INSTITUTO INDUSTRIAL LUIS A. HUERGO

PROGRAMA GENERAL DE
GESTION DE SERVICIOS
4°ANO (Bachillerato)

UNIDAD 1
OBJETIVOS.

Conocer la significativa importancia del sector servicios en las economias latinoamericanas
Reconocer los cambios que ocurren en el sector servicios. Caracterizar el sector y
comprender el impacto de esta caracterizacion en el gerenciamiento del sector. Conocer y
reconocer las formas significativas en las que los servicios difieren entre si.

CONTENIDOS.

Los servicios en la economia moderna. El cambio como constante en los servicios. Aspectos
distintivos del sector. Diferenciacion entre servicios.

PROCESOS

Comprender la importancia de los servicios en la economia moderna. Identificar y enumerar
caracteristicas identificar condiciones de cambio. Analizar estos cambios en relacion con las
funciones y competencias de la administracién. Diferenciar entre diferentes tipos de
servicios.

ACTIVIDADES

Lectura comprensiva y analisis de informacion del sector servicios en las diferentes
economias regionales. Disefio de redes conceptuales. Resolucion de cuestionarios de
analisis. Resolucién de ejercicios de aplicacion como busquedas en internet, investigacion
de campo en una empresa de servicios de la zona, investigacidon de tramites administrativos
a cumplimentar por estas empresas a fin de asegurar una calidad sostenida.

UNIDAD 2
OBJETIVOS

Comprender que los modelos de produccion y de gestién industriales no son aptos para una
empresa de servicios. Reconocer los elementos para desarrollar una visién estratégica del
negocio de servicios. Identificar las fuentes de generacion de estrategias en el negocio de
servicios.

JEFATURA DE DEPARTAMENTO PAGINA 1 de 5



INSTITUTO INDUSTRIAL LUIS A. HUERGO

Reconoce la existencia de desafios factores de influencia, y dificultades para generar
estrategias de servicios.

CONTENIDOS

Vision estratégica del negocio. Elementos. La rentabilidad del servicio. Disefio e
implementacién de estrategias La necesidad de un enfoque integral. La busqueda de
sinergia. Los recursos humanos. Los profesionales de servicios.

PROCESOS

Diferenciar entre vision y estrategia. Enumerar los niveles de estrategia. Relacionar
estrategia-estructura. Identificar los componentes de la administracion integral de servicios.
Analizar la importancia del proceso de recursos humanos en el servicio. Reconocer e
identificar los principios funcionales posibles para una empresa de servicios.

ACTIVIDADES

Lectura comprensiva y analisis de informacion del sector servicios en las diferentes
economias regionales. Disefio de redes conceptuales. Resolucion de cuestionarios de
analisis. Resolucién de ejercicios de aplicacion como busquedas en internet.

UNIDAD 3
OBJETIVOS

Identificar los procesos involucrados a través de los cuales se crean y entregan servicios.
Reconocer y comprender la naturaleza de la participacion del cliente en el servicio.
Diferenciar las operaciones de back office en la produccion del servicio y las de contacto con
el cliente. Analizar porque diferentes procesos de servicio requieren de diferentes
administraciones.

CONTENIDOS

Concepto de servicios como un proceso. Diferentes procesos. El desafio del
gerenciamiento de comercializacion de servicios. La operacion de servicios. El servicio como
un sistema.La naturaleza del consumo de servicios . Comprensién de las necesidades y
expectativas del cliente. El proceso de compra de servicios. Administracion de encuentros de
servicios. El cliente como coproductor.L evaluacién del desempefio en el servicio.

PROCESOS

Reconocer concepto de servicio. Identificar diferentes procesos. Analizar las implicancias a
la luz de los principios de la Administracién. Describir la operacion de servicios. Comprender

JEFATURA DE DEPARTAMENTO PAGINA 2 de 5



INSTITUTO INDUSTRIAL LUIS A. HUERGO

el servicio como sistema. Identificar y diferenciar expectativas de necesidades en el cliente.
Comprender y describir el encuentro. Analizar e identificar métodos de medicion de
desempefio.

ACTIVIDADES

Lectura comprensiva y analisis de informacion del sector servicios en las diferentes
economias regionales. Disefio de redes conceptuales. Resolucion de cuestionarios de
analisis. Resolucién de ejercicios de aplicacion como busquedas en internet. Analisis de
caso propuesto por la docente.

UNIDAD 4
OBJETIVOS

Comprender el concepto de cadena de valor de una organizacion. Reconocer la creacion de
valor en un servicio. Comprender la importancia del mapeo y el planeamiento como procesos
para la creacion de valor

CONCEPTOS

Cadena de valor. Planeamiento y creacion de servicios. Mapeo de servicios. Identificacion de
servicios suplementarios.

PROCESOS

Comprender conceptos. Analizar situaciones. Identificar indicadores de valor. Construir
mapas. Disefar planes y otras herramientas.

ACTIVIDADES

Lectura comprensiva y analisis de informacion del sector servicios en las diferentes
economias regionales. Disefio de redes conceptuales. Resolucion de cuestionarios de
analisis. Resolucién de ejercicios de aplicacion como busquedas en internet. Analisis de un
caso propuesto por la docente.

UNIDAD 5
OBJETIVOS

Comprender la perspectiva del cliente al pagar por un servicio. Conocer y comprender el
concepto de politicas de precios en el servicio. Comprender la influencia del contexto.
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Trabajar el tema a través de la ética. Conocer los conceptos de demanda para la fijacién del
precio. Operar para disefar estrategias de precios.

CONTENIDOS

Perspectiva del cliente. El contexto. Temas éticos. Los objetivos para disefiar una estrategia
de precios. Demanda. Estrategia de precios.

PROCESOS

Comprender los conceptos. Reconocer la importancia del contexto. ldentificar contexto.
Comprender el funcionamiento de la demanda del servicio. Comprender y enunciar objetivos
de la politica de precios. Comprender la relacién objetivos-estrategia-resultados.

ACTIVIDADES

Lectura comprensiva y analisis de informacion del sector servicios en las diferentes
economias regionales. Disefio de redes conceptuales. Resolucion de cuestionarios de
analisis. Resolucién de ejercicios de aplicacion como busquedas en internet, investigacion
de campo en una empresa de servicios de la zona. Analisis de un caso presentado por la
docente.

UNIDAD 6
OBJETIVO

Comprender la importancia de la planificacion en la prestacion de servicios. Comprender la
necesidad de disenar un sistema de entrega. Identificar el tipo de contacto. Valorar la
importancia de los elementos fisicos en la entrega. Comprender la importancia de las TICX
en los servicios ( tecnologias de la comunicacion y la conectividad)

CONTENIDOS

Estrategias de entrega de servicios. Tipos de contacto. Lugar, elementos fisicos. Los
intermediarios. La tecnologia. La aplicacion e la tecnologia a los servicios. Implicancias de
internet en las empresas de servicios

PROCESOS

Comprender el concepto de entrega. Relacionar la entrega con el disefio de una estrategia.
Comprender e identificar distintas estrategias. Conocer los tipos de contacto

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

» Exposicion dialogada
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* Interrogacion didactica
» Pequeio grupo de discusion
» Exposicion
EVALUACION
* Permanente, oral y escrita.
* Pruebas escritas individuales

» Trabajos practicos
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