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REQUISITOS (ASIGNATURAS O MATERIAS CUYO CONOCIMIENTO SE PRESUPONE)
Marketing

OBJETIVOS

- El estudiante conocera con amplitud los principios de marketing y su aplicacién a los servicios en general y a los
servicios financieros en particular.

- Adquirird conocimiento sobre diversos instrumentos que le permitan evaluar variables de marketing relevantes para
los servicios financieros.

- Obtendra una visidn actual de conceptos clave en los servicios financieros, como son la distribucion en internet, los
programas de marketing relacional y las novedades en el posicionamiento.

DESCRIPCION DE CONTENIDOS: PROGRAMA

El contenido de la asignatura desarrolla tres tematicas basicas: primero, contiene los conceptos centrales de
marketing de servicios; segundo, explica la aplicacion de estos conceptos en el sector financiero haciendo énfasis en
temas como la calidad, la satisfaccion y las relaciones rentables, y tercero, ahonda en los conceptos mas modernos
del marketing financiero, yendo mas alla de las 4 Ps.

El contenido del programa se desglosa en los siguientes apartados:

- Marketing de servicios. Servicios vs productos. Servuccion

- Marketing de servicios financieros

- Estrategias de marketing en el sector financiero. Gestion de relaciones rentables, satisfaccién y lealtad

- Calidad de servicio, gestién y modelos

- Comportamiento del consumidor de entidades financieras

- El cliente del sector financiero: el conocimiento del cliente y modelos avanzados de clientes

- Las 4 Ps: Price y Product en el sector financiero

- Las 4 Ps: Place (distribucién) y Promotion (comunicacién) en el sector financiero

- Las otras Ps: People (marketing interno) y Physical evidence (soportes fisicos)

- Las otras Ps: Processes y metodologia de la innovacion en servicios (design thinking, lean startup, agile)

ACTIVIDADES FORMATIVAS, METODOLOGIA A UTILIZAR Y REGIMEN DE TUTORIAS
Esta asignatura combina conocimiento tedrico y practico. En las sesiones tedricas se explican los conceptos clave
sobre el marketing y su aplicacién al sector financiero. En las sesiones practicas se analizaran articulos y casos
exitosos que ejemplifiquen lo aprendido en clase.

Las competencias de conocimiento y actitudes serdn adquiridas por los alumnos a través de lecciones magistrales y
por la resolucion en grupo y/o individual de casos de marketing financiero que seran discutidos, analizados y
presentados en clase. En detalle, el curso tendra el siguiente desarrollo:

- Los alumnos dispondran del material bibliogréafico, que esta recogido en la bibliografia recomendada asi como el
material docente del profesor, preparado especificamente para la asignatura.

- Casos practicos y articulos, que se realizaran tanto de forma individual como en grupo. Lo que permitir4 desarrollar
destrezas de andlisis, diagndstico, evaluacion y sintesis, y habilidades de presentacion oral y escrita.
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SISTEMA DE EVALUACION

- Examen escrito: 50% de la nota final (Hay nota minima de 4.5/10 para sumar la nota practica)
- Trabajos practicos: 50% de la nota final

. Andlisis de casos y articulos: 20%

. Trabajo en grupo: 30%

* El sistema de evaluacion en la convocatoria extraordinaria se desglosa de la siguiente manera: se escogera la nota
mas favorable al alumno entre las siguientes:

a) 50% corresponde al examen final de los contenidos de la asignatura y el otro 50% corresponde a la nota de los
trabajos practicos (evaluacién continua)

b) 100% Examen final

Peso porcentual del Examen Final: 50
Peso porcentual del resto de la evaluacion: 50

BIBLIOGRAFIA BASICA
- Castell6 Gestién comercial de servicios financieros, ESIC, 2007

- Embid, Davila, Zorrilla Marketing Financiero, McGrawHill, 1998

- Hoffman, Bateson Fundamentos de Marketing de Servicios, Thomson, 2002

- Lovelock Services Marketing, Prentice Hall International, 1996

- Lovelock, Vandermerwe, Lewis Services Marketing, Prentice Hall Europe, 1999
- McGoldrick, Greenland Retailing of financial services, McGrawHill, 1994

- McGoldrick, Greenland Retailing of financial services, McGrawHill, 1994

- McGoldrick, Greenland Retailing of financial services, McGrawHill, 1994

- Rivera Camino, Mas Hernandez Marketing financiero: Estrategia y planes de accién para mercados complejos,
ESIC, 2015
- Rust, Zahorik, Keiningham Service Marketing, Harper Collins, 1996

- Sebastian Gonzdalez Gestion bancaria: los nuevos retos en un entorno global, MacGraw-Hill, 2001
- Wirtz, Lovelock Services Marketing: People, Technology, Strategy, World Scientific, 2016
- Zeithaml Marketing de servicios: un enfoque de integracién del cliente a la empresa, McGraw-Hill, 2002

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA
- Berry, Parasuraman Marketing de Servicios: La calidad como meta, Gestion y Empresa-Parramén, 1993

- Huete, D'Andrea, Reynoso, Lovelock Administracion de Servicios, Pearson-PrenticeHall, 2004

- Zeithaml, Parasuraman, Berry Calidad total en la gestion de servicios, Diaz de Santos, 1993

Pagina2de 2



