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Introduccion

El presente portafolio de evidencias constituye un compendio integral del trabajo
desarrollado durante la asignatura de Marketing de Servicios, cuyo propdsito central
fue comprender a profundidad la naturaleza de los servicios, su comportamiento en
el mercado y las estrategias necesarias para crear propuestas de valor centradas
en el cliente. A diferencia del marketing tradicional orientado al producto, el
marketing de servicios representa un reto mas complejo debido a caracteristicas
como la intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y percibilidad, elementos que
exigen un enfoque mas cuidadoso y estratégico para lograr una prestacion eficiente

y una experiencia positiva para el consumidor.

A lo largo del curso se abordaron conceptos, modelos, herramientas y
metodologias que permitieron analizar cémo las organizaciones pueden disefiar,
ofrecer y mejorar sus servicios en un entorno dinamico y altamente competitivo. Este
portafolio reune los aprendizajes adquiridos mediante practicas, proyectos, analisis
de casos y actividades reflexivas que permitieron aplicar los conocimientos de
manera practica y contextualizada. Asimismo, se incluyen diagndsticos realizados
a empresas reales, evaluaciones de calidad en el servicio, analisis del
comportamiento del cliente, disefio de estrategias de comunicacion y propuestas de
mejora orientadas a elevar el valor percibido y fortalecer la relacion con los

consumidores.

Este documento no solo sirve como evidencia académica, sino también como
una herramienta de crecimiento profesional, ya que permite observar el proceso de
evolucion en la comprensién del marketing de servicios y la capacidad de analizar
problematicas reales desde una perspectiva estratégica. Cada apartado refleja el
desarrollo de competencias como la observacion critica, la solucion de problemas,
la administracion de la experiencia del cliente y la toma de decisiones sustentadas

en informacion.

En conjunto, este portafolio simboliza un recorrido formativo que contribuye
a consolidar las bases necesarias para desempefiarse con mayor seguridad y

preparacion en el ambito empresarial. Representa un ejercicio de reflexién, analisis



y aplicacién practica que demuestra como la teoria del marketing de servicios puede
adaptarse a contextos reales para mejorar la calidad, la satisfaccién y la fidelizacién

del cliente.
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Conclusion

La elaboracion de este portafolio permitio integrar de manera coherente y
significativa los diversos conocimientos adquiridos durante la asignatura de
Marketing de Servicios. A través de las actividades desarrolladas, se logro
comprender la importancia de disefiar experiencias que generen valor para los
clientes y la necesidad de que las organizaciones mantengan una gestidn
estratégica orientada a la satisfaccion y fidelizacion del consumidor. Cada evidencia
presentada contribuy6 a fortalecer habilidades analiticas, reflexivas y operativas,
fundamentales para tomar decisiones dentro del sector servicios, donde la calidad

y la percepcién juegan un papel determinante.

Asimismo, este portafolio permitié reconocer que el marketing de servicios no
se limita a promocionar una oferta, sino que implica una vision integral que abarca
desde la comprension de las necesidades del publico, la gestion de procesos, la
capacitaciéon del personal de contacto, la comunicacion efectiva, hasta la
construccion de relaciones duraderas basadas en la confianza y el valor percibido.
El analisis de casos y practicas realizadas reforzo la idea de que los servicios deben
disefarse de forma coherente, considerando todos los puntos de contacto entre la

empresa y el cliente, ya que cada momento influye en la experiencia total.

Este proceso también evidencid la relevancia de la innovacion dentro del
sector servicios, pues las empresas deben adaptarse a las demandas cambiantes
del mercado y a las nuevas expectativas del consumidor, quien cada vez exige
mayor rapidez, personalizacion y eficiencia. Las estrategias estudiadas
demostraron que una organizacion puede diferenciarse no solo por lo que ofrece,

sino por cémo lo ofrece.

En conclusion, este portafolio representa un cierre significativo del
aprendizaje obtenido, reflejando un avance tanto académico como profesional.
Permite visualizar la evolucién en el entendimiento del marketing de servicios y

confirma la importancia de aplicar herramientas teéricas en contextos reales para



obtener mejoras tangibles. Mas que un conjunto de evidencias, este documento es
una muestra del compromiso con el proceso formativo y del interés por fortalecer
las competencias que seran esenciales en el desempefo futuro dentro del ambito

de la mercadotecnia y la gestidn de servicios.



