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I.-ldentificacion de la Asignatura

Tipo OBLIGATORIA
Periodo de imparticion 3 curso, 2Q semestre
N° de créditos 6

Idioma en el que se imparte Castellano

Il.-Presentacion

La asignatura de Marketing de Servicios es una asignatura obligatoria de tercer curso, de 6 Créditos, perteneciente al Area
de Comercializacién e Investigacion de Mercados; y tiene como principal objetivo iniciar a los alumnos del Grado en
Ciencia, Gestién e Ingenieria de Servicios en los conceptos béasicos, instrumentos, herramientas y decisiones de Marketing, con
una clara orientacion a los servicios y al objetivo de resultado que tiene toda Organizacion. Al mismo tiempo se capacita al
alumno en el andlisis de las diferentes estrategias comerciales y en la toma de decisiones sobre el Mercado, consiguiendo una
marcada orientacion del servicio al cliente.

11.B-Presentacién en inglés

The Services Marketing course is a required third-year course worth 6 credits, belonging to the Marketing and Market Research
Area; its primary objective is to introduce students in the Bachelor¢ s Degree in Service Science, Management, and Engineering
to the basic concepts, instruments, tools, and decisions of marketing, with a clear focus on services and the results-oriented
goals of any organization. At the same time, the course trains students to analyze various business strategies and make market-
related decisions, fostering a strong focus on customer service.

lll.-Resultados de Aprendizaje
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CG4. Conocer y aplicar los fundamentos econdmico-empresariales al ambito de los servicios.

CT1. Capacidad de analisis y sintesis.

CT12. Capacidad para valorar el impacto social y medioambiental de las soluciones aportadas.

CT15. Habilidades para utilizar aplicaciones informaticas (ofimaticas, bases de datos, calculo avanzado, gestion de proyectos,
visualizacion, etc.) como elementos basicos de desarrollo, gestion y explotacion de servicios.

CT2. Capacidad para coordinar y motivar a grupos de trabajo. Capacidad de Liderazgo. Capacidad de trabajo en equipo.
Capacidad para la gestion de recursos humanos.

CT3. Capacidad para organizar los recursos y procesos en diferentes niveles de una empresa y establecer objetivos.

CT4. Dominio de la comunicacion oral y escrita. Capacidad para provocar la retroalimentacion. Capacidad para aplicar técnicas
de negociacion.

CT5. Capacidad de gestionar su tiempo: organizacion de tareas de forma eficiente.

CT6. Compromiso ético y deontolégico.

CT8. Capacidad para reunir, analizar e interpretar datos relevantes en el ambito de los servicios y emitir juicios. Capacidad para
identificar problemas y realizar propuestas de soluciones y toma de decisiones. Capacidad cualitativa y cuantitativa para
analizar propuestas.

CT9. Capacidad para aprender nuevos conceptos y técnicas. Aprendizaje autodidacta y capacidad para poder continuar los
estudios, nacionales o internacionales, de Master o de Doctorado.

CE16. Capacidad para comprender el desarrollo de estrategias comerciales y aplicar modelos de marketing de servicios, a nivel
nacional e internacional

« Leyenda para las titulaciones no adaptadas al RD 822/21: CB - competencias basicas, CG - competencias generales, CE - competencias
especificas, CT - competencias transversales.

 Leyenda para las titulaciones adaptadas al RD 822/21: CON - conocimientos, COM - competencias, HAB - habilidades.
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IV.-Contenido

IV.A.-Temario de la asignatura

Temario de la asignatura:

Tema 01.- El papel actual del Marketing y la funcién de marketing en la empresa.

Tema 02.- El mercado y el entorno de Marketing.

Tema 03.- Comportamiento de compra del cliente.

Tema 04.- La informacién de mercado y la investigacion comercial.

Tema 05.- Estrategias de segmentacion, publico objetivo y posicionamiento.

Tema 06.- Los instrumentos del marketing mix en los servicios. Las P’s del marketing de servicios

IV.B.-Actividades formativas

Tipo Descripcion
Trabajo auténomo del estudiante. Se desarrollara un
aprendizaje dirigido del estudiante a través de un
Lecturas

visionado/escuchal/lectura, comprension y asimilacion de los
materiales proporcionados por la docente.

Trabajos colectivos

La metodologia docente en la titulacién semipresencial prevé
la necesidad de que se desarrolle una activacion del
aprendizaje del esetudiantado a través de la realizacion de un
conjunto de actividades préacticas que les permita la aplicacion
de los conocimientos que van adquiriendo a lo largo de los
temas del programa. Con este objetivo, estas actividades
forman parte de la evaluacion continua del estudiantado, por lo
gue requieren realizarse de forma secuencial y simultanea al
desarrollo de los temas durante el periodo lectivo, en las
fechas establecidas por la docente.

Realizacién de pruebas

Examen presencial. Se realizara en la fecha oficial de la
convocatoria ordinaria y extraordinaria.

Otras actividades

Se propordré la asistencia a seminarios, actividades o
jornadas extracurriculares relacionadas con la materia.

Asistencia a clases tedricas

Clases tedrico-préacticas online. Se realizaran videoclases
sincronas semanales en las que el estudiantado debe tener
una participacion colaborativa para su desarrollo.

Tutorias académicas

Tutorias asincronas a través de Foros de tutorias, foros de
dudas y videotutorias sincronas a través de la herramienta
Teams disponible en Aula Virtual.
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V.-Tiempo de trabajo del alumnado (30h grado y 25h master)

Clases tedricas (videoconferencias online) 30
Resolucion préacticas de resolucion de ejercicios, casos, etc 24
online.

Practicas en laboratorios experimentales, tecnolégicos,

clinicos, campo, etc. 0
Realizacion de pruebas 6
Tutorias académicas online 32
Actividades relacionadas: jornadas, seminarios, etc. 16
Lectura y comprension de materiales 30
Preparacién de practicas/ejercicios/casos 30
Preparacién de pruebas 12
Total de horas de trabajo del alumnado 180

VI.-Metodologia y plan de trabajo

Tipo

Periodo

Contenido

Tutorias académicas

Semana 2 a Semana 15

Dentro de la pestafia Profesorado de
Aula Virtual, la profesora indicara el
método de contacto y el horario de
atencion tutorial semanal prefijado.
Participacion y debate en tutorias
asincronas en los Foros de dudas y
tutorias y en Videotutorias sincronas a
través de la herramienta Teams
disponible en Aula Virtual.

Clases Teoricas

Semana 1 a Semana 15

Videoclases tedrico-practicas sincronas
semanales en las que el estudiantado
debe tener una participacion
colaborativa para su desarrollo.
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Préacticas

Semana 1 a Semana 15

La propuesta practica en la titulacion
semipresencial desarolla una
metodologia de aprendizaje activo del
estudiantado mediante la realizacion de
un conjunto de actividades practicas en
las que, a partir de unos conceptos y
pautas proporcionados por la docente,
los estudiantes buscaran y analizaran la
informacion relevante que permita la
aplicacién de los conocimientos que se
van adquiriendo a lo largo de los temas
del programa.

Pruebas

Semana 16 a Semana 18

Examen presencial individual. Se
realizara en la fecha oficial de la
convocatoria ordinaria y extraordinaria.

Otras actividades

Semana 1 a Semana 15

Lectura/escucha y comprension de los
contenidos de la asignatura facilitados a
través de Aula Virtual.

Metodologias activas o de innovacion
docente

Semana 1 a Semana 15

Se utilizara la metodologia de aula
invertida a través de los podcast
educativos proporcionados en el Aula
Virtual.
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VIl.-Método de evaluacion

El modelo de evaluacion general es la evaluacion continua, tal como establece el Reglamento de evaluacion de los resultados
de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos.

Deberan utilizarse todos los sistemas de evaluacion establecidos para la asignatura en la memoria de la titulacion, excepto
aquellos que tuviesen una ponderacion minima del 0%, que podran utilizarse en los cursos académicos en los que el
profesorado lo considere oportuno. Cada uno de los sistemas de evaluacién podra ser aplicado mediante una o mas actividades
de evaluacion, coherentes con ese sistema. Ninguna de las actividades de evaluacion podra superar individualmente el 60% de
la calificacion global de la asignatura.

La suma de las actividades de evaluacion no revaluables no podra superar el 40% de la calificacion global de la asignatura y, en
general, no deberian tener nota minima (salvo en el caso de actividades de caracter practico en las que, estrictamente, no
pudieran reproducirse en la convocatoria extraordinaria las condiciones de evaluacion de la convocatoria ordinaria).

El alumnado que no consiga superar la asignatura en la convocatoria ordinaria, o no se hayan presentado, podran presentarse
a la convocatoria extraordinaria Unicamente a las actividades de evaluacién revaluables no superadas.

El uso de herramientas basadas en inteligencia artificial esta prohibido en cualquier ejercicio y prueba de evaluacion de la
asignatura salvo que el profesor lo indique de forma explicita en el enunciado o en el material de esta. En caso de que esté
permitido, se daran indicaciones precisas de qué usos estan permitidos y cuales no.

La distribucién y caracteristicas de las actividades de evaluacion son las que se describen a continuacion.

VII.A.- Descripcién de las actividades de evaluacion y su ponderacion
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El sistema de evaluacion de las titulaciones en el marco del EEES es la evaluacion continua. SEGUIMIENTO DE LA
ASIGNATURA en modalidad online: el estudiantado deben seguir la asignatura desde el comienzo del semestre, lo
que implica que todos los/las estudiantes se responsabilizan de saber lo que se explica en los contenidos de la asignatura y, en
su caso, en los podcasts educativos proporcionados por el profesorado, y de saber lo que se dice en las videoclases sincronas
grabadas, ya que todo ello es susceptible de entrar en las pruebas de evaluacién. La asistencia activa (atender, tomar apuntes,
participar en las videoclases sincronas, etc.) es pieza clave para tener éxito en esta asignatura.

La EVALUACION en CONVOCATORIA ORDINARIA Y EXTRAORDINARIA seré la siguiente:

Sistema de Actividad d¢ o Revaluable en . )
o » Ponderacion| . Nota minimg Contenidos Fecha
evaluacion evaluacion extraordinaria
Evaluacion
continua a travég
de participacion
en foros yj
debates de la NO reevaluable,
asignatura y/g acumulativa (se . Durante e
. Especificado en . )
trabajol/s, guarda la notd| NO . ) periodo lectivo
SD7+SDY . . . 40% ) instrucciones en o
individual/es o parald (Acumulativa i fecha indicada
) aula virtual
grupalles, a convocatorig por los docentes
realizar a lo largo extraordinaria
del cuatrimestre
entregado/s &
través de auld
virtua
Contenidog .
) Fechas oficiales
. proporcionadog N
Sl reevaluable i fijadas por I3
en aula virtual y ) )
Examen De forma universidad
L Lo aquellog
individua individua . dentro de
SD2 . Lo 60% L 5 sobre 10 adicionaleg .
tedrico-précticqg siguiendo e . periodo de
. . especificadog |
presencia mismo formato examenes
. por los docentes .
que en ordinaria ordinario yf
durante e .
. extraordinario
cuatrimestre

Evaluacién continua de prueba/s no reevaluables (40%): dentro de la evaluacién continua se establecen prueba/s préactica/s

no reevaluable/s que forman parte de la activacién del conocimiento y aprendizaje activo del alumno, de manera que es preciso

su desarrollo simultaneo y secuencial con el desarrollo del programa durante el periodo lectivo. Tienen como objetivo evaluar el

progreso del estudiante de forma regular. Esta evaluacion fomenta la participacion activa y el aprendizaje continuo, lo cual no se

puede aplicar de manera efectiva en una reevaluacion extraordinaria.

eLa entrega de la/s actividad/es préactica/s no reevaluables se debera realizar, obligatoriamente: (a) En el formato
establecido por la profesora; (b) A través de las herramientas de Aula Virtual disefiadas al efecto y que seran especificadas en
cada caso por la profesora; (c) Dentro de los plazos de entrega marcados por la profesora. En caso de no cumplir alguno de
estos requisitos, la calificacion a efectos de ponderacién seréa de un cero (0), para ambas convocatorias. No seré valido
ningun trabajo entregado a través del correo electrénico.

eLas actividades préacticas podran consistir en una o varias pruebas individuales o grupales. El docente indicaréa el
formato (individual o grupal) de la entrega de la/s actividad/es practica/s al comienzo del curso, y en ningin caso podra
sustituirse un trabajo grupal por uno individual.

Prueba de evaluacion a través de examen presencial tedrico-practico reevaluable (60%): calificacién minima 5 sobre
10. El examen presencial escrito reflejard los conocimientos minimos exigidos que permitan evaluar la asimilacién y
comprension de los fundamentos tedricos y practicos de la asignatura.

eLa profesora seleccionaréa el tipo de preguntas a incluir en el examen teérico-practico, en base a su criterio y a
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las caracteristicas del grupo.
eLa evaluacion tedrico-préactica se realizard en Convocatoria Oficial Ordinaria, y en su caso, en Convocatoria
Oficial Extraordinaria, en modalidad presencial.

La nota final de la asignatura, en ambas convocatorias, se calculard a partir de los porcentajes que aparecen en

la evaluacion (indicado mas arriba) siendo necesario obtener minimo un 5 sobre 10 como nota global final.

*En el caso de que la media ponderada de las calificaciones de un estudiante supere el 5, pero SUSPENDA la asignatura
por no obtener al menos un 5 sobre 10 en el examen tedrico-practico, en el acta figurarda la calificaciéon del examen, que no
ha superado el 5.

*En caso de aprobar el examen, pero no obtener una media ponderada superior a 5, la asignatura estara SUSPENSA. Se
podré revaluar de las pruebas reevaluables en la convocatoria extraordinaria, pero en ningln caso se podran presentar
pruebas no reevaluables en la convocatoria extraordinaria. Tampoco se aceptaran trabajos para subir nota.

«Siguiendo la normativa de la universidad, la calificacion de "no presentado” sélo es posible cuando el estudiante no se haya
presentado a ninguna de las pruebas de evaluacion.

EVALUACION EN CONVOCATORIA ADELANTADA:

Debido a las caracteristicas de la asignatura y a las caracteristicas de la convocatoria adelantada, se incluyen ajustes
0 adaptaciones en la evaluacion de la convocatoria adelantada que, no obstante, garantizan la evaluacion de los resultados
de aprendizaje previstos en la asignatura. En caso de que un estudiante solicite la evaluacién en convocatoria adelantada por
los canales oficiales establecidos por la URJC y ésta le sea concedida para la asignatura, la evaluacién en convocatoria
adelantada consistira en:

*Prueba de evaluacién a través de examen presencial tedrico-practico (100%): calificacion minima 5 sobre 10.

CONSIDERACIONES GENERALES EN LA EVALUACION DE LA ASIGNATURA:

Sin menoscabo de los derechos y deberes de los estudiantes recogidos en el Estatuto del estudiante, en los Estatutos de
la URJC y en su Normativa interna, el alumno debe atender a las siguientes aclaraciones:

*ORTOGRAFIA Y EXPRESION: La calificacion de pruebas escritas incluye aspectos como la ortografia y
expresion universitaria. La profesora determinara los criterios de correccion.

*TRABAJOS UNIVERSITARIOS: Deben ser originales. Cuando se emplean fragmentos ajenos, estaran citados. Su uso
no puede ser indiscriminado. La profesora podra orientar al respecto y determinara los criterios de correccién.
*REQUISITOS DE REVALUACION: El alumno aprobado no puede revaluar (subir nota). Una prueba no reevaluable sélo
se evalla durante el curso (nunca en revaluacion).

Es obligatorio que todos los estudiantes comprendan perfectamente el sistema de evaluacion y la mecanica de la asignatura.

Ver las normas académicas de la URJC, y las propias normas de la asignatura que la profesora establezca en el AULA

VIRTUAL.

VII.B.- Evaluacion del alumnado con dispensa académica de asistencia a clase

La concesién de Dispensa Académica de Asistencia a Clase (DAAC) no implica que se quede automaticamente eximido de

participar en las actividades de evaluacion continua ni en las actividades formativas presenciales de asistencia obligatoria
establecidas en la guia docente. Una vez concedida la dispensa, el alumnado debera contactar con el docente, que podria
proponerle las adaptaciones que considere convenientes, siempre que garanticen la adquisicién y adecuada evaluacion de los
resultados de aprendizaje previstos. El alumnado deberd mantener a lo largo de curso una comunicacion fluida con el docente
para que este le proporcione informacion sobre las fechas en que se realizaran esas actividades formativas y de evaluacién, en
caso de que su programacion no estuviese ya fijada y a disposicion del alumnado en el momento de la concesién de la
dispensa.

Asignatura con posibilidad de dispensa: No

VII.C.- Revisién y reclamacién de las actividades de evaluacién

Se realizara conforme al Reglamento de evaluacién de los resultados de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos.

VII.D.- Alumnado con discapacidad o necesidades educativas especiales
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Con el fin de garantizar la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, la accesibilidad universal y la mayor garantia de
éxito académico, las adaptaciones curriculares para alumnado con discapacidad o con necesidades educativas especiales
seran pautadas por la Unidad de Atencion a Personas con Discapacidad, de acuerdo con la normativa que regula el servicio de
Atencion a Estudiantes con Discapacidad, aprobada por Consejo de Gobierno de la Universidad Rey Juan Carlos.

Para que esas adaptaciones puedan realizarse, seré requisito la emision de un informe de adaptaciones curriculares por parte
de dicha Unidad, por lo que el alumnado con discapacidad o necesidades educativas especiales deberan contactar con este
servicio para analizar conjuntamente las distintas opciones.

VII.E.- Conducta académica, integridad y honestidad académica

La Universidad Rey Juan Carlos estd plenamente comprometida con los mas altos estandares de integridad y honestidad
académica, por lo que estudiar en la URJC supone asumir y suscribir los valores de integridad y la honestidad académica
recogidos en el Codigo Etico de la Universidad.

Para acompafiar este proceso, la Universidad dispone de la Normativa de Convivencia de la Universidad Rey Juan Carlos y de
diferentes herramientas (antiplagio, supervision) que ofrecen una garantia colectiva para el completo desarrollo de estos valores
esenciales.

Las herramientas basadas en inteligencia artificial pueden mejorar la experiencia de aprendizaje, pero debe utilizarse de forma
ética, legal, honesta y transparente. Por este motivo, deben seguirse las recomendaciones de uso adecuado indicadas por los

docentes de la asignatura.
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VIIl.-Recursos y materiales didacticos

Bibliografia basica

Sainz de Vicufia, J. M. (2018): El Plan de Marketing en la Préactica (222 Edicion), Esic.

Zeithaml, V.A., Bitner, M. y Gremler, D. (2018): Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (72 Edicion),
Irwin/Mc-Graw Hill.

Martin-Santana, J.D., Olarte Pascual, C., Reinares Lara, E., Reinares Lara, P.J., Samino Garcia, R. (2019).Gestion de la
comunicacion. Un enfoque integral. ESIC editorial.

Santesmases, M., Merino, M. J., Sanchez, J. y Pintado, T. (2018): Fundamentos de Marketing (22 Edicién), Piramide.
Blanco, A., Prado, A. y Mercado, C. (2016): Introduccién al Marketing y la Comunicacién en la Empresa (22 Edicién), Esic.
Lovelock, C. y Wirtz, J. (2015): Marketing de servicios: personal, tecnologia y estrategia (72 Edicion), Pearson.

Bibliografia complementaria

Martin, J. D., Olarte, C., Reinares, E., Reinares, P. y Samino, R. (2019): Gestion de la Comunicacion. Un enfoque integral, Esic.
Wirtz, J. y Zeithaml, V. A. (2018): “Cost-effective service excellence”. Journal of the Academy of Marketing Science, 2018,
Vol.46(1), pp.59-80.

Garcia, G. (2017): Casos de Investigacion (12 Edicién), Esic.

Garcia, G. (2016): Investigacion Comercial (42 Edicion), Esic.

Alonso, J. y Grande, I. (2015): Comportamiento del Consumidor (82 Edicién), Esic.

Monferrer, D. (2013): Fundamentos de Marketing (12 Edicién), Publicacions de la Universitat Jaume | ( disponible en
repositori.uji.es/xmlui/bitstream/handle/10234/49394/s74.pdf).

Se propondran consultas a los recursos electronicos disponibles en Biblioteca de la URJC: The Journal of Services Marketing (On
line); Services Marketing Quarterly (On line), entre otros.

Por otro lado, la profesora establecera a través del Aula Virtual, aquellos enlaces a documentos y bibliografia de actualidad
adicionales que considere oportunos.

IX.-Profesorado

Nombre y apellidos ROCIO SAMINO GARCIA
Correo electrénico rocio.samino@urjc.es
Departamento Economia de la Empresa
Campus de imparticién Madrid - Vicalvaro

Categoria Profesor/a Permanente Laboral
Titulacion académica Doctor

Responsable de asignatura Si

Para consultar las tutorias péngase en contacto con el/la

Horario de tutorias ) o
profesor/a a través de correo electrénico

N° de Quinquenios 3
N° de Sexenios 0
N° de Sexenios de transferencia 0
N° de evaluaciones positivas Docentia 6
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