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Video.

51 ideas de publicidad y de marketing gque si atraen a la gente.
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http://www.youtube.com/watch?v=XPPgJzeOAtw
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é¢Qué son los servicios?

* Payne (1996) es una actividad intangible, que implica
interaccion con los clientes.

— La produccién de un servicio puede estar o no relacionada con un
producto fisico.
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Diferencias entre los servicios y los productos.
[ ] —" T —

Tangibles.

Intangibles.

Los servicios no pueden
inventariarse,

Los servicios no pueden patentarse.
Los servicios no pueden presentarse
ni explicarse facilmente,

Es dificil determinar su precio.

Estandarizados.

Heterogéneos

La entregadel servicio y Ia
satisfaccion del cliente dependende
las acciones del empleado.

La calidad del servicio depende de
muchosfactores incontrolables.

No existe la certeza de que el servicio
que se proporciona es equiparable
conlo que se planed y promovic
originalmente.

Produccion separada de
CONSUMOs.

Produccion y consumo
simultaneos.

Los clientes participan enla
transaccion y la afectan.

Los clientes se afectan unos a otros.
Los empleados afectan el resultado
delservicio,

La descentralizacion puede ser
fundamental.

Noperecederos.

Perecederos.

Es dificil producirlos masivamente.
Resultaproblematico sincronizar la
ofertay la demanda delos servicios.
Los servicios no puedendevolverse ni
revenderse,

Fuente: Reimpreso con permiso de la American Marketing Association, Journal of Marketing 49, otoiio 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.
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Brecha del cliente.

Expectativas

del servicio.

$

Percepcion

Brecha del
cliente.

del servicio.

Fuente: Valarie A.Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002) 22, Ediciéon, McGraw-Hill, Pag. 34
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Naturaleza y determinantes de las expectativas del cliente en relacién con el servicio.

INTENSIFICADORES

PROMESAS EXPLICITAS

PERMANENTES DEL SERVICIO
DEL SERVICIO *Publicidad
*Expectativas derivadas. *Venta personal
*Contratos

*Filosofia personal del
servicio

*Otras comunicaciones

PROMESAS IMPLICITAS

NECESIDADES DEL SERVICIO
PERSONALES *Tangibles
*Precio
COMUNICACION ORAL DE
INTENSIFICADORES SERVICIO BOCA EN BOCA
TRANSITORIOS DEL ESPERADO *Personal
SERVICIO *“Expertos” (Consumer
*Emergencias Servicio Reports, PUb“Cld?d,
«Problemas del servicio deseado consultores, sustitutos)
Zona EXPERIENCIAS
PERCEPCION DE LAS de PASADAS
ALTERNATIVAS SERVICIO .
tolerancia
" Servicio
AUTOPERCEPCION DEL d d
PAPEL EN EL SERVICIO clo (el By
SERVICIO PREDECIDO
FACTORES SITUACIONALES b
*Mal clima Brecha 5
'ga;aSt(;Ofes . PERCEPCION
obredemanda DEL SERVICIO
aleatoria

Fuente: Reimpreso con autorizacion 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, num. 1, 1993, pp. 1-12, © 1993, Academy of Marketing Science.
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Consecuencias de un mal servicio.

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

* La compania podria perder entre 300 y 450 clientes
potenciales.

CNN Expansién (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

UDLAP http://ciria.udlap.mx O;E’OC"“A


http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor
http://www.cnnexpansion.com/expansion/2010/10/19/mal-manejo-de-las-quejas-del-consumidor

Percepcidn del servicio.

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

Percepcion del
servicio. Calidad en el
servicio.
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Satisfaccion.

Zeithaml y Bitner (2002) dicen que la satisfaccion 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 si mismo, provee un nivel
placentero de recompensa al consumirlo.

UDLAP http://ciria.udlap.mx 63'9("“‘\
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Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que existen cinco dimensiones que los
clientes toman en cuenta al momento de valorar la calidad de los servicios.

Dimensiones de la calidad del servicio.

= Confianza.

= Responsabilidad.

s Seguridad.

= Empatia.

=l Tangibles.

UDLAP
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Percepcion: Momentos de la verdad.

Es todo evento en el que un cliente entra en contacto con algun aspecto de la compafia y se
crea una impresion sobre la calidad de los servicios (Biblioteca de manuales practicos de
marketing ,1993).

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

Registro.

El botones lo conduce a la habitacion.

Alimentos en restaurante.

Servicio de despertador.

(Llamada telefdnica).

Liquidacién 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 division de American Management Association. Todos los derechos reservados.
Reimpreso con la autorizacion del editor.
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Actividad.

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

2. Menciona como implementarias las dimensiones de la
calidad en cada momento de |a verdad.

UDLAP http://ciria.udlap. mx ¢;~§'9CIRIA



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

verdad.

Crea un plan para recuperar clientes o usuarios insatisfechos.

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

Preparate para hacer frente a los clientes dificiles.

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

UDLAP
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Video.

Como ofrecer un buen servicio de atencion al cliente.,
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http://www.youtube.com/watch?v=5619fz2mlOI&feature=related
http://www.youtube.com/watch?v=XPPgJzeOAtw

Plan de marketing.

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

3.-Programa de
1.-Andlisis de la 2.-Enfoque de marketing 4.-Plan de 5.-Evaluaciény

situacion. servicio. estrategias y implementacion. control.
tacticas.
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Analisis de la situacion.

e Analizar a los clientes.

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

* Generary analizar estadisticas de utilizacion de los
servicios y recursos de la biblioteca.

* Investigar como es el servicio de las bibliotecas en
otras instituciones.

e Realizar un analisis de fuerzas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA).

1.-Analisis de la situacion. 2.-Enfoque de servicio. 3.—Programa 2Lo nlwafketmg : Gl de. . 5.-Evaluacidn y control.
estrategias y tacticas. implementacion.
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Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA).

Ejemplo: Restaurante Vitrales del Hotel Fiesta Americana.

Contar con un servicio buffet. Disefio y distribucion del layout.

El respaldo de una marca reconocida Inconsistencia en el servicio, sabory en la atencidn del buffet.
Contar directamente con un grupo de clientes Ambiente y mUsica aburridos.

Ubicado en la zona de desarrollo. Clientela muy homogenea.

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

Estandares de servicio probados por un acadena hotelera lider en el pais.  |Restaurante es poco conocido.

Panaderia de buena calidad Poca variedad de alimentos.

Carencia de identidad propia y de promocion.
Precios muy altos.

el crecimiento y desarrollo de la zona. Crecimiento acelerado en el nimero de restaurantes.
Aprovechar el crecimiento del mercado del golf. Laincursion de restaurantes de marcas reconocidas.

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

Ciclo econdmico 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 |a cultura de comer fura de casa.

Sconfianza, M., y Marcela Suarez. (2004). Investigacion de Mercado para el Restaurante Vitrales del Hotel Fiesta Americana, Puebla y Propuestas
de Mejora. Tesis de la Licenciatura en Administracion 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/Ihr/sconfianza_e m/capitulo5.pdf
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Actividad

Realizar un analisis FODA de su biblioteca.
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Enfoque de servicio.

e Definir los objetivos.

e Establecer los puntos de diferenciacion entre el servicio
de la biblioteca de su institucion y el de otras
bibliotecas.

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

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.-Programa = 'T‘a'fke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tacticas.
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Objetivos del marketing en una biblioteca.

Visibilidad Formacion

Amortizacion 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
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Mezcla del Marketing de Servicio.

De acuerdo a Zeithaml y Bitner (2002) la mezcla del marketing de servicios
esta compuesta por:

* Servicio.

* Plaza.

* Promocion.

* Precio.

* Personas.

* Evidencia Fisica.
* Procesos.

I £ T T 4.-Plan de implementacion.

estrategias y tacticas.

UDLAPR http://ciria.udlap.mx @cmm



Servicio.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.

UDLAPR http://ciria.udlap.mx ®C|R|A



Establecer la estrategia del servicio.

* Definir el servicio que ofrece biblioteca.
e La calidad de su servicio.
e Como se alcanza esta calidad en el servicio.

Ejemplo:

El Centro Interactivo de Recursos de Informaciéon y Aprendizaje es una unidad interdisciplinaria de
calidad, que ofrece a sus usuarios servicios de informacion e instalaciones cdmodas, adecuadas y
seguras. Son atendidos con amabilidad por personal calificado que muestra una conducta ética en todo
momento. La mejora continua es nuestro principio basico y para lograrlo, periédicamente se revisa la

calidad de nuestros servicios y recursos.

UDLAP http://ciria.udlap.mx Q?'p("““



Plaza.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.
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Centro Interactivo de Recursos de Informacion
y Aprendizaje.

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

Iniclo Acerca de las

Colecciones
Paginm de Dol mutenal iapohase.
Il det CIRIA poe de préstomo, ‘
donBoionen

Recursos
Electrénicos

Soluciones
a Usuarios

Conmuin wn lines,

Avatts do telleras y
contacion PR ayuds, oureos, wikie vy Diogs
dul C1ruA

reserva dignal

Para compartir
Conocimiento

Infraestructura

Calendario y
y Serviciosa

Acerca del
Horarios

CIRIA

Informaciin del egifeio
dol CIRIA y resstvacion

Horano extendido, Diectono, ameislla,
dlos Inhabites, nroanigremn, alisnzan,

protecocion aivil

de wupRcios | mccuno restringiso

niclo

Acceso a recursos fuera del campus (via intranet

UDLAP).

Artes y Humanidades Clencias Clencias Sociales Ingenieria Negoclos y Economlia Multidisciplinaria

Busqueda en recursos electronicos contratados.

Recursos electronicos generales.

Libros Electréonicos

Tesis Digitales

Periodicos Digitales

Acceso rapido:

Titulos de Revistas (A to 2)

ENSCO Host

Willson Omnifile

IndMex

RSS Feeds disponibles:

4 Difusicn de recursosx y anuncics del CIRIA
(it Teeitrer),

CIRIA UDLAP (2010) . Recursos electrénicos. Imagen recuperada el 11 de octubre de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/recursos.html|
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Soluciones en linea.

(= Soluciones en linea -» Usuario: 14064 - Windows Internet Explorer

G@v |g1 http:/fcatarina.udlap.mxju_dl_afsoluciones/principal.jsp ““ ?!!XI Google
w o {Qs‘:hcionesenlinea-wsuario: 14064 [ - = - | Page v |
o )
@® ® ® ..Sf""mm T T e ®
linea
Inicic Prequntar Preguntas Prequntas Prequntas Buscar Chat Mis Mis Manual  Salir
pendientes en proceso resueltas V preguntas  pri guntas preguntas

pendientes en proceso resueltas

Bienvenid@ - CONCEPCION GUADALUPE BRAVO CESPEDES

Simple | Avanzada

Pregunta (%) :

Tema (*): | OTRO, especificar VI Otro:I

[ Enviar | | Limpiar |

(*) Campos necesarios para agregar la pregunta

ninguna

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

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.
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Archivo de Difusion CIRIA.

flickr ...

Iniclo La visito Craar cuenta Explorar Subir fotos Bascar
CIRIAUDLAP Aoumaes
Archivo Difusion CIRIA Presentacin o o] EI0) mis~

Miniaturas  Detafe  Comentancs

Comunicaodn grifica resiizada pot la
Coordnackin de Dauzibn y Resstiones
Publicas gef Cantro interactive de Recursos
de Informacon y Aprendizae de la UDLAP

S
Cooranador Omar Sosa Tzec (2007- = m -
presents) 1= £l
Asistents: Lansss Gaaman Martinesz (2006-
2008)

Becano. Sergia Sménez Rios (2007-2009)

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

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

SO CIRIA UDLAP

UNIVERSIDAD DE LAS
AMERICAS PUEBLA

Acerca de las Recursos Soluciones Para compartir | Infraestructura Calendario y Acerca del
Colecciones | Electronicos a Usuario= Conocimiento y Serviclos Horarios CIRIA
Inicio |
Pel msterinl dinponitsle, | AQUBS0 on lines & aults en linees, Acarcs o talleren y Informacion del edificio | Hotuno extendido, | Directono, nurmmsrsiie,
Hpon da préatano, rovintne, (ibros, lenm BONtMGton parm syuds Curhon, wikin y bloge | del CIRIA ¢ resetvecion | dlas inhAbies, oIganigrame, alianzas,
BONNOKNEs panadicon | runnrve dighal | dal CIRIA | do eapnokon | Accono restringuio | Protecolon oivi

Catalogo en linea. Metabuscadores. Noticias, avisos y actividades del
CIRIA anunciadas en redes sociales:

f leif

Los resultados da la
Il Wi {(NT=Ta{n 14T

Busca Hbros, revistas y material en reserva Busca en colecclones digitales vy
universitaria, bibliotecas con convenio,

Catalogo en Linea Metalib

Inztrucclones para renovacion electronica

SCOIL IR ary

(U RRTR TN Y
)\ ' [
* El servicio de Dizcovery se encuentra a Aavista @tcatyq: Mndeo, 1a LN Dy e mala
prueba y no Incluye todos 0% recursos walucacitry, Lispanibles mey o/ /e Enny vt
electrdnicos contratados. NONIS S0 1 Puy Vitwiionnt ¥ TAN GMY
Prastamo de libros para Bxa-LDLA 8 soln £on Wne copla
L crsclarial e EXA Y comprabgnts e domicilic

w1 el maody prestame,
Y \ p

Recursos electrénicos por escuela.

Artes y Humanidades Clenclas Cienclas Soclales

L Puedes suseribivte y enterarte de los
ultimos anuncios (publicados desde el
Tuwittern).

CRESRTOR e I.A -

Ingenieria Negocios y Economia Multidisciplinaria

CIRIA UDLAP (2010). Centro Interactivo de Recursos de Informacién y Aprendizaje. Imagen recuperada el 16 de junio de 2011 de: http://ciria.udlap.mx/
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Linked 3}
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flickr

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.

Las redes sociales.

Captar gente que le

gusta lu marca, quiere

compartic su opiniéon y

participar en concursos
Juegps

Muy buena mientras
mantengan su pollitica
comercial basada en
relavancia (win win)

Si el target es aclivo en
Myspace |a
comunicaciaon es buana,

Utiliza sistemas de
monitorizacion de
palabras para saber quo
se dice sobre nuestra
marca y compelidores

Oportunidades de
captacion de cdlientos s|
to posiclonas como
exparto! Involucras an

tomas de decisionas

Para entratener,
Informar o mostrar

conocimionto sobre
medios socialos, esto es
ol canal adecuado

Wilizando bien las
etiquetas en las folos do
omprosa ayudas a poner
rostro a la marca

Buena plataforma de
exposiclon paro hay que

complementaria con
plan de visibilidad

Se ha de estar activo
para tener exposicidn, y
siempre ligado a un
“avonto”

Menor arecimianto y
Manor Uso aungue
Myspace vualve con
planes de contraatacar a
facebook

Ofrece opoartunidades

unicas de integracion

web para captar clientes
y sobrasalir de |los

Efectivo para marca
personal y demaostrar
destreza de tu
arganizacion, Clave

ars

Herramlanta potenta
para tu marca cuando
tenes W canal
promuévealo

Farticipsclon de eventos
de Ia industria te hace un
hueco antre gente con
iInteresas similaras paro e

pequeta escala

Pueden aumentar con
botones para compartir
pero o los usuntios no
les gustar salir del site

valor, los usuarios
len del site

So presta a hacer
scoionas multiplistalforma
lo que pormite
gonaracion trafico

Allo si anclado sobre
promocionas. Utilizacion
de promos en su justs
medida

Poco probable

El trafico va a los
vidoos: Poco probable
que exista relacion entre
videos vistos y visilas

Incluso si lienes miles
de visitas a una foto con

link a nuestra web, el
numero de click
ballsimo

De muy poco a nada de
valor

Por pnvacidad

diferancia de facebook

tuenti no apareceré en
buscadores

Eventos mis populares,
linkados a blogs y en
agregadores se sitéan
on buenas posicionon an
buscadores

Los busaadores
Incorporaran resultados
a tlempo real

Allo posiclonamiento,
casl una garantia do
primoros resultados
COMmo empresa o

ampleado

Muy bueano para antazar
a tu sitio ya que ne

posiclonan alto. Una
buena forma de mostrar
nuestra marca

Altameante agregado a
los motores de
busqueda. Se
posicionan alto an

UDLAPR
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Actividad

* De acuerdo a sus objetivos del servicio, seleccionen algunas
redes sociales que considera que le serian de utilidad y den
ejemplos de como las utilizarian.
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Precio.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.
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Valor neto del servicio.

Lovelock (1997) menciona que mientras mas grande es la diferencia positiva
entre los beneficios percibidos y los costos percibidos, mayor es el valor neto.

Satisfaccién de |5
necesidad.

Estrés psicolégico.

Calidad en e|

o € Experiencias
servicio.

Sensoriales
desagradables.
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Personas.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.

UDLAPR http://ciria.udlap.mx ®C|R|A



Personas.

-Reclutamiento.
-Entrenamiento.
Bibliotecarios. -Motivacién.

-Recompensas.

Personas.

Clientes o ~Educacion.
UsuariOS_ -Entrenamiento.

-Trabajo en equipo.

UDLAR
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Evidencia fisica.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.
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Instalaciones.

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

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.—Prograr’qa et ”,‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tcticas.
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Proceso del Serv

o de Consulta.
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Actividad.

* Escoger un servicio ofrecido en su biblioteca y realizar un
diagrama de flujo.
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Plan de implementacion.

Segun Abrams, R. (2003) el plan de implementacion
muestra como se convertiran los planes en resultados.
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3.-Programa de marketing
estrategias y tacticas.

1.-Andlisis de la situacién. 2.- Enfoque de servicio.

4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
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Evaluacion y control.

De acuerdo a Abrams, R. (2003) la esencia de la Evaluaciéony
Control consiste en comparar la situacion actual con los objetivos
gue se establecieron en el plan y tomar acciones apropiadas.

1.-Analisis de la situacion. 2.- Enfoque de servicio. 3.-Programa @ ’T‘afke“”g 4.-Plan de implementacion. 5.-Evaluacién y control.
estrategias y tdcticas.
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Evaluacion y control.

Aumentar en un 30% el nimero de
accesos a los recursos
electronicos relacionados a la
Escuela de Negocios.

[N

% de accesos a los
recursos electronicos.

Anual.

Accesos a los
recursos
electronicos.

Se aumenta solo un 20%.

1.- Analizar las causas de por qué no
se logro aumentar el nimero de
accesos en un 30%.

2.-Ajustar el plan de marketing para
lograr el objetivo.

UDLAPR
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Actividad

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

Concepcion Guadalupe Bravo.
guadalupe.bravo@udlap.mx
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