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Prerrequisitos

Se recomienda que los alumnos hayan cursado la asignatura "Marketing" antes de cursar Marketing de
servicios e intangibles pues ya habran adquirido unos conocimeientos de base que facilitaran superar los
objetivos de esta asignatura.

No hay, a pesar de todo, ningun requisito previo.

Objetivos

Los objetivos de Marketing de Servicios e Intyangibles son familiarizar al alumno con la practica del marketing
mas directamente relacionada con su formacion; la comntabilidad y las finanzas son servicios, intangibles ,
tanto internos (departamento de contabilidad, departamento financiero, gestifion patrimonial) como externos
(auditoria, banca, externalizados de contabilidad, gestoria).

La asignatura profundiza en el conocimiento y practica del marketing de servicios, los consumidores de
servicios, el mix de marketing en las empresas de servicios y la planificacién y control del marketing de
servicios.

También es objetivos de esta asignatura hacer al alumno capaz de identificar y resolver las necesidades de
marketing de servicios e intangibles que una empresa pueda tener que afrontar.

Resultados de aprendizaje

® CMB35 (Analizar una situacién propia del ambito contable y financiero identificando sus puntos de
mejora.) Analizar una situacion propia del ambito contable y financiero identificando sus puntos de
mejora.

® KM26 (Relacionar los puntos fuertes y los puntos débiles de las distintas formas organizativas. )



Relacionar los puntos fuertes y los puntos débiles de las distintas formas organizativas.

® SM29 (Argumentar la importancia del marketing estratégico como fuente de ventajas competitivas para
la organizacioén.) Argumentar la importancia del marketing estratégico como fuente de ventajas
competitivas para la organizacion.

® SM30 (Citar las caracteristicas de los diferentes instrumentos del marketing mix.) Citar las
caracteristicas de los diferentes instrumentos del marketing mix.

® SM31 (Diagnosticar la situacién comercial de la empresa.) Diagnosticar la situacién comercial de la
empresa.

® SM32 (Elaborar un plan de marketing siguiendo las fases y con todos los elementos.) Elaborar un plan
de marketing siguiendo las fases y con todos los elementos.

® SM33 (Interrelacionar las decisiones comerciales con el resto de las decisiones funcionales de una
empresa.) Interrelacionar las decisiones comerciales con el resto de las decisiones funcionales de una
empresa.

® SM34 (Citar las especificidades del marketing de productos intangibles versus tangibles ) Citar las
especificidades del marketing de productos intangibles versus tangibles

Contenidos

El temario propuesto es el siguiente:

1.- El marketing en las empresas

2.- Los servicios, las empresas de servicios y los consumidores

3.- Mix de marketing de las empresas de servicios

4.- Planificacion y control del marketing en las empresas de servicios

Actividades formativas y Metodologia

Titulo Horas ECTS Resultados de aprendizaje

Desarrollo del trabajo final 23 0,92 CM35, KM26, SM29, SM30, SM31, SM32, SM33,
SM34

estudio individual 50 2 KM26, SM29, SM31

Desarrollo de casos practicos 15,5 0,62 CM35, KM26, SM30, SM31, SM33, SM34

resolucién de casos practicos y plan de 12,5 0,5

marketing

Clases teodrico-practicas 37 1,48 CM35, KM26, SM29, SM30, SM31, SM32, SM33,
SM34

Tutorias 6 0,24 KM26, SM31, SM34

La asignatura usara una combinacion de metodologias docentes para potenciar el aprendizaje por parte del
alumno.



1) Clases magistrales: en estas sesiones el profesor desarrollara los principales conceptos y nociones de la
asignatura.

2) Sesiones de trabajo centradas en un caso practico: Se utilizara la metodologia del caso para conocer mejor
los diferentes conceptos y modelos trabajados en las sesiones magistrales. Los estudiantes recibiran un caso
sobre el cual tendran que efectuar un informe que sera objeto de discusion a clase.

3) Realizacién de actividades practicas y ejercicios: los estudiantes tendran que resolver de forma auténoma o
en pequenos grupos de trabajo las practicas y ejercicios propuestos. Algunas de estas actividades se
realizaran en el aula y otras no.

4) Actividades complementarias: lectura de articulos de prensa o recensiones de libros que contribuyan a
ilustrar y aclarar aspectos relevantes del contenido de la asignatura.

5) Tutorias presenciales: el estudiante dispondra de unas horas donde los profesores de la asignatura podran
ayudarlo/la a resolver las dudas que se le presenten en el estudio de la materia y/o en la resolucién de los
problemas.

Nota: se reservaran 15 minutos de una clase dentro del calendario establecido por el centro o por la titulacién
para que el alumnado rellene las encuestas de evaluacion de la actuacion del profesorado y de evaluacion de
la asignatura o médulo.

Evaluacion

Actividades de evaluacion continuada

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Examen 50% 2 0,08 SM30, SM33, SM34
Presentacion de Casos Practicos, discusion de noticias de 25% 2 0,08 CM35, KM26, SM31, SM33

prensa y actividades de clase

Defensa de trabajos 25% 2 0,08 CM35, KM26, SM29, SM30,
SM31, SM32, SM33, SM34

La evaluacion de la asignatura tendra en cuenta los siguientes componentes:

1) Trabajo (25%): Consiste en un trabajo que se realiza en grupos formados por 3-4 alumnos y se entregara a
final del curso.

2) Resolucién de casos practicos (10%): Consiste en la resolucién de casos practicos.

3) Participacion en clase, Discusion de noticias u otras actividades dirigidas (15%): este apartado evalua la
participacion activa de los alumnos mediante la resolucion de cuestiones, discusion de noticias y la aportacion
de informacién actual sobre las problematicas empresariales

4) Prueba escrita (50%): examen.

Las actividades evaluativas buscan el razonamiento estrategico del alumnado. Por estas razones, se prohibe
el uso de inteligencia artificial a la hora de desarrollarlas. El uso de estas tecnologias de la informacién se
limita a la busqueda de informacién pero en ningln caso para la respuesta y los razonamientos requerido en
su desarrollo

Para aprobar la asignatura se tiene que demostrar suficiencia en cada apartado del examen (punto 4) con una
puntuacion minima de 4/10.

Los estudiantes y las estudiantes no seran evaluados en el caso en que no presenten el trabjo final y los
casos practicos o bien no se presenten al examen final

Inteligencia artificial



Uso restringido: Las actividades evaluativas buscan el razonamiento estratégico del alumnado. Por estas
razones, se prohibe utilizar las tecnologias de la inteligencia artificial en el momento de desarrollarlas. El uso
de estas tecnologias se limitan a la busqueda de la informacién pero en ningun caso para la elaboracion de la
respuesta y los razonamientos requeridos en el desarrollo.

Evaluacion Unica:

Esta asignatura no preve el sistema de evaluacién Unica.

Calendario de actividades de evaluacion

Las fechas de las diferentes pruebas de evaluacion (examenes parciales, ejercicios en aula, entrega de
trabajos, ...) se anunciaran con suficiente antelacion durante el semestre.

La fecha del examen final de la asignatura esta programada en el calendario de examenes de la Facultad.

\"La programacion de las pruebas de evaluacion no se podra maodificar, salvo que haya un motivo excepcional
y debidamente justificado por el cual no se pueda realizar un acto de evaluacién. En este caso, las personas
responsables de las titulaciones, previa consulta al profesorado y al estudiantado afectado, propondran una
nueva programacion dentro del periodo lectivo correspondiente.\" Apartado 1 del Articulo 115. Calendario
de lasactividades de evaluacién (Normativa Académica UAB)

Los y las estudiantes de la Facultad de Economia y Empresa que de acuerdo con el parrafo anterior necesiten
cambiar una fecha de evaluacion han de presentar la peticion rellenando el documentoSolicitud
reprogramacion prueba https://eformularis.uab.cat/group/deganat_feie/solicitud-reprogramacion-de-pruebas

Para calcular la nota de la asignatura segun las ponderaciones indicadas hay que obtener una nota minima de
4/10 en el examen. Si un estudiante no obtiene esta nota minima no se calculara la media, segun las
indicacions establecidas, y la nota de la asignatura sera la obtenida en el examen.

Todos los alumnos tienen la obligacion de realizar las tareas evaluables. En el caso en que el/la alumna/a
obtenga una evaluacion del examen final de un minimo de 4/10 podra sumar las notas de la evaluacién
continuada. Si la nota del curso del/la alumno/a es 5 o superior, se considera superada la asignatura y esta no
podra ser objeto de una nueva evaluacién. En el caso de una nota inferior a 5, el/la estudiante podra
presentarse a la prueba de recuperacion.En el caso en que el/la alumno/a no obtenga en el examen final una
nota minima de 4/10 no se sumara la nota de la evaluacion continuada y tendra que repetir la asignatura.

Un estudiante que no se presenta a ninguna prueba evaluatoria se considera no evaluable, por lo tanto, un
estudiante que realiza algun componente de evaluacion continuada ya no puede ser calificado con un \"no
evaluable

Procedimiento de revisién de las calificaciones

Coincidiendo con el examen final se anunciara el dia y el medio en que es publicaran las calificaciones finales.
De la misma manera se informara del procedimiento, lugar, fecha y hora de la revision de examenes de
acuerdo con la normativa de la Universidad.

Proceso de Recuperacion

"Para participar en el proceso de recuperacion el alumnado debe haber sido previamente evaluado en un
conjunto de actividades que represente un minimo de dos terceras partes de lacalificacion total de la
asignatura omddulo." Apartado 3 del Articulo 112 ter. La recuperacion (Normativa Académica UAB). Los
y las estudiantes deben haber obtenido una calificaciéon media de la asignatura entre 3,5 y 4,8 siempre que la
calificacién del examen final sea minimo de 4/10



La fecha de esta prueba estara programada en el calendario de examenes de la Facultad. El estudiante que
se presente y la supere aprobara la asignatura con una nota de 5. En caso contrario mantendra la misma
nota.

Irregularidadesen actos de evaluacion

Sin perjuicio de otras medidas disciplinarias que se estimen oportunas, y de acuerdo con la normativa
académica vigente, \"en caso que el estudiante realice cualquier irregularidad que pueda conducir a una
variacion significativa de la calificacion de un acto de evaluacion, se calificara con un 0 este acto de
evaluacion, con independencia del proceso disciplinario que se pueda instruir. En caso que seproduzcan
diversas irregularidades en los actos de evaluacion de una misma asignatura, la calificacion final de esta
asignatura sera 0\". Apartado 10 del Articulo 116. Resultados de la evaluacion. (Normativa Académica
UAB)

La realizacion de las actividades de evaluacion esta sujeta a lo establecido en esta guia docentey enla ™
Politica de la Facultad de Economia y Empresa ante la deteccién de irregularidades durante la realizacion de
actividades evaluativas", que regula las condiciones en las que se desarrollan las pruebas de evaluacién y los
procedimientos aplicables ante indicios de irregularidad. Se recomienda al estudiantado consultar su
contenido.

Bibliografia

La asignatura seguira la estructura de los libros recomendados:

Bibliografia basica (ultimas ediciones disponibles):

Lovelock C. : El Marketing de Servicios. Ed. Addison-Wesley (2015)

Vilaseca Morales D. : Innovacién y Marketing de Servicios en la Era Digital. Ed. ESIC (2014)
Fernandez P. : La Gestion del Marketing de Servicios. Ed. Granica (2019)

Bibliografia compplementaria:

Lovelock, C., Wirtz, J : Marketing de servicios. Ed Pearson (2009)

V. Zeithaml, M. Bitner, D. Gremler: Services marketing : integrating customer focus across the firm, Mcgraw
Hill (2018)

Grande Esteban, I. : Marketing de los servicios. Ed. ESIC (2005)

Software

La actividad docente y de treball no necesita ninglin programa informatico particular. Con un ordenador portatil
0 una tablet con paquete office se pueden realizar las actividades de busqueda de la informacion necesaria
para las practicas.

Grupos e idiomas de la asignatura

La informacion proporcionada es provisional hasta el 30 de
noviembre. A partir de esta fecha, podra consultar el idioma de cada
grupo a través de este enlace. Para acceder a la informacion, sera
necesario introducir el CODIGO de la asignatura

Tipo de docencia Grupo Idioma  Semestre Turno
I 1


https://sia.uab.es/servei/ALU_TPDS_PORT_CAT.html
https://www.uab.cat/doc/Politica_FEIE_irregularitats_CAST
https://www.uab.cat/doc/Politica_FEIE_irregularitats_CAST

(TE) Teoria 10 Catalan  primer manafa-mixto
cuatrimestre

(PAUL) Practicas 101 Catalan  primer manafa-mixto
de aula cuatrimestre




