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COMPROMISO DE HONOR

Yo, Al firmar este compromiso, reconozco que el presente examen esta
disefiado para ser resuelto de manera individual, que puedo usar una calculadora ordinaria para célculos aritméticos, un lapiz o
esferografico; que solo puedo comunicarme con la persona responsable de la recepcidén del examen; y, cualquier instrumento
de comunicacion que hubiere traido, debo apagarlo y depositarlo en la parte anterior del aula, junto con algin otro material
que se encuentre acompafiandolo. No debo ademas, consultar libros, notas, ni apuntes adicionales a las que se entreguen en
esta evaluacion. Los temas debo desarrollarlos de manera ordenada.

Como estudiante de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas me comprometo a combatir la mediocridad y actuar con
honestidad, por eso no copio ni dejo copiar.

Firma de compromiso del estudiante
Firmo al pie del presente compromiso, como constancia de haber leido y aceptar la declaracion anterior.
RESULTADO DE EVALUACION A MEDIR:

a)  Tener una educacion amplia para comprender el impacto de las soluciones de su carrera profesional en el contexto
global, econédmico, ambiental y social.

b)  Comprender, desarrollar y ejecutar las herramientas de marketing que permitan una acertada comercializacién y
venta de productos y servicios, sean estos nuevos o existentes.

Escoja la alternativa correcta para las siguientes preguntas (40 PUNTOS, 5 PUNTOS CADA UNA)
La columna A es una lista de los items objetivos. Sobre la linea a la izquierda de cada enunciado escriba la letra del item de la
columna B que se ajuste mejor al enunciado. Cada respuesta de la columna B se puede usar una vez, mas de una vez, o no

usarse.

1)  Con respecto a la construccién de la flor de servicios, escoja la alternativa que describe a algunos de los servicios
complementarios que la conforman:

Columna A Columna B
a) Facturacién 1) Los clientes prefieren no preocuparse por
b) Custodia cuidar las pertenencias que traen con ellos a
un sitio de servicio.
¢) Consultas 2) Los clientes necesita saber lo que estd
d) Pago disponible y puede garantizar el compromiso
e) Toma de orden de entrega. El proceso debe ser rapido y suave.

3)  Ofrecer asesoramiento y consulta a la medida
de las necesidades de cada cliente y situacion.

4)  Los clientes pueden pagar mas rapido y de
forma alegre si las transacciones son simples y
convenientes para ellos.

5) Las facturas deben ser claras, precisas y
legibles.

Respuesta:
a) a4,bs5,cl1,d2,e3
b) a5, bl,c3,d4,e2
c) a3, b2,cl,d5, ed
d) a4,bl,c2,d3,e5
e) a5,b2,c5,d4,el
Respuesta: b)

2)  Labrecha del cliente es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del mismo.
a) Verdadero
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b)  Falso
Respuesta: a)

3)  Ladefinicion de intangibilidad implica que los servicios:
a) No pueden inventariarse, patentarse, mostrarse de inmediato y fijar su precio es dificil.
b)  No pueden tocarse, patentarse, inventariarse ni mostrarse de inmediato.
c¢) No pueden verse, inventariarse, fijar su precio es dificil y no pueden mostrarse de inmediato.
d) No pueden inventariarse, patentarse, moverse y es dificil fijar su precio.
Respuesta: a)

4)  Los atributos del modelo de calidad de servicio son:
a) Tangibles, inseguridad, confiabilidad, empatia, confiabilidad y responsabilidad.
b)  Tangibles, empatia, confiabilidad, seguridad y heterogeneidad.
c) Responsabilidad, tangibles, empatia, confiabilidad y seguridad.
d) Confiabilidad, Seguridad, tangibles, responsabilidad, simpatia y seguridad.
Respuesta: c)

5)  Uno de los objetivos de la investigacion de mercados de servicios es de supervisar y dar seguimiento al desempefio

del servicio.
a) Verdadero
b)  Falso

Respuesta: a)

6) Los riesgos percibidos de la compra y utilizacidn de servicios son:
a)  Funcional, atemporal, financiero, social, fisico, financiero, sensorial y psicoldgico.
b)  Psicoldgico, social, fisico, funcional, sensorial, financiero y contable.
c) Imparecial, social, fisico, psicoldgico, funcional, sensorial y financiero.
d)  Fisico, social, funcional, temporal, financiero, psicolégico y sensorial.
Respuesta: d)

7) Lazonade tolerancia es:
a) Grado en que los clientes reconocen y aceptan la heterogeneidad de la prestacidn de servicios.
b)  Nivel de servicio que el cliente puede aceptar.
c¢) Nivel de servicio que el cliente espera recibir
d) Elrango de servicios que recibe un cliente.
Respuesta: a)

8) Labrecha del proveedor consiste en:
a)  Pronosticar las expectativas futuras de los clientes.
b)  Valorar el desempefio de los individuos y de los equipos de trabajo con el propésito de recompensarlos.
c) Identificar a los clientes insatisfechos.
d) Minimizar la diferencia entre el servicio esperado y percepciones de la compafiia respecto a las expectativas
del cliente.
Respuesta: d)

Desarrolle las siguientes preguntas (60 PUNTOS, 15 PUNTOS CADA UNA)
1) Describa la mezcla de marketing de servicios e indique en detalle en qué se diferencia de la mezcla de marketing
tradicional.

* Desarrollodel *+ Determinarel + Ladistribucién ¢ Proporcionarla

concepto del precio puede llevarse informacién
servicio. adecuado para a cabo a través adecuada.

+ Identificas las alcanzar el de medios + Lograr llegar al
necesidades punto de fisicos (en otros mercado
basicas para equilibrio del €asos no) objetivo a
satifacerlas. negocio en * Tendencia: Uso través de la

+ Complementarl mediano plazo. de medios comunicacion.
as con valor digitales. * Recibir los
afiadido. * Decisiones: comentarios

Coémo, Cuando para adaptar el
y Donde. servicio a futuro
(retenciéon de
clientes).
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+ Lainteraccion de las

personas de servicio
son un reflejo de la
calidad del mismo.

* Las empresas hoy en
dia deben dedicar

esfuerzos para

contratar, entrenar y

mantener a personas

* Los procesos para la
prestacion de
servicios deben ser
detallados.
* Se debe dar apertura
a las percepciones
del cliente para
poder adaptar los
procesos a sus

* Crear espacios
tangibles que ayudan
a mejorar la
percepcion del
servicio por parte del
consumidor.

* Mantener sitios
adecuados y detalles
con buena presencia.

Brand Equity

habiles para la necesidades.
prestacion del + Los procesos
servicio. equivalen al tiempo
final invertido por el
cliente.
2)  Establezca el esquema de branding de productos y de servicios.
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Figure 419 A service-branding model.

The bold arrows represent strong relationships and the dotted arrows represent weaker relationships.

Taken from Leonard L. Berry, “Cultivating Service Brand Equity,” Journal of the Academy of Marketing Science 28, no. 1: 128-137.
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3)
CLIENTE

Expectativa del
servicio

1

BRECHA I

Realice el modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio.

DEL CLIENTE

Percepcion del
servicio
T

C icacién

COMPANIA Entrega del

externa con los
clientes

BRECHA 1

servicio
v

t
BRECHA 3 Disefios y estandares de

BRECHA 4

servicio orientados al cliente
BRECHA 2 7 T

Percepcis de la pafia
sobre las expectativas del
cliente

4)
diferentes niveles del mismo.

Consiste en la comprension del sistema de servicio; es la serie de encuentros desde contacto alto a bajo, esto

implica:
a. Instalaciones de servicio
b.  Personal
c.  Rolesy teorias de la secuencia de comandos
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Defina el encuentro de servicio y describa tres empresas del mercado ecuatoriano que se encuentren en los




Emphasizes
encounters
with service personnel

High

* Management Consulting

« Telaphone Banking \

* Car Repair

* Dry Cleaning
* Movie Theater

* Insurance

4 I

Three levels of customer contact

* Cable TV

Internet Banking

Emphasizes * Mail-Based Repairs
encounters
with physical  Internet-Based Services

service elements
220 Levels of customer

with service organizations.

Ejemplos de encuentro de servicio
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