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1° Ord.

VISTO:

El programa de la asignatura Administracion de Servicios correspondiente a la Carrera de
Licenciatura en Administracion, propuesto por la Direccién del Departamento de Administracion y
Tecnologias de Informacion;

Y CONSIDERANDO:

Que el mismo contempla Promocidn Directa en los términos establecido por la Ordenanza HCD N°
487/2010;

Que se eleva en un todo de acuerdo a lo reglamentado por el inc. 10) del Art. 31 de los Estatutos
de la Universidad Nacional de Cérdoba;

Que cuenta con la opinién favorable de la Secretaria de Asuntos Académicos y de la Direccion de
la Carrera de Licenciatura en Administracion; por ello,

EL HONORABLE CONSEJO DIRECTIVO DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
RESUELVE:

Art. 1°.- Aprobar el programa de la asignatura Administracion de Servicios correspondiente a la
Carrera de Licenciatura en Administracion del Departamento de Administracion y Tecnologias de
Informacién, que se incorpora como anexo de la presente.

Art. 2°.- Aprobar la Promocion Directa propuesta para el afio académico 2019.
Art. 3°.- Comuniquese y archivese.

DADA EN LA SALA DE SESIONES DEL HONORABLE CONSEJO DIRECTIVO DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CORDOBA, A VEINTICINCO DIAS DEL MES DE FEBRERO DEL ANO DOS MIL
DIECINUEVE.
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PROGRAMA DE ASIGNATURA

Unidad Académica: Facultad de Ciencias Econdmicas

ASIGNATURA: 239-ADMINISTRACION DE
SERVICIOS

REQUISITOS DE CORRELATIVIDAD:

Administracion de Operaciones

CATEDRA: HECKMANN

REQUIERE CURSADA: SI

TIPO: Electiva

UBICACION EN LA CARRERA: Noveno

DICTADO: Normal

MODALIDAD: Presencial

CARRERA: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION (Plan 2009) -

SEMESTRE DE CURSADO: PRIMERO

CARGA HORARIA: 56 Horas

CARGA HORARIA TEORICA: 36 Horas

CARGA HORARIA PRACTICA: 20 Horas

FUNDAMENTACION Y OBJETIVOS

?0Proporcionar un profundo reconocimiento y comprensién de los desafios inherentes a la
gestion y prestacion de servicios de calidad. Se introducird a los participantes, y tendran la
oportunidad de trabajar, con herramientas y estrategias para enfrentar estos desafios.
?0ODesarrollar la comprension del pensamiento de gestién del servicio de "estado del arte’.
?0OPromover una mentalidad orientada al servicio al cliente.

PROGRAMA ANALITICO
UNIDAD 1: Vivimos en una economia y sociedad de servicios

Objetivos Especificos:

Promover la comprension de un enfoque especifico aplicado a la administraciéon a partir del
conocimiento de las caracteristicas intrinsecas de los servicios.

Contenido:

Los servicios en la economia moderna. Los servicios en la Base de la Piramide. El ambiente
cambiante de los servicios.

Vision estratégica y liderazgo del negocio de servicio. Aspectos distintivos de los servicios.
Caso: Minka: desarrollo del retail en mercados emergentes

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER. Administracién de Servicios. Estrategias para la creacion de valor
en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION, México,
2011. Cap. 1 y 2. Paginas: 1-97 y 729-745.

UNIDAD 2: Participacion del cliente en los procesos de servicio

Objetivos Especificos:

Comprender de qué manera la correcta educacion y participacion del usuario permite hacer
mas eficiente y rentable a la organizacion de servicios.

Contenido:

El servicio como un proceso. Los clientes y la operacion de servicio. El servicio como un
sistema.

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
www.digesto.unc.edu.ar
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Caso Magazine Luiza.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 3. Paginas: 157-187 y 777-782.

UNIDAD 3: Comportamiento del cliente en los encuentros de servicio

Objetivos Especificos:

Analizar el proceso de decisién, adquisicion, consumo y posterior comportamiento de los
clientes en empresas de servicios.

Contenido:

La naturaleza del consumo del servicio. Comprension de las necesidades y expectativas del
cliente. El proceso de compra de servicios. Administracion de encuentros de servicio. El
cliente como coproductor. Como evallan los clientes el desempefo del servicio.

Caso: Jollibee Foods Corporation.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracién de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 4. Paginas: 189-222 y 783-792.

UNIDAD 4: Como elegir los clientes, administrar las relaciones y
generar lealtad

Objetivos Especificos:

Comprender de qué manera cuando la capacidad es limitada, una correcta segmentacion
mejora los resultados de la organizacion.

Contenido:

Como elegir los clientes correctos. Estrategias de segmentacién para una efectiva utilizacion
de la capacidad. Cémo seleccionar un portafolio apropiado de clientes. Creacion vy
mantenimiento de relaciones valiosas. La busqueda de la lealtad de los clientes.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacién de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicién. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 5. Paginas: 223-261 y 291-296.

UNIDAD 5: Creacion y desarrollo de servicios

Objetivos Especificos:

Analizar las caracteristicas e importancia de cada uno de los componentes de un servicio
Contenido:

Planeaciéon y creacion de servicios. Mapeo de servicios. Identificacion y clasificacion de
servicios suplementarios. Desarrollo de nuevos servicios.

Caso: Cirque du Soleil - El acto de la cuerda floja en la formacién de asociaciones sostenibles

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 6. Paginas: 297-330 y 869-888.

UNIDAD 6: Posicionamiento de un servicio en el mercado

Obijetivos Especificos:

Desarrollar la comprension, analisis y valoracion de las estrategias de posicionamiento
aplicadas por las empresas de servicios.

Contenido:

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
www.digesto.unc.edu.ar





FACULTAD -
DE CIENCIAS LN UNC T

Macional
ECONOMICAS de Cordoba

El posicionamiento como estrategia competitiva del negocio. Pasos para desarrollar una
estrategia de posicionamiento. COmo desarrollar mapas de posicionamiento. Cambio del
posicionamiento competitivo. Creacion de marca de servicios como estrategia de
posicionamiento.

Caso: Lan Airlines en 2008: Contactando al mundo con América Latina

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap 7. Paginas: 331-368 y 889-916.

UNIDAD 7: Estrategias de precios para servicios

Objetivos Especificos:

Analizar cdmo establecer el precio adecuado para cada segmento y entender cdmo actuan las
barreras en cada servicio.

Contenido:

Valor del servicio percibido por el cliente. El contexto de las politicas de precios de servicios.
Como establecer objetivos para las politicas de precios. Fundamentos de la estrategia de
precios. Administracion del rendimiento. Como implementar estrategias de precios de
servicios. Temas éticos de los precios.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracién de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 8. Paginas: 369-404.

UNIDAD 8: Comunicacion y promocion de servicios

Objetivos Especificos:

Comprender que canales utilizan las empresas de servicio llegar a sus clientes y de qué
manera utilizarlos para lograr relaciones valiosas.

Contenido:

El rol de las comunicaciones. Implicaciones para la estrategia de comunicacidon de servicios.
Objetivos de comunicacion. La mezcla de comunicaciones. El impacto de Internet en las
comunicaciones.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 9. Paginas: 405-436.

UNIDAD 9: Diseno de sistemas de entrega del servicio

Objetivos Especificos:

Integrar conocimientos de las actividades de servicio para disefar operaciones que produzcan
experiencias de prestacion positivas.

Contenido:

Estrategias de entrega de los servicios. Seleccién del tipo de contacto. Decisiones sobre el
lugar y el tiempo de prestacion del servicio. Los elementos fisicos del lugar de prestacion del
servicio. Distintas formas de prestacion del servicio

Caso: Starbucks: la entrega del servicio

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 10. Paginas: 467-501 y 849-868.

UNIDAD 10: Administracion de la demanda y la capacidad en

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
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empresas de servicio

Objetivos Especificos:

Desarrollar herramientas que permitan maximizar la utilizacién de la capacidad a partir de
cambios en la propuesta.

Contenido:

Las oscilaciones de la demanda. Medicidon y administracion de la capacidad. Los patrones vy
determinantes de la demanda. Estrategias para administrar la demanda. Las filas. Las
reservaciones.

Caso: Accra Beach Hotel

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 11. Paginas: 503-535 y 805-810.

UNIDAD 11: Innovacion y tecnologia en empresas de servicio

Objetivos Especificos:

Promover una mentalidad innovadora a partir de la utilizacion de la tecnologia en los
servicios.

Contenido:

Innovacion en los servicios. El significado de la tecnologia. Aplicacién de la tecnologia a los
servicios. Implicaciones de Internet en las empresas de servicio.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracién de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap 12. Paginas: 537-575.

UNIDAD 12: La direccidn del talento humano en empresas de servicio

Objetivos Especificos:

Desarrollar la comprensidn de la importancia estratégica del factor humano en los servicios, y
como su gestion exitosa afecta la experiencia del cliente.

Contenido:

Los recursos humanos: un activo en el que vale la pena invertir. Disefio del puesto de trabajo
y contratacion. Empowerment: dar poder a los empleados. Direccién de recursos humanos en
un contexto multicultural.

Caso: Menton Bank

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacién de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicién. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 13. Paginas: 597-630 y 793-804.

UNIDAD 13: Incremento del valor de los servicios mejorando su
calidad y productividad

Objetivos Especificos:

Comprender las claves para mejorar las percepciones a partir de la gestién de operaciones en
empresas de servicios.

Contenido:

Integrar las estrategias de calidad con la productividad. Definicion y medicion. Identificar y
corregir las deficiencias en la calidad del servicio. Prevencién y resolucién de problemas.
Como la mejora de la productividad impacta en la calidad y el valor. Propuestas enfocadas al
cliente para mejorar la productividad.

Bibliografia:

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
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LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacién de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicién. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 14. Paginas: 631-675.

UNIDAD 14: Administracion de quejas v recuperacion del servicio

Objetivos Especificos:

Aprender a desarrollar un proyecto de gestién de quejas para una empresa de servicios.
Contenido:

Comportamiento de queja del cliente. Impacto en la lealtad por la recuperacion de clientes
insatisfechos. Garantias de servicio.

Bibliografia:

LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios. Estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON EDUCACION,
México, 2011. Cap. 15. Paginas: 677-706.

METODOLOGIA DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

METODOLOGIA

La materia tiene asignadas cuatro horas semanales y su dictado consistira en:

1.- Clases teoricas: dos horas semanales de clases, a cargo del Profesor Adjunto coordinador
y a cargo de la materia.

2.- Clases practicas: Dos horas semanales de clases, a cargo del Profesor y el Auxiliar.

ENFOQUE DEL CURSO

Dado que se trata de una disciplina eminentemente aplicada, el enfoque con que se encara
esta asignatura tiende a lograr una comprension practica de los temas. En cada Unidad, luego
de lograr una comprension acabada de los contenidos, se plantean problemas de aplicacion a
través de casos. Estos casos pueden ser tomados de la bibliografia sefialada o son provistos
por la catedra.

TIPO DE FORMACION PRACTICA

Los alumnos tienen 2 hs. semanales de aplicaciones practicas a cargo del profesor vy
auxiliares en las que se analizan casos y se proponen ejercicios. Adicionalmente, tienen
asignados ejercicios como la redaccion de cartas de queja y agradecimiento y su seguimiento
y analisis.

EVALUACION

Evaluaciones Parciales: 2
Trabajos Practicos: 1
Recuperatorios: 1

Otros: 0

CRITERIOS DE EVALUACION

Parciales y recuperatorio: se evaluara el conocimiento de los contenidos de la materia y la
capacidad de aplicarlos a ejercicios de diagndstico y solucion de problemas.

Casos: se evaluara la habilidad con que el alumno aplica los contenidos de la materia para
observar, diagnosticar y proponer soluciones a la problematica de la empresa que es objeto
del trabajo. La calificacion final del curso se obtiene con las siguientes ponderaciones:

Dos Parciales: 40%

Presentacion de grupo: 25 %

Asignaciones individuales: 20 %

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
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Participacion en clase: 15 %

CONDICIONES DE REGULARIDAD Y/O PROMOCION

El alumno regular debe aprobar los dos parciales, pudiendo recuperar uno por ausencia o
aplazo.

El alumno obtendrd promocién directa debe aprobar dos parciales, cada uno con nota no
menor a siete (7) y la defensa individual de un trabajo grupal con nota no menor a siete (7),

MODALIDAD DE EXAMEN FINAL

Alumnos Regulares: examen tedrico practico escrito.
Alumnos Promocionales: promocién directa, no rinden examen final.
Alumnos Libres: examen teodrico practico escrito.

CRONOLOGIA DE ACTIVIDADES DE LA ASIGNATURA

Unidad 1
Unidad 2
Unidad 3
Unidad 4
Unidad 5
Unidad 6
Unidad 7
Unidad 8
Unidad 9

10 Semana:
29 Semana:
30 Semana:
40 Semana:
50 Semana:
6° Semana:
79 Semana:
8% Semana:
90 Semana:

10° Semana:
119 Semana:
120 Semana:
139 Semana:
149 Semana:

Unidad 10
Unidad 11
Unidad 12
Unidad 13
Unidad 14

PLAN DE INTEGRACION CON OTRAS ASIGNATURAS

Introduccién a la Administracion
Principios de Administracién

Evolucidn del Pensamiento Administrativo
Disefio de Organizaciones

Administracion de Operaciones

Calidad Total

Marketing especiales

Comercializacion II

Plan de Marketing y Simulacion
Comercializacion 111

LECTURAS EXIGIDAS

Unidad I: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administraciéon de servicios. Estrategias para la
creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicién. PEARSON
EDUCACION, México, 2011. Cap. 1 y 2. Paginas: 1-97 y 729-745.

Unidad II: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracién de servicios. Estrategias para la
creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicién. PEARSON
EDUCACION, México, 2011. Cap. 3. Paginas: 157-187 y 777-782.

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
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creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 4. Paginas: 189-222 y 783-792.

Unidad IV: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracién de servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 5. Paginas: 223-261 y 291-296.

Unidad V: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 6. Paginas: 297-330 y 869-888.

Unidad VI: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracién de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 7. Paginas: 331-368 y 889-916.

Unidad VII: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracién de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 8. Paginas: 369-404.

‘ ' :.;L'-‘

Unidad III: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracidon de servicios.

Universidad
Macional
de Cérdoba

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Unidad VIII: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para
la creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON

EDUCACION, México, 2011. Cap. 9. Paginas: 405-436.

Unidad IX: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 10. Paginas: 467-501 y 849-868.

Unidad X: LOVELOCK, CHRISTOPHER y cols. Administracion de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 11. Paginas: 503-535 y 805-810.

Unidad XI: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols.
creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 12. Paginas: 537-575.

Unidad XII: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios.

creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda
EDUCACION, México, 2011. Cap. 13. Paginas: 597-630 y 793-804.

Administracion de Servicios.

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Estrategias para la
edicién. PEARSON

Unidad XIII: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para
la creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON

EDUCACION, México, 2011. Cap. 14. Paginas: 631-675.

Unidad XIV: LOVELOCK, CHRISTOPHER vy cols. Administracion de Servicios. Estrategias para
la creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios. Segunda edicion. PEARSON

EDUCACION, México, 2011. Cap. 15. Paginas: 677-706.

LECTURAS RECOMENDADAS

No tiene

DOCENTES
27604 - HECKMANN, GERARDO OSCAR (Coordinador)

Instrumento suscripto mediante Firma Digital de acuerdo a Ley Nro 25.506, cuyo original puede verificarse en
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CANTIDAD DE DOCENTES
1

CARGOS DE LOS DOCENTES

1 Profesor Adjunto
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