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DESCRIPCION

Este curso se disefio para que el estudiante desarrolle habilidades analiticas y de pensamiento integrado.
Contempla dos enfoques: tedrico y practico. El teérico se aborda con el estudio riguroso de textos
relacionados con la dindmica de las empresas y los servicios, tanto los que por naturaleza ofrece como en la
industria donde se desarrolla. Como parte importante del proceso de aprendizaje-ensefianza, el estudiante serd
capaz de simular escenarios conflictivos sobre el tema de los servicios. Asimismo, el curso le ayudara a
formar criterio, cuyos resultados se visualicen en cambios conductuales y de pensamiento. Al final del curso
el estudiante estara en capacidad de realizar analisis integrados.

OBJETIVOS
e Contribuir con la formacién empresarial de los estudiantes mediante el estudio de los enfoques
tedricos y practicos de experiencias en administracién de servicios.
e  Contribuir con el conocimiento de conceptos y tendencias de los servicios, la innovacion y la gestion
del conocimiento y sistemas de informacion.
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METODOLOGIA

El curso se desarrollara combinando los estudios conceptuales y teéricos de los servicios y la administracién.
Se hara anélisis comparativos y estudio de experiencias actuales. Para fomentar la interiorizacion de
conceptos y analisis se utilizara la simulacién como método de andlisis y reflexién. Asimismo, se pretende

desarrollar ejercicios tedricos de que faciliten el aprendizaje.

El estudiante elaborara trabajos académicos en el que se aplicara los contenidos tematicos desarrollados en

clase y en las horas de estudio.

Con el fin de monitorear el avance los estudiantes se aplicaran dos pruebas escritas, de caracter evaluativo,
segln corresponda en el cronograma. Ademas, el estudiante tendra la responsabilidad de presentar un trabajo

grupal.
TEMATICA

Tema Fecha
Bienvenida 10 feb
Inicio de lecciones, discusion del programa
El negocio de los servicios 17 feb
Vision estratégica y liderazgo del negocio de servicio. Pag: 1-69. Lovelock.
Participacion del cliente en los procesos de servicio 24 feb
Comportamiento del cliente en encuentros de servicio. Pag 95-157. Lovelock
Prueba escrita 1 pag. 1-188. Lovelock 03 mar
Posicionamiento de un servicio en el mercado. 10 mar
Creacion de servicios con valor agregado.
Estrategia de precios para servicios. (Lovelock 211-330)
El proceso de prestacion de servicios 17 mar
¢Cémo preparar la mezcla de comunicacion de los servicios?
Innovacion y servicios (Hoffman, 131-164; 191-219)
¢Cbémo administrar evidencias fisicas de la empresa? 24 mar
Los colaboradores del servicio
Los clientes del servicio (Hoffman, 220-292)
La excelencia del servicio al cliente (Linton, lan: todo el libro) 31 mar
Semana Santa 07 abr
La valoracién de las percepciones y actitudes de los clientes: aspectos de fiabilidad y validez 14 abr
Tecnologia y servicios (Hayes, 47-70)
Confeccion del cuestionario de satisfaccion del cliente. 21 abr
Mas allé de la satisfaccion (gestion del conocimiento) (Hayes, 71-90)
Utilizacion de cuestionario y controles, monitoreo de satisfaccion del cliente (Hayes 93-128) 28 abr
¢Cémo retener al cliente? (Hoffman, 383-439) 05 may
Una empresa articulada
El cambio: ,Como hacerlo bien esta vez? 12 may
Presentacidn del trabajo escrito (estudio en la empresa) 19 may
Presentacidn del trabajo escrito (estudio en la empresa) 26 may
Segunda evaluacion (incluye exposiciones de estudiantes) 02 jun
Actividad didactica 09 jun
Pruebas extraordinarias 23 jun
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EVALUACION

Actitud y participacion 10
Evaluacién escrita 1 20
Trabajo en grupos 20
Evaluacién escrita 2 20
Trabajo final 30
Total 100



