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Introduccion

El presente portafolio de evidencias retne los aprendizajes, analisis y aplicaciones
desarrolladas a lo largo de la asignatura Marketing de Servicios. Su elaboracién
permite documentar el desarrollo de competencias en torno a la gestion, disefio y
mejora de estrategias enfocadas en generar valor dentro de entornos donde la

oferta se basa principalmente en servicios y otros elementos intangibles.

Las actividades incluidas en este portafolio permitieron desarrollar una vision
estratégica orientada al cliente, mediante la identificacion de necesidades,
segmentacion de mercados, disefio de propuestas de valor, mapeo de experiencias
y creacion de indicadores operativos para la toma de decisiones. Este proceso
formativo no solo fortalecié habilidades analiticas, sino que también fomento la
adopcion de una perspectiva integral del servicio como elemento diferenciador en

contextos competitivos.

Por medio de los ejercicios, casos practicos, diagnosticos y propuestas que se
presentan, se evidencia la aplicacion de los marcos teoricos revisados en clase a
escenarios reales o simulados. De esta forma, el portafolio constituye no solo el
registro académico, sino también un reflejo del desarrollo progresivo de
competencias necesarias para la construccion de estrategias de servicio centradas

en el usuario y alineadas con los objetivos organizacionales.
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Conclusion

Lo que sabiay no sabia de la asignatura

Antes de cursar Marketing de Servicios, tenia una nocién muy general del marketing
tradicional y de su enfoque hacia la satisfaccion del cliente, sin embargo,
desconocia la profundidad y particularidades que implica trabajar con servicios
como oferta principal. Comprendia de manera superficial que los servicios eran
intangibles y que demandaban estrategias distintas a las de los bienes, pero no
tenia claridad sobre los factores que los caracterizan ni sobre como estos influyen

en la planificacion estratégica.
Mi aprendizaje en el aula

Durante el transcurso de la asignatura pude comprender que el servicio va mas alla
de la transaccidn; es una experiencia integral que debe gestionarse de forma
estratégica desde su disefio hasta su entrega. Analizar ejemplos reales y estudiando
las actividades relacionadas con empresas locales, pude visualizar como los
modelos tedricos se aplican en escenarios concretos.
El trabajo en clase fortalecid mi comprension sobre comportamiento del consumidor
en entornos de servicio y me ayudo a reconocer la importancia de crear propuestas

de valor que respondan a necesidades especificas.
Lo aprendido y lo que falta por seguir mejorando

Lo aprendido a lo largo de este curso me permitié construir una base soélida sobre
la gestion del servicio, la importancia de la percepcion del cliente, el disefio de
experiencias y la toma de decisiones informadas. Pude comprender cémo la
planificacién de procesos, la capacitacion del personal y la evidencia fisica influyen
directamente en la calidad percibida y en la satisfaccién del consumidor. Sin
embargo, reconozco que aun necesito seguir fortaleciendo mi capacidad para
analizar datos operativos y profundizar en metodologias de medicion de la
experiencia del cliente. Deseo seguir practicando la aplicacién de estrategias de
mejora continua y desarrollar una vision mas amplia sobre la innovacion en servicios

digitales.
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Este ciclo académico ha sido un paso esencial en mi formacion, me permite

identificar areas de oportunidad en mi propio aprendizaje y me guia hacia las

habilidades que debo seguir desarrollando para un desempefio mas efectivo en el
ambito del marketing de servicios
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