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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 recepcidn 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 declaracién 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, econdmico, 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)

1. Establezca si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: A medida que pasa el tiempo, la
distribucion de servicios se realiza a través de canales electrénicos y fisicos. Sustente su
respuesta
a) Falso

b) Verdadero

2. La estrategia de precios en la industria de servicios recae en tres pilares:
a) Competencia, costos, valor afiadido para el consumidor.
b) Costos, clientes de la competencia, vulnerabilidad.
c) Andlisis del consumidor, costos, competencia.
d) Competencia, costos, servicio al consumidor.
3. El objetivo de la comunicacion de servicios es:
a) Vencer la intangibilidad.
b) Hacer el marketing mix de servicios.
c) Informar al cliente acerca de la mala experiencia que tendra.
d) Comunicar los servicios de la competencia.
4. Un “blueprint” es:
a) Una pieza tactica.
b) Un flujograma.
c) Un plano cartesiano.
d) Una herramienta de liderazgo.
5. 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 propdsito 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.
6. La brecha del cliente es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del mismo.
a) Verdadero
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7. Ladefinicidn 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.
8. 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.

Desarrolle las siguientes preguntas (60 PUNTOS, 15 PUNTOS CADA UNA)
1. Enumere los aspectos ambientales que influyen en el ambiente de servicios.

2. Establezca un ejemplo de un flujograma de prestacidn de servicios (diferentes a los revisados en
clase y proyecto final).

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

4. Defina el encuentro de servicio y describa tres empresas del mercado ecuatoriano que se
encuentren en los diferentes niveles del mismo.
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