripciéndelaculturaorganizacional ysuimpactoen el servicioen estudio
i. Prototipode lapropuestade diseioorediseiiodel servicio

i. Usode al menos2 herramientas de prototipado de servicios

ii. Justificacionde lapropuesta

4. Conclusiones: Las conclusionesdelgrupo deben serentorno al apre ndizaje obtenido durante todo
el proceso de desarrollodel Trabajo Final

RuUbrica de evaluacion del proyecto:

10% Descripcion del senicio

Descripcion de la 30%

empresa y el usuario 10% Estudio de mercado
cualitativo.

Primer Avance del

Trabajo 5% Buyer Persona

5% Mapa de Empatia

10% Canales de entrega

Descipcion y disefio 30%
del senicio. 10%Estrategia de precios y
tarifas
Segundo Avance del
Trabajo 10% Senice Blueprint
Descipcion y disefio 30% 10% Customer Journey Map
del senicio.
10% Analisis de la Cultura
Final Organizacional

10% Prototipos del senicio

f o\NAs,
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5% Calidad \visual
Presentacion Oral 10% 5% Claridad de contenido

ANEXO Il
Ensayo de reflexién paraactividades de catedra

Rubrica de evaluacion:

e Sintesisde ideas del expositor 30%
e Andlisisdelasideas 30%
e Reflexiény conclusiones 40%

Extension 2a 3 paginas

B% Para proteger el ambiente, no imprima este documento si no es necesario!
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