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Video. 

51 ideas de publicidad y de marketing que si atraen a la gente. 

http://www.youtube.com/watch?v=XPPgJzeOAtw


 

 

 

CLIENTES. USUARIOS. 



¿Qué son los servicios? 

• Payne (1996) es una actividad intangible, que implica 
interacción con los clientes.  
–  La producción de un servicio puede estar o no relacionada con un 

producto físico. 

 

 

 



Diferencias entre los servicios y los productos. 

Fuente: Reimpreso con permiso de la American Marketing Association, Journal of Marketing 49, otoño de 1985, A. Parasuraman, 
Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Futures Research”, pp. 41-
50. 



Brecha del cliente. 

Expectativas 
del servicio. 

Percepción 
del servicio. 

Fuente: Valarie A.Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002) 2ª. Edición, McGraw-Hill, Pág. 34 

Brecha del 
cliente. 



Zona  
de  

tolerancia 

Servicio 
adecuado 

Servicio 
deseado 

SERVICIO  
ESPERADO 

INTENSIFICADORES 
PERMANENTES  
DEL SERVICIO 

•Expectativas derivadas.  
•Filosofía personal del 
servicio 

NECESIDADES 
PERSONALES 

INTENSIFICADORES 
TRANSITORIOS DEL 

SERVICIO 

•Emergencias 
•Problemas del servicio 

PERCEPCIÓN DE LAS 
ALTERNATIVAS SERVICIO 

AUTOPERCEPCIÓN DEL 
PAPEL EN EL SERVICIO 

FACTORES SITUACIONALES 
•Mal clima 
•Catástrofes 
•Sobredemanda 
aleatoria 

PROMESAS EXPLÍCITAS  
DEL SERVICIO 

•Publicidad 
•Venta personal  
•Contratos 
•Otras comunicaciones 

•Tangibles  
•Precio 

PROMESAS IMPLÍCITAS  
DEL SERVICIO 

COMUNICACIÓN ORAL DE 
BOCA EN BOCA 

•Personal 
•“Expertos” (Consumer 
Reports, publicidad, 
consultores, sustitutos)  
 

EXPERIENCIAS  
PASADAS 

SERVICIO PREDECIDO 

PERCEPCIÓN  
DEL SERVICIO 

Brecha 5 

Naturaleza y determinantes de las expectativas del cliente en relación con el servicio. 

Fuente: Reimpreso con autorización de Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry y A. Parasuraman, “The Nature and  Determinants of Customer Expectations of Service”, 
Journal of the Academy of Marketing Science 21, núm. 1, 1993, pp. 1-12, © 1993, Academy of Marketing Science.  



Consecuencias de un mal servicio. 

• Un cliente inconforme contará su experiencia "al menos 50 
veces durante los seis meses posteriores al hecho", dice 
Enrique Gómez Gordillo, conferencista y consultor en 
mercadotecnia.  

• La compañía podría perder entre 300 y 450 clientes 
potenciales. 

 

 

 

 CNN Expansión (2006). Evita estos 5 errores, o pierde clientes. Recuperado el 16 de junio de 2011 de: 
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor 
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Percepción del servicio. 

Percepción del 
servicio. 

Satisfacción. 

Calidad en el 
servicio. 

Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que los clientes perciben los 
servicios en términos de su calidad y del grado de satisfacción en 
sus experiencias en general. 



Satisfacción. 

Zeithaml y Bitner (2002) dicen que la satisfacción es la respuesta 
de saciedad del cliente.  

•  Es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o 
de que producto o servicio en sí mismo, provee un nivel 
placentero de recompensa al consumirlo. 

 



Dimensiones de la calidad del servicio. 

Confianza. 

Responsabilidad. 

Seguridad. 

Empatía. 

Tangibles. 

Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que existen cinco dimensiones que los 
clientes toman en cuenta al momento de valorar la calidad de los servicios. 



Percepción: Momentos de la verdad. 
Es todo evento en el que un cliente entra en contacto con algún aspecto de la compañía y se 

crea una impresión sobre la calidad de los servicios (Biblioteca de manuales prácticos de 

marketing ,1993). 

 Cascada de un encuentro de servicio durante la estancia en un hotel. 

Registro. 

El botones lo conduce a la habitación. 

Alimentos en restaurante. 

Servicio de despertador. 

(Llamada telefónica). 

Liquidación de la cuenta. 

Fuente: Mary J. Bitner, “Managing the Evidence of Service”, The Service Quality Handbook, Eberhard E. Scheuing y William F. Christopher 
(eds.) Nueva York, AMACOM Press, 1993, © AMACOM, una división de American Management Association. Todos los derechos reservados. 
Reimpreso con la autorización del editor. 

 



Actividad. 

1. Identifica los momentos de la verdad durante la visita de un 
estudiante a la biblioteca.   

2. Menciona cómo implementarías las dimensiones de la 
calidad en cada momento de la verdad. 

 

 



Recomendaciones para lograr la calidad y 
satisfacción del cliente en cada momento de la 

verdad. 

Crea un plan para recuperar clientes o usuarios  insatisfechos.  

Aunque existan políticas de servicio, busca alternativas  para que el 
usuario nunca se vaya sin  el servicio  requerido. 

Prepárate para  hacer frente a los clientes difíciles. 

No olvides las dimensiones de la calidad  (confianza, 
responsabilidad, seguridad, entre otras) en cada momento de 
verdad. 



Cómo ofrecer un buen servicio de atención al cliente. 

Video. 

http://www.youtube.com/watch?v=5619fz2mlOI&feature=related
http://www.youtube.com/watch?v=XPPgJzeOAtw


Plan de marketing. 

1.-Análisis de la 
situación. 

2.-Enfoque de 
servicio. 

3.-Programa de 
marketing 

estrategias y 
tácticas. 

4.-Plan de 
implementación. 

5.-Evaluación y 
control. 

Según Abrams, R. (2003) éstos son algunos de los elementos que debe tener un 
plan de marketing: 

 



Análisis de la situación. 

• Analizar a los clientes. 

• Investigar sobre las tendencias en el servicio de las 
bibliotecas universitarias. 

• Generar y analizar estadísticas de utilización de los 
servicios y recursos de la biblioteca. 

• Investigar cómo es el servicio de las bibliotecas en 
otras instituciones. 

• Realizar un análisis de fuerzas, oportunidades, 
debilidades y amenazas (FODA). 

1.-Análisis de la situación. 2.-Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de 

implementación. 
5.-Evaluación y control. 



Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas (FODA).  

Ejemplo: Restaurante Vitrales del Hotel Fiesta Americana.  

Fuerzas Debilidades

Contar con un servicio buffet. Diseño y distribución del layout.

El respaldo de una marca reconocida Inconsistencia en el servicio, sabor y en la atención del buffet.

Contar directamente con un grupo de clientes Ambiente y música aburridos.

Ubicado en la zona de desarrollo. Clientela muy homogenea.

Vista panorámica hacia un campo de golf. Cobro del valet parking.

Estándares de servicio probados por un acadena hotelera líder en el país. Restaurante es poco conocido.

Panadería de buena calidad Poca variedad de alimentos.

Carencia de identidad propia y de promoción.

Precios muy altos.

Oportunidades Amenazas

el crecimiento y desarrollo de la zona. Crecimiento acelerado en el número de restaurantes.

Aprovechar el crecimiento del mercado del golf. La incursión de restaurantes de marcas reconocidas.

Mayor tráfico desde Cuernavaca. Estableciemiento de restaurantes en la misma zona.

Ciclo económico creciente. Crecimiento en el mercado hotelero en la ciudad de Puebla.

La calidad de los restaurantes en Puebla no es consistente. Aumento de restaurantes de precio bajo.

Aumento de la cultura de comer fura de casa.

Sconfianza, M., y Marcela Suárez. (2004). Investigación de Mercado para el Restaurante Vitrales del Hotel Fiesta  Americana, Puebla y Propuestas 
de Mejora. Tesis de la Licenciatura en Administración de Hoteles y Restaurantes. Universidad de las Américas Puebla. San Andrés Cholula, Puebla. 
México. Recuperado el 16 de junio de 2011 de:http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lhr/sconfianza_e_m/capitulo5.pdf 

http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lhr/sconfianza_e_m/capitulo5.pdf


Actividad 

Realizar un análisis FODA de su biblioteca.  



Enfoque de servicio. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 

• Definir los objetivos. 

• Establecer los puntos de diferenciación entre el servicio 
de la biblioteca de su institución y el de otras 
bibliotecas. 

• Determinar cómo van a posicionar a la biblioteca en la 
mente de sus clientes. 



Objetivos del marketing en una biblioteca. 

Visibilidad Formación 

Amortización Contacto 

Slideshare (2011). Herramientas de marketing en la biblioteca universitaria. Recuperado el 11 de octubre de 2011 de: 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de-marketing-en-la-biblioteca-universitaria 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Mezcla del Marketing de Servicio. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 

 
 

De acuerdo a Zeithaml y Bitner (2002) la mezcla del marketing de servicios 

está compuesta por: 

• Servicio. 

• Plaza. 

• Promoción. 

• Precio. 

• Personas. 

• Evidencia Física. 

• Procesos. 



Servicio. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



 
Establecer la estrategia del servicio. 

 
• Definir el servicio que ofrece biblioteca. 

•  La calidad de su servicio. 

•  Cómo se alcanza esta calidad en el servicio. 

 

Ejemplo:  
El Centro Interactivo de Recursos de Información y Aprendizaje es una unidad interdisciplinaria de 

calidad, que ofrece a sus usuarios servicios de información e instalaciones cómodas, adecuadas y 

seguras. Son atendidos con amabilidad por personal  calificado que muestra una conducta ética en todo 

momento. La mejora continua es nuestro principio básico y para lograrlo, periódicamente se revisa la 

calidad de nuestros servicios y recursos. 

  



Plaza. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Centro Interactivo de Recursos de Información 
y Aprendizaje. 

Wikipedia (2006) . Biblioteca UDLAP. Imagen recuperada el 11 de octubre de 2011 de: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Biblioteca_UDLAP.jpg 

 

//upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/a/a7/Biblioteca_UDLAP.jpg
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de
http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Recursos electrónicos del CIRIA. 

CIRIA UDLAP (2010) . Recursos electrónicos. Imagen recuperada el 11 de octubre de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/recursos.html 

 

 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Soluciones en línea. 

CIRIA UDLAP (2010) . Consulta en línea. Imagen recuperada el 11 de octubre de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/soluciones.html 

 

 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Promoción. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Archivo de Difusión CIRIA. 

Flickr de Yahoo! (2011). Archivo Difusión CIRIA. Imagen recuperada el 16 de junio de 2011 de: http://www.flickr.com/photos/ciria_udlap/sets/72157622453148894/ 

 

 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Difusión CIRIA. 

CIRIA UDLAP (2010). Pantallas informativas. Imagen recuperada el 16 de junio de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/primer-nivel.html 

 

 

 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Difusión CIRIA. 

CIRIA UDLAP (2010). Centro Interactivo de Recursos de Información y Aprendizaje. Imagen recuperada el 16 de junio de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/ 

 

 

 

http://www.slideshare.net/honorio/herramientas-de


Las redes sociales. 

 MarketingBUAP (2011). Seleccionar las redes sociales. Recuperado el 11 de octubre de 2011 de: 
http://marketingbuap.pbworks.com/w/page/41937257/Seleccionar%20las%20redes%20sociales. 



Actividad 

• De acuerdo a sus objetivos del servicio, seleccionen algunas 
redes sociales que considera que le serían de utilidad y den 
ejemplos de cómo las utilizarían. 



Precio. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



 
Valor neto del servicio. 

 

Beneficios 
percibidos. 

Costos  

Percibidos. 

Lovelock (1997) menciona que mientras más grande es la diferencia positiva 

entre los beneficios percibidos y los costos percibidos, mayor es el valor neto. 



Personas. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Personas. 

Personas. 

Bibliotecarios. 

-Reclutamiento. 

-Entrenamiento. 

-Motivación. 

-Recompensas. 

-Trabajo en equipo. 

Clientes o 
usuarios. 

-Educación. 

-Entrenamiento. 



Evidencia física. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Instalaciones. 

 CIRIA UDLAP (2010). El CIRIA y sus instalaciones. Imagen recuperada el 16 de junio de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/infraestructura.html 



Procesos. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Proceso del Servicio de Consulta. 



Actividad. 

• Escoger un servicio ofrecido en su biblioteca y realizar un 
diagrama de flujo. 



Plan de implementación. 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 

Según Abrams, R. (2003) el plan de implementación 

muestra como se convertirán los planes en resultados. 

Ejemplo: 



Evaluación y control. 

De acuerdo a Abrams, R. (2003) la esencia  de la Evaluación y 

Control consiste en comparar la situación actual con los objetivos 

que se establecieron en el plan y tomar acciones apropiadas. 

 

1.-Análisis de la situación. 2.- Enfoque de servicio. 
3.-Programa de marketing 

estrategias y tácticas. 
4.-Plan de implementación. 5.-Evaluación y control. 



Evaluación y control. 

# Objetivos. Indicador.

Periódo de ejecución del 

objetivo.

Unidad de 

medida. Resultados Acción.

1

Aumentar en un 30% el número de 

accesos a los recursos 

electrónicos relacionados a la 

Escuela de Negocios.

% de accesos a los 

recursos electrónicos. Anual.

Accesos a los 

recursos 

electrónicos. Se aumentó sólo un 20%.

1.- Analizar las causas de por qué no 

se logró aumentar el número de 

accesos en un 30%.                                                                                                                                                             

2.-Ajustar el plan de marketing para 

lograr el objetivo.



Actividad 

• Escribir los pasos de un plan de marketing y registrar qué se 
ha realizado y qué falta por hacer en sus instituciones. 

 

Pasos de un plan de marketing. Qué se tiene ya hecho. Actividades por realizar.

Plan de Marketing.



Gracias… 

Concepción Guadalupe Bravo. 
guadalupe.bravo@udlap.mx 

 

 

 

mailto:guadalupe.bravo@udlap.mx
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