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DATOS IDENTIFICATIVOS
Gestión de Productos y Servicio al Cliente
Asignatura Gestión de

Productos y
Servicio al Cliente

     

Código V04M141V01317      
Titulacion Máster

Universitario en
Ingeniería
Industrial

     

Descriptores Creditos ECTS   Seleccione Curso Cuatrimestre
 6   OP 2 1c
Lengua
Impartición

Castellano      

Departamento Organización de empresas y marketing
Coordinador/a
Profesorado Lozano Lozano, Luis Manuel

Prado Prado, Jose Carlos
Correo-e
Web http://moovi.uvigo.gal/
Descripción
general

Esta asignatura proporciona a los alumnos los conocimientos necesarios para tomar decisiones respecto a la
comercialización de los productos y el servicio al cliente

Competencias
Código 
A1 Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el desarrollo y/o

aplicación de ideas, a menudo en un contexto de investigación.
C3 CET3. Realizar investigación, desarrollo e innovación en productos, procesos y métodos.
C26 CGS7. Conocimientos y capacidades para la dirección integrada de proyectos.

Resultados de aprendizaje
Resultados previstos en la materia Resultados de

Formación y
Aprendizaje

Conocer las herramientas disponibles para analizar mercados y entornos y abordarlos a través de una
visión global teniendo en cuanta las interrelaciones con las restantes actividades y áreas de la empresa

A1
C3
C26

Aplicar herramientas de análisis de mercados y del entorno A1
C3
C26

Contenidos
Tema  
Gestión de productos y servicio al cliente.
Orientación al cliente

"

Sistema de información para la orientación al
cliente. Incidencia del entorno

"

Orientación al cliente: masivo versus directo "
Organización de la Dirección de Productos y
Servicio (marketing y comercial)

"

Sistemas de información. Investigación del cleinte
y los mercados

"

Mercado de consumo y el comportamiento del
consumidor

"

Mercado industrial. Mercado de servicios "

http://moovi.uvigo.gal/
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Segmentación de mercados "
Política de productos. Servicio al cliente "
Política de precios. Política de canales de
comercialización

"

Empresa como ente comunicante: Comunicación.
Publicidad. Promoción de ventas

"

Patrocinio. Relaciones Públicas. Dirección de la
fuerza de ventas. Otras formas de comunicación.
Marketing directo

"

Planificación
 Horas en clase Horas fuera de clase Horas totales
Estudio de casos 18 18 36
Lección magistral 32 66 98
Examen de preguntas de desarrollo 4 4 8
Estudio de casos 3 3 6
Trabajo 1 1 2
*Los datos que aparecen en la tabla de planificación son de carácter orientativo, considerando la heterogeneidad de
alumnado

Metodologías
 Descripción
Estudio de casos Para alcanzar los objetivos y fines propuestos, el enfoque del curso es eminentemente práctico y

participativo. En este sentido, para promover la participación y el trabajo en equipo se utilizará el
método del caso.
Además, se emplean abundantes ejemplos y casos de empresas gallegas como base de discusión,
que permiten facilitar la asimilación de los conceptos teóricos.
Asimismo, las clases de aula se complementan fundamentalmente con la realización (analizando,
diagnosticando y resolviendo) de un trabajo en una empresa gallega real, como parte de las
prácticas de la asignatura.
Además del trabajo, se realizarán prácticas de estudio de casos en profundidad.
Globalmente, con las prácticas se persigue presentar un conjunto de situaciones que resulten
interesantes como complemento e ilustración del temario

Lección magistral Presentación mediante diapositivas y transparencias, así como otras técnicas, de los conceptos de
la asignatura

Atención personalizada
Pruebas Descripción
Estudio de
casos

Actividad desarrollada de forma individual o en pequeño grupo, que tiene como finalidad atender las
necesidades y consultas del alumnado relacionadas con el estudio y/o temas vinculados con la materia,
proporcionándole orientación, apoyo y motivación en el proceso de aprendizaje. Esta actividad puede
desarrollarse de forma presencial (directamente en el aula y en los momentos que el profesor tiene
asignados a tutorías de despacho) o incluso de forma no presencial (a través del correo electrónico o del
campus virtual).

Evaluación
 Descripción Calificación Resultados de Formación y

Aprendizaje
Examen de preguntas de
desarrollo

Preguntas tipo test sobre los contenidos impartidos en el
curso

60 A1 C3
C26

Estudio de casos Caso relacionado con la temática de la materia 30 A1 C3
C26

Trabajo Trabajo relacionado con la temática de la materia 10 A1 C3
C26

Otros comentarios sobre la Evaluación

Compromiso ético: Se espera que los alumnos tengan un comportamiento ético adecuado. Si detecta un comportamiento
poco ético (la copia, el plagio, no está permitido el uso de dispositivos electrónicos, y otros) considera que el estudiante no
cumple con los requisitos para aprobar la asignatura. En este caso se suspenderá la calificación global en este año
académico (0.0)

Fuentes de información
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Bibliografía Básica
Prado-Prado, J. Carlos, diapositivas y transparencias,
Stanton, Fundamentos de Marketing, Ed. Mc Graw Hill,
Kotler, P., Marketing, Ed. Pearson,
Bibliografía Complementaria

Recomendaciones

 
Otros comentarios
Requisitos: Para inscribirse en esta materia es necesario haber superado o estar matriculado en todas las materias de los
cursos inferiores al curso que se encuentra en esta área.

Plan de Contingencias
 
Descripción
Los contenidos y los resultados de aprendizaje no deberán ser modificados para poder garantizar el recogido en las
memorias de la titulación. Debe tratarse de ajustar los materiales, tutorías y las metodologías docentes para tratar de
conseguir estos resultados. Se trata de un aspecto de grande importancia para la superación de los procesos de acreditación
a que están sometidas las diferentes titulaciones. Y decir, el plan de contingencia debe basarse en un desarrollo de la
materia, adaptando las metodologías y los materiales, en la búsqueda del cumplimiento de los resultados de aprendizaje de
todo el alumnado.

Las metodologías docentes se impartirán, de ser necesario, adecuándolas a los medios telemáticos que se pongan la
disposición del profesorado, además de la documentación facilitada a través de FAITIC y otras plataformas, correo
electrónico, etc.

Cuando no sea posible a docencia presencial, en la medida del posible, se primará la impartición de los contenidos teóricos
por medios telemáticos así como aquellos contenidos de prácticas de resolución de problemas, aula de informática, y otros,
que puedan ser virtualizados o desarrollados por el alumnado de manera guiada, intentado mantener la presencialidad para
las prácticas experimentales de laboratorio, siempre que los grupos cumplan con la normativa establecida en el momento
por las autoridades pertinentes en materia sanitaria y de seguridad. En el caso de no poder ser impartida de forma
presencial, aquellos contenidos no virtualizables se impartirán o suplirán por otros (trabajo autónomo guiado, etc.) que
permitan conseguir igualmente las competencias asociados a ellos. Las tutorías podrán desarrollarse indistintamente de
forma presencial (siempre que sea posible garantizar las medidas sanitarias) o telemáticas (e-mail y otros) respetando o
adaptando los horarios de tutorías previstos. Además, se hará una adecuación metodológica al alumnado de riesgo,
facilitándole información específica adicional, de acreditarse que no puede tener acceso a los contenidos impartidos de
forma convencional.

Información adicional sobre la evaluación: se mantendrán aquellas pruebas que ya se vienen realizando de forma telemática
y, en la medida del posible, se mantendrán las pruebas presenciales adecuándolas a la normativa sanitaria vigente. Las
pruebas se desarrollarán de forma presencial salvo Resolución Rectoral que indique que se deben hacer de forma no
presencial, realizándose diera manera a través de las distintas herramientas puestas la disposición del profesorado. Aquellas
pruebas no realizables de forma telemática se suplirán por otros (entregas de trabajo autónomo guiado, etc.)


