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Yo, Arnaldo Rodriguez Rivera, secretario ejecutivo del Senado Académico de la
Universidad de Puerto Rico en Bayamén, CERTIFICO QUE:

El Senado Académico, en reunién ordinaria celebrada el 14 de mayo de 2015,
aprob¢ el curso GEMA 4108 — Gerencia de operaciones de servicios (3 créditos)
que ofrecera el Departamento de Ingenieria y Tecnologias de la Ingenieria.

Y PARA QUE AST CONSTE, expido la presente certificacién en Bayamon, Puerto
Rico, hoy 28 de mayo de 2015.

/

Arnaldo Rodriguez Rivera
Secretario Ejecutivo
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DECANATO DE ASUNTOS ACADEMICOS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA Y TECNOLOGIAS DE LA INGENIERIA

PRONTUARIO
Titulo . Gerencia de Operaciones de Servicios
Codificacién : GEMA 4108 (sugerido)

Créditos . Tres (3)

Horas de contacto : Tres (3) horas

Prerrequisito yd GEMA 4001 ;

Descripcion deI"cursof : Este curso estara dll"lgldo al estudlo de orgamzacmnes de servicios (no
'nanufacturas) fEI sector de servicios. h ido el de mayor crecimiento en
/  las economias de paises desarrollados Se le ‘dara importancia a las

' / / herramientas’ gerenmales asi como los métodos cuantltatlvos para

7 hacer una bu na gestlon en estas orgamzamones

: i
i ; i

Objetivo#,d,e,apreﬂhdizajef!,._,:,__,_,AI .compl,etar;eLc,uj‘rso el estudiante sera capaz de:
! H H B . ;
4 oy |

L 3 Resolver Ios problemas de pronostlco calidad—y capamdad de la
gerenC|a de Ias organlzacmnes de servicio. !
& [ \ 3 r"
4. Trabajar en grupo ‘con el propésito de resolver problemas que
surgen en eI mundo empresarlal

Bosquejo de contemdo y dlstrlbucmn de tlem‘ o

Los temas de los casos ser h

TosE HORAS
TEMA
CONTACTO

Reconocer las organizaciones de servicio en la economia 3

1. Definir la funcién de servicio

2. Determinar el rol de servicio en la economia

3. Reconocer la naturaleza de los sectores de servicio
Reconocer la naturaleza'y las caracteristicas de la funcién de servicio 3

1. Distinguir las caracteristicas de la operacién de servicio

2. Clasificar las estrategias utilizadas en las organizaciones de servicio

“PATRONO CON IGUALDAD DE OPORTUNIDAD DE EMPLEO”
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HORAS
TEMA
CONTACTO
Desarrollar las estrategias basicas de la funcién de servicio 3
1. Entender la visién de la estrategia de servicio
2. Reconocer las ventajas competitivas
3. Utilizacion de informacion para clasificar clientes
4, Reconocer el estado de competitividad de las compaiiias de servicio
Disefiar y desarrollar nuevos servicios 3.0
1. La importancia de innovacién en la funcion de servicio
2 Desarrollar nuevos servicios
3. Taxonomia del proceso de disefio de servicio
4 Propiedad intelectual
Examen | 1.5
Calidad de servicio 4.5
1. Definir el concepto de calidad en el area de servicios
2. Interpretar el concepto de medidas de calidad en el area de servicios
3. Procesos de estadisticas y de control en el area de servicios
Servicio relacionado con la cadena de suministro 4.5
1. Relaciones actuales de clientes y suplidores
La globalizacién en el area de servicios 3
1. Crecimiento y expansién en el area doméstica
2. Franquicias
3. Estrategia de globalizacién en la funcién de servicios
Examen |l 1.5
Modelos cuantitativos para la gerencia de servicios 6
1. Definir la capacidad en el area de servicios
2. Modelos analiticos de colas
Pronéstico de demanda en el area de servicios 6
1. Determinar modelos para el pronéstico
2. Modelos de series de tiempo
Inventario en la gerencia de servicios 4.5
1. Identificar las teorias de inventario
2. Modelos cuantitativos
3. La gerencia de inventario en situaciones de certidumbre
Examen Il 1.5
Total 45
Técnicas instruccionales: Conferencias, discusiones de casos e investigaciones supervisadas.

Ademas se utilizara el aprendizaje a base de problemas y el
aprendizaje cooperativo donde se formaran grupos de trabajo. De
surgir algin cambio a esta norma general, el profesor lo informara al
comienzo del curso.
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Recursos minimos disponibles o requeridos:

El estudiante debe tener acceso a una computadora que pueda
ejecutar un programado estadistico.

Técnicas de evaluacion: La nota del estudiante se computa a base de los siguientes criterios:

Q Examenes parciales (3) 45%
Q Tareas del grupo 10%
O Asignaciones 15%
Q Asistencia y participacion 10%
Q Examen final 20%
100%

Acomodo razonable:

La UPRB cumple con la ley ADA (American with Disabilities Act) y con la Ley 51 (Servicios Educativos
Integrales para Personas con Impedimentos) para garantizar la igualdad en el acceso a la educacion y
servicios. Todo estudiante que sienta que necesita acomodo razonable basado en el impacto de su
impedimento, debera visitar la Oficina de Servicios para Estudiantes Universitarios con Impedimentos
(OSEUI), localizada en el primer piso del Centro de Estudiantes, al lado de la Cafeteria, para discutir sus
necesidades especificas y proveer documentacién escrita. A solicitud del estudiante, la OSEUI
preparara una carta individualizada para cada profesor. Esta carta certifica que el estudiante tiene un
impedimento y presenta los acomodos razonables que requiere el estudiante para la obtencion de un
adecuado aprovechamiento académico. Si usted no esta registrado como estudiante con impedimento,
por favor visite la Oficina de Servicios para Estudiantes Universitarios con Impedimentos (OSEUI). Favor
de informar al profesor(a) del curso sobre tus necesidades especiales y de acomodo razonable para el
curso en la tarjeta de informacién de la primera semana. Se mantendra confidencialidad.

Integridad académica:

La Universidad de Puerto Rico promueve los mas altos estandares de integridad académica y cientifica.
El Articulo 6.2 del Reglamento General de Estudiantes de la UPR (Certificacion Num. 13, 2009-2010, de
la Junta de Sindicos) establece que “la deshonestidad académica incluye, pero no se limita a: acciones
fraudulentas, la obtencién de notas o grados académicos valiéndose de falsas o fraudulentas
simulaciones, copiar total o parcialmente la labor académica de otra persona, plagiar total o parcialmente
el trabajo de otra persona, copiar total o parcialmente las respuestas de otra persona a las preguntas de
un examen, haciendo o consiguiendo que otro tome en su nombre cualquier prueba o examen oral o
escrito, asi como la ayuda o facilitacién para que otra persona incurra en la referida conducta”.
Cualquiera de estas acciones estara sujeta a sanciones disciplinarias en conformidad con el
procedimiento disciplinario establecido en el Reglamento General de Estudiantes de la UPR vigente.

Sistema de calificacion

100-90 A
89-79 B
78-68 Cc
68-57 D
56-0 F
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