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La importancia econdmica de los servicios
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Cuatro esirategias de prormocion para servicios
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Desafios de precios en los servicios
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Relaciones e marketing para servicios
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» Es una actividad, hecho o desemperio, destinada a
satisfacer una necesidad, aplicada a una persona
u objeto, la cual es valorada por una persona o
grupo de personas, que perciben en esta
beneficios para ellos.




Caracteristicas des servicios

 Los servicios tiene ciertas caracteristicas que los
diferencian claramente de productos estas son:
— Intangibles
— Requiere participacioén activa del cliente
— Son Perecederos
— Son Inseparables

Comprension cdel acto de servicio
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» Analisis metodologico de los servicios mediante
la teoria general de sistemas

« El servicio es generado por un sistema de
produccién de servicios

» Este proceso es lo que llamamos Servuccion
(ProduccCion de S€[vicios)

» Los sistemas Base
— Sistemas tipo 1
— Sistemas tipo 2
— Sistemas tipo 3

» Condiciones de funcionamiento
— Equilibrio del sistema
— Pasar de no comercial a comercial

Sisterna de tipo 7

Persona 2

Persona 1

Servicio




Sisterna e tipo 2
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Elementos Producto Persona1 | Persona2 | Servicio
Producto R4 R7 R10
Persona 1 R1 R8 R11
Persona 2 R2 R5 R12
Servicio R3 R6 R9
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Sisterna de produccion
de tangibles
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Elementos del sistema de Servuccién
— Cliente

— Soporte fisico

— Personal de contacto

— El servicio

— Sistema de organizacién Interna

— Demas Clientes




Servuccion en la empresa
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» Relaciones entre los elementos del sistema
— Relaciones Primarias
— Relaciones Internas
— Relaciones de concomitancia




* Implicaciones gerenciales
— Concepcidn de sistemas adaptados
— Gestion de sistemas de Servuccion
— Desarrollo de redes
— Problemética de la calidad

Capacidad de Servuccion

Volume n Calif ad
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Estacionalidad
RonaldSaos Gor 29
S TV TP T il
Gestion de la partietgacion de

Porque es importante su participacion
— Motivos econémicos
— Motivos de mercadotecnia

» Entorno de su participacion
» Dimensiones de la Participacion
* Una gestion activa de participacion
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Participacion / Dominacion
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osredE contacho

— Elestilo

« Funciones del personal de contacto
— Los intereses de la empresa
— Los intereses del cliente
— La interfaz del personal de contacto

» Gestion del personal de contacto

— Servucciones facilitadoras
— Reconocimiento y supervision del personal




Ecuacion de productividad

P=(c+h)*a

Productividad
Conocimiento
Habilidad
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Gestibn dekSoports Fisico

» Funcién del soporte fisico
— Relacion dilema vitrina-fabrica
— Gestion del espacio
— Gestion del tiempo

» Automatizacion de los servicios

* Los servicios fundamentales
— Servicio base
— Servicio periférico

* El Servicio Global
» Multiservicios base
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Principalss-elecisiones en

« Oferta en términos globales

» Servuccioén de Servicios Elementales

» Calidad de la Oferta

» Organizacién de os servicios elementales
» Servicios base derivados
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« Diversidad y complejidad de la comunicacion
— “Todo habla en una empresa de servicios”
— Comunicaciones internas medios
— Comunicaciones Internas Interpersonal
— Comunicaciones externas Medios
— Comunicacion externa interpersonal
— Boca - Oreja

 Principios de estrategia de comunicacion

— Existencia, continuidad, diferenciacion, claridad, realismo,
declinacion, coherencia, aceptabilidad interna

» Objetivos de la comunicacién
— Atraccion, Fidelizacion, Modificacién de la demanda, Facilitacion




Poliii

cas ce-precios

» Problemas del precio en los servicios

Los costos
La percepcion del precio por el cliente

» Precio e inmaterialidad del servicio

» Expectativas de gratuidad

» Relacion Precio Calidad, Calidad Precio
Reglamentaciones de los precios
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» Contenido de la decision de precio
* Precio y la oferta

* Precios y gestion de demanda

* Precios y estrategias competitivas
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» Eleccién Multilocacion- Multi servicios

— Situaciones tipo en la matriz ML / MS

— Estrategias de desarrollo Rapido

— Limitaciones voluntarias

— Desarrollo diversificado bajo marca unica

— Desarrollo diversificado bajo multi Marcas

— Relaciones entre las estrategias de desarrollo

Ronald Santos Cori
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Funciones-eea Wercadotecnia

* Diversidad de redes

* Impacto de la red

» Tareas de Mercadotecnia

* Mercadotecnia en la organizacion

Nuevos s ef—*f}c]'os/ \

* Nuevos servicios e innovacion

* Nuevos servicios y extension de
servicio existente

Formulancde

LTIV O Servisio

Concepto de servicio Unico

+ Segmento de mercado Unico e identificable
» Servuccion especializada

» Oferta Limitada

» Imagen Clara

» Fases del proceso de formulacién del nuevo
servicio
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%ﬂ»#ﬁ s 5 servicio
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» Condiciones de existenciaP S
« Elementos identificactorios
» Evolucion de la oferta de la empresa

« Secuencia estratégica de 4 etapas
* Madurez de la empresa y evolucion de la gestion
» Estrategias de desarrollo de nuevos conceptos de

servicios
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» Generalista o especialista
» Competo y oportunidades
» Conceptos y mercadotecnia Global
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&estion de Nuevos Pro:JLJcb%f_
 Aplicabilidad de formula
— La emergencia rapida del concepto

— La preeminencia del test real sobre el estudio comercial
— La emergencia tardia
— La simultaneidad

« Posicionamiento
 Cultura funcional dominante

N

caclones Gerenciale

@

» Reconocimiento de componente tecnolégico y
social en las innovaciones

* Creacion de clima interno Favorable a la
innovacion

» Separacion de desarrollo y experimentacién de
la comercializacion

» Organizacién en Funcion | & D

« Facilitar estructuras que favorezcan desarrollo
de nuevos servicios

« Apertura al entorno

—
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