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Carrera de Administracion ESCUELA DE ADMINISTRACION

J Universidad Nacional
Facultad de Ciencias Sociales ® ® @ @
Ug)A Campus Omar Dengo

PROGRAMA DEL CURSO

1. DATOS GENERALES

Nombre del curso: Administracion de Servicios

Caodigo de la carrera: 050429

Cadigo del curso: ETE 4410

NRC: 51449 DUNNIA  fimado
Tipo de curso: Optativo MARIN  dgtaimente por
Créditos: 3 CORRALES CORRALES (RMA)
Nivel: Bachillerato (FIRMA)  192503-0600
Periodo lectivo: Il Ciclo 2020

Naturaleza: Tedrico/Practico

Modalidad: Presencial

Horas presenciales: 3

Horas totales semanales: 8

Horario: Jueves 6:30pm a 9:30pm

Hora de atencion a estudiantes Jueves 5pm a 6:00pm

Nombre del académico:
MSc. Daniel Cavallini Espinoza

En esta Universidad nos comprometemos a prevenir, investigar y sancionar el
hostigamiento sexual entendido como toda conducta o comportamiento fisico, verbal, no
verbal escrito, expreso o implicito, de connotacion sexual, no deseado 0 molesto para
quien o quienes lo reciben, reiterado o aislado. Si usted estéa siendo victima de
hostigamiento dirijase a la Fiscalia de Hostigamiento Sexual de la UNA o llame al
teléfono: 2277-3961.



2 Descripcion del Curso:

Las ultimas décadas han visto un crecimiento explosivo del sector servicios en nuestra
economia que plantea la necesidad de fortalecer y adecuar el esfuerzo administrativo para
una gestion exitosa en las organizaciones. Es por esto que la necesidad como administradores
de manejar con pericia y adiestramiento los conocimientos de este campo son vitales. ES
necesario en un mundo tan cambiante en los negocios y empresas que sepamos las noblezas
del saber en cuanto a las oportunidades de la “Administracion de Servicios “

3. Objetivo general:
Formar en los estudiantes atreves del contenido y puesta en préctica de la teoria de
Administracion de Servicios, criterios suficientes para desarrollarse profesionalmente en esta
area, dando en el curso de manera vivencial las herramientas necesarias para identificar esta

tendencia y recurso empresarial.

4. Objetivos especificos:

=

Comprender el comportamiento del consumidor y los requerimientos de los diferentes
tipos de clientes (externo — interno)

Desarrollar vinculos entre los negocios, servicios y productos

Analisisr nuevas formas de administrar servicios

Estudiar el Marketing de Servicios

Desarrollar un plan de auditoria de servicio

-+

5. Contenidos

1.Los servicios en el marco de las tendencias actuales.

1.1. Concepto de servicios.

1.2. Caracteristicas de los servicios.

1.3. La explotacién de los servicios en nuestras economias.
1.4. Globalizacién por servicios.

2.La administracion de los servicios.

2.1. Planificacion y desarrollo estratégico.

2.2. Conduccion e integracion.

2.3. La gerencia del servicio: el cliente, el personal, la organizacion.
2.4 .La gestion exitosa de los servicios.

2.5. Actividades curriculares complementarias
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3 Herramientas para mejora del Servicio al cliente

3.1 Servqual

3.2 CSAT - Customer Satisfaction Score (Escala de Satisfaccién del Consumidor)
3.3 NPS - Net Promoter Score

3.4 CES - Customer Effort Score (Escala Reporte Consumidor)

3.5 Que es una empresa de calidad?

4 Elcliente

4.1 Internos

4.2 Externos

4.3 Los perfiles de los diversos clientes en la Actualidad
4.4 Ventaja competitiva

4.5 Importancia del servicio y calidad de productos

4.6 Proceso de mejora continua

4.7 Satisfaccion

6. Metodologia

Se utilizara una seria de estrategias metodoldgicas tales como: aula invertida, aprendizaje
activo, estudio y resolucion de casos, investigaciones individuales y grupales, entre otras. Se
empleard el uso de conceptos, definiciones y bases conceptuales.

La realimentacién con los estudiantes es semanal y en cada una de las tematicas el profesor
desarrollara los temas con base en el cronograma definido para el curso, a partir de la
informacién facilitada se asignaran lecturas complementarias y otras actividades.

Este curso utiliza lecturas como parte de la estrategia de evaluacién por lo que sera
responsabilidad del estudiantado realizar las lecturas asignadas.

Las clases expositivas y practicas son también motivo de evaluacion y la aplicacion de los
contenidos abordados en el curso donde el estudiante debe incurrir en métodos de
investigacién, consulta bibliogréafica y practica.

En estos tiempos donde la pandemia nos ha restructurado debemos apelar a la colaboracion
mutua y dar las clases de forma remota y hacer uso del 100% de la plataforma virtual de la
Universidad y de ZOOM para impartir las clases cada semana. Es importante dejar plasmado
la importancia de tener un espiritu colaborativo para el acople de los cursos con asistencia remota,
por eso es vital la creacién de sub grupos de trabajo, mismos que deberan hacer junto al profesor
un grupo de wuatsap, esto para poder pasar link de reuniones semanales o requeridas por los
estudiantes, aclarar consultas, etc.

Es necesario entender que la filosofia de la metodologia de este curso es constructivista donde el
curso presentara desde el inicio areas donde el estudiante puede ir adelantando y creando para su
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proyecto final, mismo que trata de auditar una empresa (de bien o servicio) donde con la
articulacién y desde la investigacidon de manera virtual y en casa los subgrupos de trabajo puedan
desarrollar una auditoria y dejar una propuesta de mejora del negocio que escogieron.

Se pide que una vez leido el programa el estudiante mande un correo de que se impartio el
programa en clase 1.

A su vez es importante saber que se grabaran las clases, pero se pasara el link solo a quien lo pida
de forma individua, esto para ayudar el buen manejo de la plataforma de la UNA, y que no se sature
de contenidos.

Las clases virtuales son de 2 horas minimo con acompafiamiento de asignaciones ocasionales.

7. Evaluacion

El aprovechamiento de los estudiantes se evaluara a través de los instrumentos y ponderaciones que
constan a continuacion:

Primer Parcial 25% Pelicula miss Sloan (sola contra el poder)
Segundo Parcial 25% tedrico
2 Quices 15% ( 7.5%c/u) 1) un foro de minimo 50 palabras minimo

por estudiante sobre la importancia de
la auditorias de servicio_y big datas y 2) una infografia

del
tamano de una hoja carta de la importancia de
las herramientas de acceso de informacion hoy en dia
Examen Final 35% (presentacion final de la auditoria a una empresa a escoger )

Desglose: 15% trabajo escrito con las 5 partes del trabajo (avance 3%)
(minimo 1000 palabras)
10% exposicion oral
(I6gica de dialogo 3%, participacion
del grupo de trabajo 2%, l6gica de
contenidos 3%, creatividad 2%)
5% presentacion de apoyo
(infografia o pptt, minimo
100palabras y 20 simbolos visuales)
5% espacio de preguntas dirigidas.

Total 100%

Notal : todo trabajo que contenga calificacion debe subirse en el tiempo maximo de 72 horas en el aula
virtual, solo el trabajo final es grupal y se envia al correo institucional o por grupo de WhatsAp el dia de la
exposicion.

Nota2: TRABAJO FINAL ESCRITO:
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Es el Desarrollo del trabajo final se deben poner los conocimientos, consejos y directrices del profesor. Debe

Incluir

a) Portada con la informacion de la Universidad, el nombre de los estudiantes del grupo y el tema del trabajo
de investigacion;

b) Introduccién robusta (incluye objetivos de la investigacion tanto generales como especificos);

¢) Marco teérico y Metodologia

d) Desarrollo de la ficha técnica explicada por el profesor para los resultados de la auditoria de servicio.

e) Conclusiones (al menos 4 puntos amplios de cierre donde se muestre lo mas relevante del trabajo
investigativo, y al menos 5 gréficos de tabulacion de la informacion);

f)  Anexos: fotografias de visitas a local u organizacion, cuestionarios y material recolectado en el proceso del

Curso.

8. Cronograma

Sesion | FECHA Actividades Recursos didacticos requeridos
Recursos didacticos requeridos
Cada semana via wuatsap se pasara el
link de la clase de zoom
1 30 / 07 /| Lecturadel programa Entrega y firma del programa
2020

Programa, explicacion
amplia de  ex&menes,
creacion de subgrupos de
trabajo y sus grupos de
wuatsap para la respectiva
interaccion, se explica la
importancia del uso del
aula virtual de la UNA

1.1.Concepto de
servicios.
1.2.Caracteristicas de los
servicios.

Realizacion de grupos de trabajo
EXPOSICION PROFESOR

El estudiante debe mandar por correo la
aprobacion del programa

Se presenta el curso, se asignan los temas de
trabajo y se conforman los grupos de trabajo

Se pide para la siguiente semana llevar la
idea de emprendimiento o area de negocio
por levantar
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06 / 08 /
2020

1.3.La explotacion de los

servicios en nuestras
economias.
1.4.Globalizaciéon  por
servicios.

Como auditar?

Macro tendencias de se
servicios

Macro tendencias de la
administracion

EXPOSICION PROFESOR

Dinamica: las 15 capsulas de la
innovacion para la explotacion de los
servicios

13 / 08 /| 2.1.Planificacion y | Pausa activa
2020 desarrollo estratégico. Ver el link:
2.2.  Conduccion e '
integracion. https://www.youtube.com/watch?v=pzWe-
Ocadrl
Las RRPP en Ia
administracion de
servicios parte 1
Estrategias de comunicacion para
Marketing para servicios administracion segun las RRPP
parte A
20 / 08 /| 2.4.Lagestion exitosa de | EXPOSICION PROFESOR
2020 los servicios.
QuUIZ 1
2.5 Lobysmo Foro
Clientes
4.1 Internos
4.2 Externos
27 |/ 08 /| Servqual Dinamica en grupo
2020 3.2 CSAT - Customer

3.3 Satisfaction Score
(Escala de Satisfaccion
del Consumidor)
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https://www.youtube.com/watch?v=pzWe-0cadrI
https://www.youtube.com/watch?v=pzWe-0cadrI

6 03 / 09 /| Primerapruebaevaluativa | Primera prueba evaluativa
2020 El estudiante tendra 72
horas para contestar el
examen
7 10 / 09 /| 3.4 NPS - Net Promoter
2020 Score EXPOSICION PROFESOR
3.4 CES - Customer
Effort Score (escala | Trabajo y dinamica en clase
Reporte Consumidor) Introducirlos: realizacion de dinamica
3.5 Que es una empresa | “la importancia de una auditoria de
de calidad? servicio”
8 17 / 09 /| .Lagerenciadel servicio: | Quiz 2: infografia
2020 el cliente, el personal, la ) .
o Gerencia de servicios
organizacion.
Capitulo 1 libro
Marketing para Servicios | pausa activa
parte B
Ver el link:
https://www.ted.com/talks/kenneth
capitulo 2 del libro
9 24 | Q09 / El estudiante recibira del profesor
2020 distintas infografias para que el
estudiante mediante la observacion
analice la correlacion de las RRPP y los
RRPP y los Servicios Servicios
10 01 / 10 / Invitado semanal0
2020 Los perfiles de los

diversos clientes en la
Actualidad
Ventaja competitiva

Experto en administracion de servicios y
nuevas formas de recoleccién de datos
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https://www.ted.com/talks/kenneth_

Las  estrategias de
servicio

Cuando? Donde? Y
como usarlas?

11 08 / 10 / Dindmica aula invertida: al profesor al
2020 terminar la clase propone a los estudiantes
que deben incluir una pregunta generadora y
Mesa redonda sobre Ia una respuesta significativa de los co_nte_nidos
lectura del aula virtual de_l curso y ponerlas en 'Ios siguientes
minutos en la parte de mensajes de zoom.
4.1  Proceso de
mejora continua Capitulo 3 del libro
entrega y explicacion del
trabajo de exposicion
final
12 15 /10 /| g Importancia  del Avance trabajo final
2020 servicio y calidad de | ver evaluacion
productos
Capitulo 4 del libro
13 22 | 10 /| Revision por grupos de | Supervisar auditoria final
2020 avance final Capitulo 5 del libro
Preguntas  generadores
de lo articulado
14 29 |/ 10 /| Explicacion del trabajo | Segunda prueba evaluativa
2020 de exposicion final
15 05 / 11 /| Entrega de casos de | Desarrollo de casos
2020 empresas similares al
que deben explicar
16 12 / 11 / Se explicara que en el aula virtual se subira
2020 ACTIVIDAD un Excel con las cedulas e cada uno con
EVALUATIVA desglose final de porcentaje
17 19 / 11 / Exposicion de proyecto final
2020 A cada grupo se le asignara una hora

EXAMEN FINAL

correspondiente para exponer dentro del
tiempo de la clase

UNA-VD-CINS-015-2019
Pégina: 8 de 9




9. Recursos Bibliograficos

Cristopher Lovelock-Jochen Wirtz,, Marketing de Servicios, ( personal- tecnologia-
servicios) sexta edition - Pearson Prentice Hall

Albrech, Karl. LA REVOLUCION DEL SERVICIO. Traduccion Jests Villamizar, 3R
Editores, Santafé de Bogota, 1997.

Pamerlee, David. SELECCION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS ADECUADOS.,
ediciones Juan Grana S.A., Madrid, 1998.

Folleto en aula virtual

10. Observaciones adicionales

Para todos los efectos asociados al proceso de ensefianza y aprendizaje del curso, se
procedera segun lo indicado en el Reglamento General sobre los procesos de Ensefianza y
Aprendizaje de la Universidad Nacional.

El correo electronico institucional y el aula virtual, seran los medios de comunicacion
oficiales entre los estudiantes y el profesor. Sera responsabilidad de los estudiantes mantener
actualizada su informacion de contacto.

Queda prohibido el plagio, segun el articulo 24, del Reglamento General sobre los procesos
de Ensefianza y Aprendizaje de la Universidad Nacional, el cual indica textualmente: “Se
considera plagio la reproduccion parcial o total de documentos ajenos presentandolos como
propios. En el caso que se compruebe el plagio por parte del estudiante, perdera el curso. Se
reincide seré suspendido de la carrera por un ciclo lectivo, y si la situacién se repite una vez
mas, sera expulsado de la Universidad.
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