Prefacio

Objetivo

El libro Direccién Estratégica de Servicios que publicamos, estd pensado para
resolver los problemas cotidianos en la direccion de empresas de servicio y en Ia
operacion de estos. El publico objetivo es principalmente la comunidad de negocios
que tenga relacion con el ramo y también aquellos estudiantes que quieran aprender
sobre el apasionante y dificil mundo de los servicios.

Con este objetivo en mente, el libro presenta una serie de momentos para re-
flexionar y plantea algunos ejercicios que permiten al lector poner en practica las
ensefianzas del libro, 0 en algunos casos, tomar un ejemplo de Ia vida real y de las
empresas latinoamericanas de servicios que permitan comprender cémo es que los
conceptos del libro se ponen en practica.

Este complemento docente que tu, amable lector tienes en tus manos, responde
a los ejercicios y momentos de reflexion que plantea el libro. Y puede ser utilizado
en un salén de clase, guiando un momento de discusion con los alumnos; aunque
también puede ser utilizado por el mismo lector individual de Direccién Estratégica
de Servicios que busque contrastar sus propias respuestas con las respuestas que
aqui vertimos los autores.

Guia de uso

Deberdn de entenderse entonces las respuestas aqui planteadas, como nuestra
recomendacion y entendimiento del tema y no como respuestas Unicas correctas o
incorrectas. Este complemento ayudard al docente o lector a lograr una critica sobre
los dilemas y conceptos planteados en el libro, a generar reflexiones mas profundas
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y a entender Ia aplicacion de los conceptos. Sugerimos que este complemento no sea
repartido indiscriminadamente como lectura simultanea del libro de Direccion Estra-
tégica de Servicios, sino que sea revisado en un momento posterior y de la manera
que explicamos a continuacion.

Este complemento docente aborda las distintas secciones de reflexién de cada
capitulo en el mismo orden y con los mismos titulos de cada seccion. Nuestra reco-
mendacion es que este complemento se vaya abordando una vez que ha sido leido
el capitulo correspondiente en el libro, que las respuestas a cada una de las secciones
se pongan por escrito y que esas respuestas sean entonces contrastadas por las res-
puestas que nosotros, los autores de la obra, hemos proporcionado.

Un momento muy valioso de aprendizaje serd el contrastar las respuestas de
cada lector en un grupo y no sélo contra la referencia que nosotros proporcionamos.
Creemos que contrastar las respuestas individuales con las de otros lectores y contra
los autores, generard aprendizajes mas profundos. Razon por la cual, establecemos
ejercicios a ser realizados por un grupo en un aula.

;A qué secciones responde este complemento y cudl es su objetivo diddctico?

En el libro encontrards distintas secciones y momentos de reflexion que mencio-
namos a continuacion:

Para reflexionar

Esta seccion busca un momento de reflexion personal. Plantea prequntas que no
tienen una respuesta concreta, pero hace pensar al lector sobre un planteamiento de
aplicacion o entendimiento de situaciones que guardan relacion directa con el tema
tratado en ese capitulo particular del libro.

Para pensar

Esta seccion refleja una situacion real de una empresa que aplico, correcta o
incorrectamente, acciones relacionadas con su servicio y el tema abordado en el ca-
pitulo. Esta seccion busca que el lector emita un juicio de la pertinencia o no, de las
acciones tomadas por la empresa a la luz de los temas abordados en el capitulo y su
entendimiento de los mismos.

Estudio de caso

Aqui se plantea una situacion de negocio, real y verificable, que se acompana de
preguntas de reflexion que esperan respuesta. La respuesta dada por el lector puede
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entonces ser contrastada y valorada contra la respuesta aportada por los autores y
que podrd ser validada en esta gufa. Dado el tema que abordamos, las respuestas
de este complemento no son categdricas, pero sf permiten evaluar que los conceptos
planteados en el libro hayan sido entendidos y/o al menos correctamente recordados.

Ejercicios
Planteamientos concretos que permiten al lector o alumno interiorizar y valorar el
aprendizaje de los temas mas relevantes de cada capitulo. En esta guia entregamos

respuestas a cada uno de los ejercicios y esto permite evaluar o en su caso autoeva-
luar el aprendizaje.

Actividades en el aula

Esta seccion de cada capitulo estd pensada para atenderse en grupo. Si bien plan-
tea reflexiones que perfectamente pueden ser atendidas individualmente y generar
aprendizaje, el planteamiento resulta mas valioso para guiar momentos de discusion
en un aula, pudiendo contrastar las respuestas individuales de los distintos lectores
del grupo al ejercicio planteado y asi lograr momentos de discusion y aprendizaje.

Conclusion

Esperamos asi, apreciado lector y docente, que el libro que con tanto carifio es-
cribimos genere un aprendizaje y reflexién profunda de la direccion de servicios. En
palabras coloquiales y quizas redundantes, esperamos sinceramente que este libro
de servicios “sirva”, pues estd en su naturaleza y en su disefio una honesta vocacion
para ayudar a quienes implementan los servicios, a quienes ensefian la practica del
buen servicio e indirectamente a todos nosotros que consumimos servicios constan-
temente en nuestras vidas.
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