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PROGRAMAS SINTETICOS DE LAS ASIGNATURAS QUE INTEGRAN LA CARRERA
DE ESPECIALIZACION EN GESTION DE SERVICIOS

1- PARADIGMA DE LOS SERVICIOS Y LAS ORGANIZACIONES PRODUCTORAS DE
SERVICIOS

Contenido minimo:

Fundamento de los servicios. Empresas proveedoras de servicios. Servicios internos en una
organizacion. El servicio en forma pura o complementando un producto. Disefio e
implementacién de servicios. Los procesos como parte del servicio. Uso de tecnologia de la
informacion y la gestién del conocimiento como pilares de los servicios. Medicion de la entrega
del servicio. El cliente, la calidad, las expectativas y las percepciones. Gestion de los grupos
de interés o stakeholders.

2- METODOS CUANTITATIVOS

Contenido minimo:

Estadistica descriptiva. Elementos de probabilidades. Distribuciones relevantes para servicios.
Resolucion de problemas econdmicos mediante esperanza matematica parcial. Inferencia
estadistica. Intervalo de confianza y ensayo de hipétesis. Aplicacion de las distribuciones al
dimensionamiento de sistemas de atencion a clientes mediante modelos de fenémenos de
espera. Modelo de regresion lineal simple y multiple. Modelado. Variables binarias. Aplicacion a
series temporales estacionales. Regresion logistica. Aplicacion a modelos de scoring. Medicion
de la calidad de servicio. Uso de la estadistica en el control de procesos. Investigacion de
Operaciones.

3- GESTION DEL CONOCIMIENTO

Contenido minimo:

Problemas contemporaneos referidos a la constitucion y gestion del conocimiento. El debate
epistemoldgico, tecnoldgico y administrativo. Mapas de conocimiento. Matriz de conversién del
conocimiento. Procesos de gestion del conocimiento. Base de conocimientos. La tecnologia y
el conocimiento. Redes sociales. Proyectos de gestion del conocimiento. Administracion del
capital intelectual.

4- TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Contenido minimo:

Sistemas de informacioén transaccionales. Sistemas de informacién analiticos. La Tl y la gestion
de los procesos de negocio. Ciclo de vida de los sistemas de informacion. Gestion de proyectos
de TI. Planeamiento estratégico de la tecnologia informatica. Negocios y comercio electrénico.
Tercerizacion de servicios informaticos. Analisis econdmico-financiero de las inversiones en TI.
Seguridad y control de los sistemas de informacién. Gestién de los recursos informaticos.
Ecosistema del mercado informatico. El rol de la Tl en el disefio de los servicios.
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5- COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Contenido minimo:

Cultura organizacional, clima organizacional, comportamiento individual, grupal vy
organizacional. Dinamica de grupos. Valores y actitudes. Comunicacion interpersonal.
Motivacioén. Liderazgo. Trabajo en equipo. Resoluciéon de conflictos. Negociacion. Gestiéon del
cambio organizacional. Inteligencias multiples. El proceso de aprendizaje. Psicologia social de
las organizaciones. La dinamica de la cultura en las organizaciones. La dinamica del poder en
las organizaciones. Los procesos de cambio. Las técnicas de la gestion del cambio. Barreras al
cambio organizacional. Resistencia al cambio. Modelo de disefio: relacion entre contexto,
estrategia, cultura y estructura.

6 — DISENO Y GESTION DE SERVICIOS

Contenido minimo:

La problematica del disefio de soluciones. Estudio de las necesidades del mercado. QFD como
herramienta de disefo. Atributos del disefio, establecimiento de standards de performance.
Generacion y evaluacién de conceptos de disefio. Generacion de alternativas de diseno.
Evaluacion y testeo de alternativas. Implementacion del disefio. Medicion del performance.
Evaluacion de la satisfaccion del cliente. Mejoramiento del performance del servicio. La gestion
de excelencia de la Empresa de Servicios, modelos. Planificacion y evaluacion del performance
organizacional.

7- DISENO Y GESTION DE PROCESOS

Contenido minimo:

Los procesos en las organizaciones. El rol de los procesos en la gestiéon de innovacion. Ciclo
de Vida y gestién de los procesos de negocio. Mejores practicas de modelado y disefo.
Automatizacién, simulacion, medicién y monitoreo. Ciclo de mejora continua. Standards.
Productividad. Eficiencia. Eficacia. Integracién con la tecnolégica informatica. Motor de
procesos. Reglas de negocio. Motor de reglas de negocio. Laboratorio con herramientas de
modelado y simulacion.

8- MARKETING DE SERVICIOS

Contenido minimo:

Marketing de servicios y sus diferencias con el marketing de productos. Relacién entre la
empresa, los proveedores, los clientes y la tecnologia en el marketing de servicios.
Caracteristicas a considerar en el proceso de marketing sobre la intangibilidad, interactividad y
heterogeneidad de los servicios. Las promesas a clientes y el comportamiento de la demanda
del servicio. Estandarizacion versus personalizacion del servicio. El contacto permanente con el
cliente en la entrega del servicio y las acciones de marketing. El marketing relacional entre las
redes de clientes.

9- GESTION DE LA INNOVACION

Contenido minimo:

I & D en el mundo de los servicios. El desarrollo de nuevos servicios. Estrategias, técnicas y
herramientas para el manejo del cambio tecnolégico. Conceptualizacion de innovacion
tecnolégica. Descubrir, inventar, innovar. Visiébn desde la economia de la innovacion
tecnolégica. El mercado y la innovacion. La difusién de la innovacion. Los modelos de
innovacion cerrada y abierta. La creacion colectiva. Planteo y desarrollo de estrategias
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innovadoras. La tecnologia informatica como elemento para crear y/o agregar valor. Gestion
de la innovacion.

10- ETICA Y LEGISLACION

Contenido minimo:

Aspectos legales de los servicios. Los servicios publicos. Funcion del Estado. Tipos de
servicios. Marcos regulatorios. Antecedentes sobre la prestacion. Nacionalizacion.
Privatizacion. Reestatizacion. Propuestas sobre Ley de Servicios Publico. Entes Reguladores.
Constitucién, funciones y facultades. Gestién de patentes. Etica social y ética individual.
Valores. Responsabilidad social empresaria.

11- GESTION DE LA CALIDAD Y MODELOS DE EXCELENCIA EN SERVICIOS

Contenido minimo:

Procesos y procedimientos. Recursos. Herramientas para la Calidad. Diferentes escuelas de
calidad. Mejoras: kaizen reingenieria. Sistema de gestion. Seleccion de un Sistema.
Metodologia: 5 S / 9S. Aseguramiento de la calidad, ISO 9000. Certificaciones de industrias:
HACCP, Normas de call centres: COPC. Costos de no calidad. Métricas: sistema de
informacion para la calidad. Benchmarking. Modelos de excelencia: Premio Nacional a la
Calidad: empresas privadas, publicas y Organizaciones no Gubernamentales. Modelo para
turismo, Premio Iberoamericano Malcolm Baldrige, modelo de la EFQM y Premio Deming.
Metodologia de mejora: Seis Sigma vy “Lean Seis Sigma”. Modelo calidad eSCM-SP de la
Carnegie Mellon.

12- GESTION DE PROYECTOS

Contenido minimo:

Tipificacién de proyectos. La triple restriccion de los proyectos: alcance, recursos y tiempo.
Calidad en proyectos. Criterios de evaluacion y justificacion. Estudio econdmico y financiero de
los proyectos. La gestion de proyectos como resultante de procesos: alineacién con el ciclo de
vida y areas de conocimiento, descripcion de procesos. Vision del PMI y otras visiones.
Naturaleza y causas de problemas en proyectos: metodologias de resolucién. Liderazgo de
proyectos. Herramientas de gestién para la aplicacion de metodologias. El rol de la PMO.
Estudio de las principales métricas de control de gestion y su construccion. El concepto de
base de conocimiento de proyectos. Métodos de simulacion para estimaciones.

13- SEMINARIO DE APLICACIONES A DISTINTAS INDUSTRIAS DE SERVICIOS

Contenido minimo:

Andlisis de las distintas industrias de servicios: Bancaria, Salud, Retail, Turismo,
Entretenimientos, Deporte, Tercerizacién de servicios, otras. Matriz de congruencia de ejes
entre las distintas industrias y de diferencias. Trabajo de elaboraciéon de propuestas para
profesionalizar los ejes comunes de las industrias de servicios. Trabajo Final con la
elaboracién y presentaciéon de un proyecto aplicado a un servicio.
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