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PROGRAMA DE CURSO
I SEMESTRE DEL 2012

II-0901 INGENERIA DE SERVICIOS II

PROFESOR TITULAR: Dr. Zillyham Rojas,
Teléfonos: 88 33 37 04
Correo electrdnico: zillyham.rojas@ucr.ac.cr

GENERALIDADES DEL CURSO

GRUPO: 1

CREDITOS: 3

HORARIO: M 10am-12:50pm

AULA: 216 CE

HORARIO DE CONSULTA: Ly M de 08:00 a 10:00; Kde 10:00a 12y Jde 08:00 a
10:00 con cita previa. 24 horas por Campus Virtual

REQUISITOS: II-0801

CORREQUISITOS:

DESCRIPCION DEL CURSO

Se estudia a profundidad aspectos basicos de la Ingenieria de Servicios, desde el punto
vista de estrategia y del disefio de operaciones, procesos y logistica en ejemplos de vida
real. Se estudian métodos como Synchro-Service, Lean-Six Sigma-logistics, Service
Management, Lean Service-informatics. @ Se abarcan temas tales como: Uso de
tecnologias de informacién en servicios de actualidad, E-Service, E-Learning, E-Business
y métodos de disefio de servicios (tipo “fix it”, “help me”, “enjoy me”, asi como el disefio
de operaciones de servicio, marketing de servicios y técnicas de manejo de la demanda
y logro del balance de capacidad en servicios, entre otros.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Proveer a los participantes las herramientas necesarias para implementar exitosamente
una estrategia basada en el enfoque Lean-six-sigma-logistics , mejorando asi la
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posicion competitiva por medio de un diseno profesional con una estructura y cultura
empresarial orientada hacia el Servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1- Analizar la importancia estratégica de la orientacion hacia el cliente en cualquier
disefio de servicios.

2-Estudiar la forma en que la Ingenieria de Servicios es complementaria con otras
filosofias para la mejora continua: Synchronized Service Operations Logistics, Kaikaku-
Kaizen, Lean-Six Sigma etc.

6-Analizar la forma de evaluar y controlar la implementacidon de Servicios de Calidad
Mundial.

7-Dotar al participante de metodologias cientificas y filoséficas para la toma de
decisiones en ambientes orientados hacia el servicio, desarrollando una vocacién
analitica e integral para disefar e implementar sistemas operativos de servicios.
8-Analizar el papel que tiene el ingeniero industrial en la formulacién e implementacion
de los distintos enfoques para el mejoramiento continuo de la gestion de Servicios.

ACTIVIDADES

SEMANA 1
Temas:
Introduccién al curso y presentacién de la Programa.

O Repaso de conceptos basicos de la ciencia, ingenieria y gestidon de los servicios en
tiempos modernos. Tendencias internacionales en la innovacidon. Futurologia,
Globalizacién y Evolucién Econdmica. Repaso de la teoria de los GAPS, y el uso de
SERVQUAL y SERVPREF.

0 Organizacidn de equipos de trabajo y seleccion de temas de para
Conferencia Internacional de logistica, informatica y ciencia de servicios.

Tareas, foro y lecturas asignadas:

O Tarea 1: Comprobacion de lectura de E-book.

O Practica didactica de disefio de cuestionario SERVQUAL y SERVPREF
Foro 1: Mis expectativas con el curso después de leer la “Carta al Estudiante”

SEMANA 2

Temas: Aplicacién de la VOZ del cliente en el analisis del servicio como proceso,
mapeo de servicio, clasificacion y estrategia de entrega de servicio. Modelos y
estrategias para captar informacién clave en servicios: CRM, Voz del Cliente,
SAQ, Redes Sociales yotras tecnologias on-line, telefonia movil.

Tareas, foro y lecturas asignadas:
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O Tarea 2: Comprobacién de lectura de E-book sobre la voz del cliente.

O Foro 2: La evolucidon de la economia de servicios en Costa Rica, y los
servicios disefados profesionalmente. Cémo se utiliza la voz del cliente. La
competencia internacional y revisidn del disefio y logistica de los servicios
basados en necesidades y demandas de clientes en Costa Rica.

SEMANA 3
Temas: Analisis de servicios su logistica para aumentar el Valor Agregado: Value
for Money Strategy, SynchroService, Objetivos Estratégicos. Introduccién al
disefio de una cadena de suministros para servicios. Determinacion de: Tiempo
de entrega, cantidad de entrega y calidad de la entrega. Exactitud de los datos y
precios de los productos/servicios. Concepto de Servicio y logistica informatica de
hoy. Concepto de las ciencias de la logistica de los servicios y la informatica en
ambientes de internet.
Tareas, foro, asignaciones y lecturas asignadas:

O Tarea 3: Comprobaciéon de lectura de E-book.

O Foro 3: Cémo realizar un analisis de la logistica de servicios para aumentar

el valor agregado.
O Asignacion 1: Analisis de la logistica de un servicio

SEMANA 4 -5

Temas: El Diagnodstico y disefio de la Gestidon de los Servicios. Lean Service:
factores de disefio y sistemas concurrentes aplicados a la ingenieria de servicios.
DMAIC y DMEDI para disefio de servicios. El Problema de la Capacidad.
Prediccion de la demanda. Seleccion de proveedores.

Tareas, foro, asignaciones y lecturas asignadas:

O Tarea 6: Comprobacion de lectura de E-book.

O Foro 6: COmo lograr realizar una prediccion del servicio para estimar
requerimientos de materiales y planificar la entrega de un servicio de
calidad.

O Asignacidon 2: Aplicacion de CRM, SAQ, o cualquier otra estrategia para captar
informacidn clave

Tareas, foro, asignaciones y lecturas asignadas:
O Tarea 4 y 5: Comprobacién de lectura de E-book.
Q Foro 4: Lean-Six Sigma para el disefio de servicios.
O Foro 5: Aplicacién de DMEDI en la blusqueda de la excelencia

SEMANA 6
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EXAMEN 1

SEMANA 7-8
Temas: Analisis y evaluacién del servicio de educacién universitaria con la utilizacién de
internet y tecnologia de punta. El E-learning, la educacién “on-line” y los cursos libres en
la Web de universidades prestigiosas. Anadlisis de la calidad de la ensefanza
universitaria. El caso de la EII

O Tarea 7: Comprobacion de lectura de articulo.

O Foro 7: E-learning y analisis del Campus Virtual.

O Asignacion 3: Investigacién de los sitios:
MIT: http://www.youtube.com/watch?v=k6U-i4gXkLM
Intitute of Technology Kharagpur:
http://www.youtube.com/watch?v=fVV2k2ivttL 0&playnext=1&Ilist=PLE051420C2068DCB2
Indian Institute of Technology: http://www.youtube.com/watch?v=xya8vi0ynCU

SEMANA 9 -10
El Disefio de las Operaciones de Servicio y logistica: Herramientas de Disefio
Sistemas “fix it”. Sistemas “help me”.Sistemas “enjoy me”.
El enfoque Lean Management: Kaikaku, Lean Six Sigma for Servicing. Servicio
Sincronizado (Synchroservice), E-service, sistemas autoservicio.

QO Tarea 8 9 y 10: Comprobacién de lectura de E-book.

O Foro 8,9y 10: Foros sobre el disefio de operaciones de servicio y distintas

aplicaciones

SEMANA 11 - 12

Marketing de Servicios y las mejore practicas en gestion de los servicios de clase
mundial.

a Tarea 11, 12 : Comprobacién de lectura de E-book.

a Foros 11, 12 : Foros sobre las mejores practicas

SEMANA 13- 14
Temas:
Los FICS, su identificacidon y gestion.

Q Foros 13, 14: Foros sobre FICS

Semana 17:
Examen Final- Exposicidn de Proyectos


http://www.youtube.com/watch?v=k6U-i4gXkLM
http://www.youtube.com/watch?v=fV2k2ivttL0&playnext=1&list=PLE051420C2068DCB2
http://www.youtube.com/watch?v=xya8vl0ynCU
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PROFESORES

PROFESOR TITULAR: Dr. Zillyham Rojas, PhD. Profesor Catedratico

Teléfonos: 8833 3704
Correo electrénico: zillyham.rojas@ucr.ac.cr

Perfil profesional y académico del profesor.

Catedratico de la Escuela de Ingenieria Industrial, Licenciado en Ingenieria Industrial,
Especialista en Informatica de la UCR; Master en Desarrollo Internacional con énfasis en
Politicas de Ciencia y Tecnologia de la Universidad de Cornell, New York, USA y PhD en
Gerencia y Calidad de Servicios de la Universidad de Liverpool, Inglaterra.

ASISTENTE: Randy Manuel Rockbrand Campos

Teléfonos:
Correo electronico: randyrock2407@hotmail.com

METODOLOGIA DE LA ENSENANZA/APRENDIZAJE

e El curso se desarrollara en forma presencial con apoyo del campus virtual,
combinando sesiones “On-line” por el Campus Virtual de la UCR y las sesiones
presenciales con método de reflexion-accion conducidas por el profesor donde se
realizaran lecciones magistrales por el profesor, presentaciones por alumnos de
resultados de practicas académicas realizadas en situaciones de vida real.

e Se realizan ejercicios practicos de revision, medicion, diseno y evaluacion de
servicios en condiciones reales.

e Se realizan Foros semanales en el Campus Virtual de la UCR, tutorias
personalizadas por el campus virtual

e Los estudiantes deberan INVESTIGAR sobre temas que analizaran en sesiones
PRESENCIALES del curso.

e En las sesiones presenciales se discuten estudios y practica, pero en su mayoria
se utiliza el Campus Virtual. Para todos los trabajos debe disponerse de una
version electronica

La entrega de proyecto/caso- es absolutamente untual. No se recibiran proyectos
casos, tareas y demas trabajos cuya entrega sea impuntual

Como parte de los criterios de evaluacion, se tomara en cuenta que aquel estudiante o grupo de
trabajo que incurra en alguna falta grave tal como, copia, plagio, utilizacion de material no
autorizado o comunicacién ilicita en cualquiera de las pruebas o parte de ellas, perdera
automaticamente el curso.
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NOTA:

El proyecto se debe realizar en grupo. Consiste en Diagnosticar y Disefiar o Redisefiar los
procesos de Servicio en una empresa, preferiblemente (aunque no necesariamente) del Sector
Servicios: Turismo, Bancos, Hospitales, Bibliotecas, Restaurantes, Librerias, Transporte,
Entretenimiento, etc.

Cada grupo debe presentar junto con el documento, un ARTICULO de minimo 10 p&aginas a
doble espacio, acerca de la experiencia del proyecto, resaltando las soluciones aportadas.
También se debe presentar la redaccion de un CASO referente a la problematica de la empresa,
l6gicamente cambiando nombres de personas, lugares, empresas y demas informacion
confidencial, como datos de costos, estados financieros, estadisticas etc.

NORMAS DE TRABAJO PARA EL CURSO (para ser aplicado a todos los trabajos)

Todos los trabajos deben de llevar el nombre completo del (los) autor(es) del mismo. Asi

como la fecha de entrega.

o Cada uno de los participantes es responsable de verificar que su nhombre aparezca
en el trabajo, luego no se aceptan reclamos porque no aparecian en la lista.

o EL NOMBRE DEBE APARECER EN FORMA EXPLICITA Y CLARA. Aquellos trabajos
donde aparezcan solo iniciales, alias, apodos, etc. y no el nombre completo, no
seran calificados.

e Los trabajos donde participe mas de un estudiante, deben llevar un desglose de
participacion en el trabajo [ver seccidon referente a este punto mas adelante].

e En los trabajos grupales, el profesor tiene la potestad de escoger la(s) persona(s) que
va(n) a explicar o exponer una parte o la totalidad del trabajo. El desempeio de la(s)
persona(s) en la exposicion afecta directamente la nota grupal, hasta en un 75% del total
del valor del trabajo.

e Cualquier trabajo sin referencias, o mal realizados segun los estandares del formato APA
(ver referencia de como realizar las Normas APA, también en la seccién Informacion de
Referencia Importante sobre Plagios en los links se muestra como realizar correctamente
las referencias), seran calificados en forma automatica con un CERO (0).

o Si no toman partes textuales, sino solo las ideas, igual tienen que identificarlas
explicitamente en el documento.

e Si se usa material textual dentro del documento, este debe ser claramente identificado y

referenciado, no se permite que los trabajos sean mas de un 10% de material textual o

parafraseado.
o Para mayor detalle ver la secciéon "Informacion de Referencia Importante sobre
Plagios"

e Si durante las presentaciones de los trabajos, algin compafiero realiza actos de falta de
respecto como interrumpir, silbar, hacer comentarios burlistas, hacer trabajos, leer
material, chatear, navegar durante el acto, entre otros, podra ser sancionado con puntos
en su trabajo, hasta por un valor de un 50%.

o Si durante la presentacion de trabajos (papers, proyectos, investigaciones, etc.) se
dura mas de una sesion, y los que ya expusieron faltan a la otra sesion, se
considerara como falta de respeto e intereses hacia los companeros.

e Al inicio de curso se les indicara el correo oficial para el envio de trabajos, si se envian a
otro correo no seran considerados, sin reclamos.

o Los estudiantes son responsables de guardar una copia de los trabajos enviados,
estos van a ser utilizados como prueba que los enviaron y sin ellos no se admiten
reclamos.


http://www.cimm.ucr.ac.cr/cuadernos/documentos/Normas_APA.pdf
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Criterios sobre la copia, plagio o la ayuda no permitida en evaluaciones

Cualquier alumno que incurra en actos de copia, plagio o ayudas no permitidas a otros en cualquier evaluacion o trabajo,
automaticamente perdera el curso y se expone a las sanciones reglamentarias que exige la Universidad. Igualmente, la no
entrega del proyecto implica la pérdida automatica del curso.

Informacion de Referencia Importante sobre Plagios

Como parte de los criterios de evaluacién, se tomara en cuenta que aquel estudiante o grupo de trabajo que incurra en
alguna falta grave tal como, copia, plagio, utilizacion de material no autorizado o comunicacion ilicita en cualquiera de la
pruebas o parte de ellas, perdera automaticamente el curso. La no entrega del proyecto también representa la pérdida
del curso autométicamente.

Se presentan una serie de links que son importantes que lean para evitar problemas por plagio.
[sobre las cosas explicadas ahi, se puede consultar al profesor en clases antes y durante la
realizacion de los trabajos]

e (Por qué ocurre el plagio en las Universidades y como evitarlo?
http://prof.usb.ve/eklein/plagio/

e El Plagio: Qué es y Como se evita http://www.eduteka.org/Plagiolndiana.php3

e (¢COmo evitar el plagio?
http://librisgl.us.es/ximdex/guias/plagio/La%20Biblioteca%20de%20la%?20Universidad%?2
0de%20Sevilla_05.htm

e Plagio: Qué es y codmo evitar caer en la trampa

e Formato APA (http://www.cimm.ucr.ac.cr/cuadernos/documentos/Normas_APA.pdf)

CONFERENCIAS OBLIGATORIAS

O Conferencia 1
O Conferencia 2
O Conferencia 3

EVALUACION
QUICES 10%
FOROS, TAREAS Y ASIGNACIONES 40%
PROPUESTA FINAL DE SERVICIO 20%
ARTICULO-CASO ESPECIAL 10%
EXAMENES 20%

100%


http://prof.usb.ve/eklein/plagio/
http://www.eduteka.org/PlagioIndiana.php3
http://librisql.us.es/ximdex/guias/plagio/La%20Biblioteca%20de%20la%20Universidad%20de%20Sevilla_05.htm
http://www.cimm.ucr.ac.cr/cuadernos/documentos/Normas_APA.pdf
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