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DATOS GENERALES

Breve descripcion

El objetivo de la asignatura es:

Familiarizar a los participantes con el concepto de marketing publico y con las herramientas a
emplear para la implantacién del marketing en las organizaciones como estrategia para alcanzar
la calidad.
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CONTENIDOS

Contenidos

Introduccién al marketing publico

La generacion de informacion de inteligencia
La segmentacion del mercado

La gestién de los programas

Las estrategias de distribucién de servicios
Las determinacion de los precios

La comunicacién gubernamental efectiva

Temario de la asignatura
I.- Introduccion al marketing publico
Tema 1. La gestién publica y el marketing
Introduccién.
Optimizacién de los recursos publicos
Relacién de intercambio en el sector publico
Tema 2. Empresa publica responsable y comprometida con la sociedad
Triple balance
Compromiso con las administraciones publicas
Compromiso con la sociedad
Compromiso con los proveedores

Il.- La generacién de informacién de inteligencia
Tema 1. Sistemas de gestion
Misién: ¢ Qué queremos ser?
Vision: ¢ Cémo vamos a conseguir llegar a ser lo que queremos ser?
Definicion de los Valores
Definicion de un Mapa Estratégico Corporativo
Tema 2. Fuentes de informacién en el sector publico
CAC
CIAC
Otros canales

lll.- La investigacién de mercados en el sector publico

Tema 1. Lineas de investigacion
Grandes lineas segun objetivos de investigacion

Tema 2. Instrumentos para la evaluaciéon de politicas y servicios en el sector publico
Los programas de satisfaccion con politicas y servicios publicos, servicio de salud, politica fiscal,
transporte

Tema 3. Instrumentos para la estimacién de necesidades de la poblacion
Analisis de comportamiento e incidencia (estudios de victimizacion y maltrato, fiscalidad,
seguridad ciudadana, tabaquismo, etc.)

IV.- La gestién de programas
Tema 1. Determinacion de la cartera de servicios

Mapa de procesos, cartera de servicios, servicios basicos y accesorios, criterios de priorizacion
Tema 2. Servuccion
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Componentes de la Servuccion, determinacién de las fases del servicio, gestion de recursos
humanos, gestién de recursos materiales

Tema 3. Auditoria de procesos
Criterios de auditoria, control de errores en los procedimientos, modelo de evaluacion de la
calidad de la servuccién

V.- Las estrategias de distribucion de servicios
Tema 1. Modelos organizativos para la distribucién de servicios
Disefio de modelos organizativos, eleccion entre modelos, Modelos Organizativos y Planificacion
Estratégica, Criterios para la determinacién del modelo organizativo
Tema 2. Estructuras de prestacion centralizadas versus descentralizadas
Distribucion centralizada, Distribucidon descentralizada, combinacion de modelos de distribucion
Tema 3. Distribucién y externalizacion
Distribucion a través de la participacion de agentes externos, criterios para la externalizacién de
la distribucion de servicios

VI.- La determinacion de precios. Las estrategias de comunicacion
Tema 1. Caracteristicas de la determinacion de precios en el ambito publico
Componentes de precio en servicios publicos, Criterios para la determinacion de precios, precios
y modelos de financiacion de los servicios Incentivos y desincentivos
Tema 2. Politicas de comunicacion en los servicios
Estrategias de comunicacién. Diferencias entre publicidas y realciones publicas.
Tema 3. Control: costes y calidad en la prestacion de los servicios
Control: Costes y calidad del servicio, Costes y control de agentes externos

VIl.- Cémo se forma y como cambia la opinién
Tema 1: Las bases psicologicas y sociolégicas de la opinién publica.
Lo que sabemos del comportamiento agregado de la opinién publica. Desde sus bases
individuales hasta sus bases sociales.
Tema 2: Contagio, clima de opinién y dinAmicas de cambio.
Por qué varia la opinién publica, cuando y como.

VIIl.- Narrativas y puesta en escena de politicas publicas

Tema 1. La secuencia de explicacion de las politicas publicas
Las cinco fases en las que habitualmente se comunica una politica publica para que sea
comprendida por la ciudadania.

Tema 2. Del relato a su comprension.
La importancia de los principios y emociones que suscita una politica publica y como se
representa.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Generales

CG1.- Comprension sistematica de los conocimientos adquiridos, que les permita resolver
problemas en entornos poco conocidos y en contextos amplios

CG2.- Capacidad para integrar conocimientos y formular juicios razonados, incluso a partir de
informacién incompleta o limitada

CG3.- Formulacién de opiniones y reflexiones que consideren responsabilidades sociales y
éticas

CGA4.- Capacidad para comunicar conclusiones, conocimientos y razones argumentadas, tanto a
publico especializado como no experto en la materia

CG5.- Adquisicién de habilidades de aprendizaje que favorezcan la obtencion de nuevos
conocimientos en la vida profesional

Transversales

CT1.- Capacidad de analisis y sintesis

CT2.- Capacidad de organizacion y planificacién

CT3.- Habilidades de comunicacion oral y escrita

CT4.- Capacidad de gestién de la informacién

CT5.- Resolucion de problemas

CT6.- Capacidad critica y autocritica

CT7.- Trabajo en equipo de caracter multidisciplinar

CT8.- Compromiso ético con el servicio publico

CT9.- Manejo de las tecnologias de la informacidén y comunicacion

Especificas

CEL.- Capacidad para la realizacién de andlisis sisteméticos con especial atencion a la gestion
de las interdependencias del entorno (impacto de las transformaciones del entorno global en la
gestion puablica).

CEZ2.- Capacidad para el analisis y comprension de los factores de cambio y resistencia al
cambio del sector publico nacional.

CE8.- Capacidad para el analisis y comprension de disefios de investigacion y de técnicas de
investigacion cualitativa y cuantitativa adecuado a la toma de decisiones.

CE13.- Capacidad para el disefio de instrumentos de infraestructura ética en organizaciones
publicas.

CE17.- Capacidad para la comunicacion publica de los objetivos y resultados gubernamentales,
para la definicién de un plan de marketing publico y de un sistema de precios y beneficios
publicos.
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AF2.- Analisis de caso y/o resolucién de problemas
AF3.- Lecturas de textos cientificos recomendados
AF4.- Autoevaluacién de practicas (retroalimentacion)
AF5.- Autoevaluacion de conocimientos (pruebas de opcion mdaltiple)
AF6.- Trabajos en grupo

AF7.- Trabajos individuales

AF8.- Debates y/o tormentas de ideas

AF9.- Sesiones de tutorias

AF10.- Preparacion de contenidos tedricos

AF11.- Preparacion de casos practicos

AF12.- Trabajo sobre unidades didacticas

Metodologias docentes

MD?2.- Resolucién de casos practicos

MD3.- Comunicacién de experiencias

MD4.- Trabajos sobre textos cientificos (comentario de texto)

MD5.- Trabajos individuales y en grupo

MD6.- Ensefianza a distancia. Trabajo individual sobre unidades didacticas

MD?7.- Metodologias de trabajo sincrénico y asincroénico, tutorias a través de correo electrénico o
personales. Ademas, activacion de foros a través del aula virtual en donde los alumnos pueden
expresar al resto del grupo sus aportaciones personales sobre las lecturas y debatir sobre temas
relacionados, pueden exponer observaciones, comentarios o dudas.

Resultados de aprendizaje

Conocimiento sobre cédmo generar informacion de inteligencia para la accién

Capacidad para realizar una segmentacion del mercado

Identificar las variables comunicativas clave en la gestion de los programas y servicios publicos
Identificacién de estrategias de distribucion de servicios

Capacidad para determinar precios de servicios publicos
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

SE1.- Comentario de texto sobre lecturas (ponderacion minima 5% y ponderacién maxima 10%)
SE2.- Andlisis de casos practicos y/o resolucion de problemas (ponderacion minima 5% y
ponderacion maxima 10%)

SE3.- Pruebas de conocimiento, preguntas escritas relativas a conceptos (temas y/o preguntas
cortas) y/o pruebas escritas de respuesta Unica y opcion multiple (ponderacion minima 20% y
ponderacién méaxima 40%)

SE4.- Trabajos en grupo de manera presencial u orientados desde el aula virtual (ponderacién
minima 5% y ponderacién maxima 10%)

SES5.- Trabajos individuales de manera presencial u orientados desde el aula virtual (ponderacién
minima 10% y ponderacién maxima 20%)

SEG6.- Evaluacion de la participacion en foros y debates (ponderacién minima 5% y ponderacion
maxima 10%)
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Bloque tematico I, Il y 1l
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Méarketing Publico. Investigacion, aplicaciones y estrategias, Ramén Rufin Moreno, Cayetano
Medina Molina, ESIC Editorial.
Investigacion aplicada a la gestion con modelos basados en la calidad total, César Vacchiano
Lépez, La Investigacion de Marketing, Aedemo, Barcelona, 2000.
Maltrato de personas mayores en la familia en Espafia, Isabel Iborra, Centro Reina Sofia para el
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Sancho, D. (1999): Gestién de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 2.
Sancho, D. (1999): Gestion de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 3.
Sancho, D. (1999): Gestion de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 5.
Sancho, D. (1999): Gestidn de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 6.
Sancho, D. (1999): Gestion de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 7.
Sancho, D. (1999): Gestién de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Editorial
Tecnos. Madrid. Capitulo 8.

Blogue tematico VIl y VIII
Luis Arroyo 2012. El poder politico en escena. RBA.
Luis Arroyo 2013. Frases como pufios. Edhasa.
Luis Arroyo 2009. Escenografia politica: 24 consejos para una campafia permanente en la
comunicacion de gobiernos.
Bibliografia general
Josefina Martinez Gastey, Francisco Martin Chamorro, y otros. La Investigacién en Marketing.
AEDEMO, Barcelona, 2000
Sancho, D. Gestidn de Servicios Publicos: estrategias de Marketing y Calidad. Tecnos, Madrid.
1999.
Kotler, P. y Lee, N. Marketing en el sector publico: todas las claves para su mejora. Prentice-Hall,
Madrid, 2007.
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Bibliografia complementaria

Isabel Iborra Marmolejo. Maltrato de personas mayores en la familia en Espafia. Centro Reina
Sofia para el estudio de la violencia, Valencia, 2008

Direccién de Estudios (Area de Sociologia Tributaria). Opiniones y actitudes fiscales de los
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espafioles en 2010. Instituto de Estudios Fiscales, Madrid, 2011

Gregory, A. Place Marketing. Marketing in the Planning and Management of Places. Londres:
Routledge (2006)

Rufin, R. y Medina, C. Marketing Publico. Investigacién, Estrategia Y Aplicaciones. Editorial
ESIC. Madrid, 2012

Enlaces web de interés

Direccion 1: www.aedemo.es

Direccion 2: www.centroreinasofia.es

Direccién 3: www.ief.es

Direccién 4: www.iias-iisa.org/egpa/e/study_groups/marketing/Pages/theme.aspx
Direcciéon 5: www.social-marketing.org/

Direccion 6: blogs.worldbank.org/category/tags/marketing

Direccién 7: www.marcaespana.es
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