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El curso de Administracion de Servicios complementa la formacion de
profesionales en el campo de la Administracion de Empresas, brindando
herramientas practicas y modernas para la gestién de las empresas de servicios.
El curso se enfoca en el desarrollo de instrumentos metodoldgicos, cientificos,
pero también intuitivos que permiten la gestion y maniobra de la innovacién, la
construcciéon de propuestas de valor diferenciadas, la identificaciéon de segmentos
de mercado y la puesta en marcha de estrategias innovadoras para las empresas
de servicios. El curso tiene una orientacién practica que permite la facil
asimilacion de los conceptos y herramientas por parte de los estudiantes, lo cual
facilitara su interiorizacion, y por tanto, una implementaciéon natural en los

procesos.

3. OBJETIVO GENERAL

Proporcionar conocimientos tedrico-practicos para identificar las principales
caracteristicas y condiciones de éxito, de las empresas de servicios; tendencias, y



herramientas de gestién de la innovacion para la generacién de propuestas de
valor que contribuyan a elevar su competitividad

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Identificar las claves de evolucién de empresas de servicios.

2. Definir los factores competitivos en empresas de servicios y sus modelos
de gestion exitosos.

3. Desarrollar habilidades en el uso de herramientas de innovaciéon en las
empresas de servicios.

4. Estudiar conceptos y estrategias que generan valor en las empresas de
Servicios.

5. CONTENIDOS Y CRONOGRAMA:

Semana 1. Actividades de la Primera Sesién
» Presentacion

= Notificacion para encuentro

= Organizacion de equipos de trabajo

= Directrices de contacto

Semana 2. Vivimos en una economiay sociedad de servicios
= Ajuste en equipos de trabajo

= Introduccion al tema de servicios

» Los servicios en la economia moderna

= El ambiente cambiante de los servicios

= Aspectos distintivos de los servicios

Semana 3. Vision estratégicay liderazgo del negocio de serv.
= Vision estratégica del negocio de servicio

= Disefio e implementacion de estrategias de servicios

= Un enfoque integral de administracion de servicios

= Tres imperativos de la administracién de servicios

Semana 4. Participacion del Cliente en los procesos de servicios
= El servicio como un proceso

= Diferentes procesos plantean distintos retos a la gerencia

= Losclientes y la operacion de servicio

= El servicio como un sistema

Semana 5 Primera prueba parcial
Semana 6. Comportamiento del cliente en los encuentros de servicios

= Lanaturaleza del consumo del servicio
= Comprensién de las necesidades y expectativas del cliente



El proceso de compra de servicios

Administracion de encuentros de servicio

El cliente como coproductor

Como evaluan los clientes el desempefio del servicio

Semana 7. Desarrollo de conceptos de servicio: elementos basicos y compl.

Planeacion y creacion de servicios

La flor del servicio

Planeacion y creacion de marca para productos de servicio
Desarrollo de nuevos servicios

Semana 8. Educacion de los clientes y promocioén de la proposicion de valor

El papel de la comunicacion de marketing

La comunicacion de servicios plantea desafios y oportunidades
Establecimiento de los objetivos de comunicacion

La mezcla de comunicaciones de marketing

El papel del disefio corporativo

Trabajo grupal

Semana 9. || PRUEBA PARCIAL

Semana 10. Cémo elegir los clientes, administrar las relac. y generar lealtad

Como elegir los clientes correctos

Estrategias de segmentacion para una efectiva utilizacion de la capacidad
Como seleccionar un portafolio de clientes apropiado

Creacion y mantenimiento de relaciones valiosas

La busqueda de la lealtad de los clientes

Semana 11. Disefio y administracion de los procesos de servicio

Elaboracion de diagramas de servicios para crear experiencias valiosas y operaciones
productivas

Redisefio de los procesos de servicio

El cliente como coproductor

El comportamiento disfuncional de los clientes perjudica los procesos de servicio

Semana 12. Administracién del personal para lograr una ventaja competitiva

Los empleados de servicios son muy importantes

El trabajo del personal de contacto es dificil y estresante

Ciclos de fracaso, mediocridad y éxito

Administracion de los recursos humanos: como hacer las cosas bien
Liderazgo y cultura de servicio

Semana 13. Administracion de las relaciones y creacion de lealtad

Busqueda de la lealtad del cliente

Comprension de la relacion entre cliente y empresa
El circulo de la lealtad

Establecimiento de una base para la lealtad

Creacion de vinculos de lealtad

Estrategias para disminuir la desercion de los clientes



Semana 14. Il PRUEBA PARCIAL

Semana 15. Exposiciones y entrega de trabajos

Semana 16. Exposiciones y entrega de trabajos

Semana 17. Entrega de calificaciones

Semana 18. Examen Extraordinario

6. METODOLOGIA

Las sesiones de trabajo seran eminentemente participativas, por lo que cada
estudiante debera prepararse de acuerdo a las lecturas correspondientes a cada
sesion. Se procura el desarrollo de habilidades y el aseguramiento de la
transferencia de experiencias entre todos los actores del curso. Dentro de las
técnicas didacticas a emplear, se encuentran las siguientes:

>
>

Desarrollo expositivo de temas, por parte del profesor y de los estudiantes.
Desarrollo y andlisis de casos, que asemejen una situacion determinada de una
organizacion.

Elaboracion de ejercicios practicos y trabajo en equipo

Desarrollo de un trabajo de investigacion en una organizacion publica o privada
como trabajo final del curso.

Uso de herramientas virtuales para reforzar el conocimiento.

7. EVALUACION

Contenido Calificacion%
Consignas semanales y otros trabajos grupales 25%
Foros individuales 05%
Examen Parcial | 15%
Examen parcial Il 15%
Examen parcial Il 15%
Trabajo de investigacion 25%
Total 100%

“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 o
molesto para quien o quienes lo reciben, reiterado o aislado. Si usted esta siendo
victima de hostigamiento dirijase a la Fiscalia de Hostigamiento Sexual de la UNA o
[lame al teléfono: 2277-3961.”
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