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CODIGO DE ASIGNATURA

1104

ASIGNATURA: Industrias Il

Ano: 2017

OBJETIVOS:
Que el estudiante sea capaz de:

- Entender el papel y la importancia de los servicios en la economia moderna.

- Entender las caracteristicas que diferencian los servicios de los productos y como
afectan la gestion.

- Definir la visién estratégica de un servicio

- Definir y dimensionar los diferentes procesos de servicio en relacion con la
naturaleza de los mismos.

- Entender los diferentes elementos para administrar la demanda y capacidad.

- Comprender los procesos operativos de diversas industrias de servicios como
bancos, comunicaciones, transporte y otros

CONTENIDOS MINIMOS:

Industria de Servicios: telefonia, distribucion de electricidad, agua, gas.

Industria financiera, Bancos y seguros procesos operativos.

Industria del software. Proceso de desarrollo de Software. Calidad de software. CMMI
Industria de Servicios de Informacién y Comunicacion. Industria del transporte. Industria
de los medios de comunicacion. Industria del reciclado de residuos.

Gobierno

PROGRAMA ANALITICO. CONTENIDOS TEORICOS Y PRACTICOS:

Unidad 1: El rol de los servicios en la economia

1.1. Etapas del desarrollo econdémico
1.2. Naturaleza del sector servicios
1.3. Fuentes de crecimiento del sector

Unidad 2: Naturaleza de los servicios
2.1. Clasificacion de servicios
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2.2.  Caracteristicas de las operaciones de servicios

Unidad 3: Estrategia en Servicios

3.1.  Estrategias competitivas

3.2.  Elrol de la informacion en los servicios
3.3.  Cadena de valor virtual

3.4. Limites en el uso de la informacion

Unidad 4: Disefio de servicios

4.1. Innovacion tecnologica en servicios

4.2.  Documentacion del servicio

4.3. Taxonomia para el disefio de los procesos

4.4.  Esquemas genéricos para el disefio de servicios
4.5.  Laorganizacién de servicios

4.6. Calidad de servicio

4.7. e-Service

4.8.  Recursos Humanos

Unidad 5: Gestidn de operaciones

5.1. Estrategias para la gestion de la demanda

5.2.  Gestion de lineas de espera

5.3.  Etapas en la competitividad del servicio

5.4.  Mejora continua como estrategia competitiva
5.5.  Medicion de la productividad DEA

Unidad 6: Industrias de Servicios

6.1  Servicios de comunicacion

6.2 Servicios de informacion

6.3  Servicios de Electricidad, Gas y Agua
6.4 Servicios financieros

6.5  Servicios de salud

BIBLIOGRAFIA:

BIBLIOGRAFIA BASICA

(Debe existir en Biblioteca o estar disponible para la compra)

Titulo Editorial
J. Fltz_5|rr_1m0n5 & Service Management Mc Graw Hill 2004 42
M. Fitzsimmons
J. Reynoso, G.
D’Andrea, L. Huete, C. | Administracién de Servicios Pearson 2004 12
Lovelock
Agregar Capital Humano Aa




DI IT PR-01- A3 FICHA CURRICULAR @

EEEECEEEEEEE Universidad Nacional

Departamento de Ingenieria e

Investigaciones Tecnoldgicas Pég 3 de 4 de La Matanza

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

Titulo Editorial Ano Edicion

Daccorde,

Manual de gerenciamiento en empresas de
Dalmazzo

Proa XXI 2005 12
salud

METODOLOGIA DE ENSENANZA:
Clases teorico practicas.

Aprendizaje a partir de presentaciones realizadas por los alumnos en base a la bibliografia
especificada.

EXPERIENCIAS DE LABORATORIO, TALLER O TRABAJOS DE CAMPO:

Se realiza estudio de casos.

USO DE COMPUTADORAS:

Se utiliza Excel en laboratorio de informatica.

METODOLOGIA DE EVALUACION:

El alumno debe aprobar dos examenes parciales y la presentacion de los casos.

CALENDARIO DE ACTIVIDADES

Clase \ Contenido

1 Presentacion de la catedra, docentes, reglamento. Introduccién
Estrategia de servicios

3 Participacion del cliente en el proceso

4 | Creacion de servicios

5 Estrategia de comunicacion

6 Disefio del sistema de entrega
7

8

9

Integracidn y préctica

Primer Parcial

Administracion de demanda y capacidad

10 | Tecnologiay estrategia en servicio

11 | Direccidn del talento humano

12 | Incremento de valor mejorando calidad y productividad. Industria de

3



DI IT PR-01- A3 FICHA CURRICULAR @

EEEECEEEEEEE Universidad Nacional

Departamento de Ingenieria e

Investigaciones Tecnoldgicas Pég 4de 4 de La Matanza

Clase Contenido

comunicaciones

13 | Administracion de quejas y recuperacion. Industria de servicio eléctrico
14 | Segundo parcial

15 | Presentacion de casos y trabajos

16 | Exdmenes recuperatorios

REGLAMENTO DE PROMOCION

El vigente en la UNLaM

“Certifico que el presente programa de estudios de la asignatura <<Asignatura>>, es el
vigente para el ciclo lectivo 2017, guarda consistencia con los contenidos minimos del
Plan de Estudios y se encuentra convenientemente actualizado”

Firma Aclaracion Cargo Fecha




