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Silabus

Objetivo General:

Desarrollar una perspectiva estratégica integradora, enfocada en conocer y aplicar los modelos de Gerencia y Gestion hacia la excelencia
en el servicio a nivel nacional e internacional, con el propédsito de facilitar la puesta en marcha, de una Gestidn de Servicios integral,
acorde con la formulacidn de los lineamientos estratégicos requeridos por el contexto. El disefio de los sistemas de operacidn
integrados, el disefio y la gestidn de los niveles de servicio, la construccion de una cultura de servicio, la gestion de experiencias y
relaciones con los clientes para lograr su elaltad a lar su lealtad a largo plazo. Asi mismo, la integracion de los sistemas de informacion
para planear la demanday el crecimiento, la apropiacidn de tecnologias de uUltima Generacidn, fundamentada en modelos cuantitativos
de Gerencia del Servicio; se convierten en un eje importante para asegurar la efectividad de la Gerencia del Servicio ahora y hacia el
futuro, asegurando excelencia en la Gerencia de la Hospitalidad.

Competencias




C1: Emprender una busqueda del conocimiento y de la informacidn, mediante la observacién, la experiencia y el andlisis buscando
ampliar el campo del conocimiento y la realidad del servicio. Enfasis: conocimiento; ILOS Directos: ILO 001, ILO 002; ILOS Indirectos:ILO
004 A&S ILO 006, A&S ILO 007.

C2: Tener la capacidad de exceder las necesidades y expectativas de los clientes, creando valor a sus experiencias, e integrar la cadena
de valor humana a la gestién de servicios compartidos. Enfasis: habilidades; ILOS Directos: ILO 001, ILO 002, ILO 005, A&S ILO 006, A&S
ILO 007, ; ILOS Indirectos:ILO 004 A&S ILO 008.

C3: Tener habilidad para identificar y resolver estrategicamente problemas, creando nuevas soluciones en beneficio colectivo y
garantizar su ejecucién en el momento oportuno, asumiendo el riesgo que ello implica. Enfasis: contexto; ILOS Directos: ILO 001, ILO 002,
ILO 005, A&S ILO 006; ILOS Indirectos: ILO003, ILO 004, A&S ILO 007, A&S ILO 008.

Valor de Referencia

Competencias de los estudiantes de la Escuela Internacional de Ciencias Econdmicas y Administrativas - EICEA

Las competencias que deben desarrollar los estudiantes de la EICEA corresponden a lo que cada programa quiere que puedan hacery
utilizar en términos de conocimiento, habilidades y aptitudes al final de sus cursos. Estas competencias se conocen en inglés como
Intended Learning Outcomes (ILOs).

ILOS Comunes a los programas de EICEA

ILOO1: Visién global

ILO02: Pensamiento critico

ILO03: Trabajo en equipo

ILOO4: Etica y responsabilidad social

ILO05: Comprende principios y conceptos del campo de la administracion

3. Programa de Administracién & Servicio (A&S)

A&S ILO06: Tendencias del servicio y hospitalidad.

A&S ILO07: Lideres transformacionales

A&S ILO08: Comunicacidn: espafiol -inglés y tres niveles de tercera lengua.

Contenido Tematico




El curso de Gerencia del Servicio, desarrolla en los estudiantes una perspectiva estratégica integradora, enfocada en conocer y aplicar los
modelos de Gerencia y Gestion hacia la excelencia en el servicio a nivel nacional e internacional, con el propdsito de facilitar la puesta
en marcha, de una Gestidn de Servicios integral, acorde con la formulacién de los lineamientos estratégicos requeridos por el contexto.
El disefio de los sistemas de operacién integrados, el disefio y la gestidn de los niveles de servicio, la construccidon de una cultura de
servicio, la gestion de experiencias y relaciones con los clientes para lograr su elaltad a lar su lealtad a largo plazo. Asi mismo, la
integracién de los sistemas de informacién para planear la demanda y el crecimiento, la apropiacién de tecnologias de ultima
Generacion, fundamentada en modelos cuantitativos de Gerencia del Servicio; se convierten en un eje importante para asegurar la
efectividad de la Gerencia del Servicio ahora y hacia el futuro, asegurando excelencia en la Gerencia de la Hospitalidad.

Evaluacion

C1, C2 y C3 seran evaluadas mediante las siguientes actividades:

Cuestionarios de respuesta cerrada con el objetivo de identificar el logro de la capacidad de recuperacién y comprension del dominio
del conocimiento, logrado sobre los contenidos de formacion.

Analisis de caso, foros - debate vy talleres de reflexién — accién, con el objetivo de identificar el dominio cognitivoy la aplicacidn de los
contenidos a una realidad.

Talleres de investigacidon —accidn, orientados al logro de propuestas creativas, que aporten nuevos enfoques relacionados con los
contenidos de aprendizaje, en unarealidady contexto particular. Talleres Iudicos y vivenciales para identificar la capacidad del “saber
hacer” y la competencia propositiva en contexto y caso particular.

Utilizacién de multimedia para el logro de las competencias innovadoras y competencias meta cognitivas.

Proyecto final aplicado para evaluar el logro de los objetivos de la asignatura y desarrollo de competencias del curso.
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Casos practicos actualizados y complementarios, en publicaciones especializadas.

Papers actualizados en Journal of Service Management y Journal of Hospitality Marketing and Management y Journal of Service Theory
and Practice. Casos, estudios y papers en las bases de datos de la Universidad de la Sabana.
Consulta en Ebsco Journal of Service Management, Isis , Goggle Academics, Benchmark y Eurominitor.




