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Elsector servicios ha crecido vertiginosamente durante los últimos años y 

constituye una creciente fuente de empleo en las economías del mundo. Las características distintivas 

de los servicios y su naturaleza holística y vivencial crean desafíos únicos para los administradores. 

El propósito primordial de la investigación de verano fue la 

identificación de temas emergentes de 

investigación y análisis en el área de gerencia de operaciones de empresas de servicios que servirán 

para que el investigador desarrolle nuevos estudios y dinámicas de investigación dentro del curso que 

ofrece a nivel sub-graduado y para rediseñar el  curso que 

actualmente se ofrece y convertirlo en uno interdisciplinario
atemperándolo a otras concentraciones dentro de la Facultad como ya lo es para la concentración de  

Gerencia de Recursos Humanos y para otras como los son Gerencia de Operaciones (Consultoría 

gerencial de operaciones) y la Contabilidad (Oficina de servicios de  Contabilidad) donde se requiere el 

manejo operacional de una profesión o empresa de servicio. Así mismo a otras disciplinas en la 

Universidad como lo serían Educación, Publicidad, Relaciones Públicas, Psicología, Arquitectura y 

Humanidades entre otros…



Participé en la vigésimo cuarta conferencia anual de 

Frontiers in Service Conference Donde Asistí a 

21 coferencias y a 5 plenarias en las que participé 

activamente en la discusión y conversé con académicos y empresarios  sobre sus proyectos 

con el fin de delinear los temas emergentes que se incorporarán al curso de Mercadeo de 

Servicios y los temas que evaluaré para iniciar investigaciones con estudiantes sub-graduados.

Esta conferencia es reconocida como la conferencia líder a nivel mundial en la investigación 

y gerencia de servicios.  A esta conferencia asistieron  en total 

400 académicos y profesionales de 40 

países. 
La conferencia fue auspiciada por la American Marketing Association, IBM, Cisco Systems 

INFORMS, Lucas Graduate School of Business de San Jose State University. International Society 

of Service Innovation Professionals, el Center for Excellence in Service at the University of 

Maryland y la International Society of Service Innovation Professionals.



Temas emergentes
1. Economía colaborativa

2. Internet de todo – Big data a tu servicio

3. HAT – Hub of all things.com  - El consumidor como dueño de su

data

4. Consumo compartido

5. Improvisación en los servicios

6. Tecnología como un actor

7. Importancia del empelado “frontline” y empleado “backstage”

8. Desarrollo de servicios para la humanidad

9. Servicios verdes

10. Manejo de la diversidad cultural

11. Innovación: El consumidor como co-innovador

12. Precio justo



Los negocios están cambiando…

• Una economía colaborativa….

• La Tecnología como protagonista del servicio...

• El consumidor como dueño de su data para su

beneficio y creación de servicios y productos…
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Una economía colaborativa…



https://www.youtube.com/watch?v=ZuW1CicTqeg

https://www.youtube.com/watch?v=ZuW1CicTqeg










http://www.bing.com/videos/search?q=japan+robot+store&FORM=VIRE3#vie
w=detail&mid=2BFC1E57FBB0856EB0082BFC1E57FBB0856EB008

http://www.bing.com/videos/search?q=japan+robot+store&FORM=VIRE3#vie
w=detail&mid=7CF4E75E2BF50A02513D7CF4E75E2BF50A02513D

La Tecnología como

protagonista del servicio...

http://www.bing.com/videos/search?q=japan+robot+store&FORM=VIRE3#view=detail&mid=2BFC1E57FBB0856EB0082BFC1E57FBB0856EB008
http://www.bing.com/videos/search?q=japan+robot+store&FORM=VIRE3#view=detail&mid=7CF4E75E2BF50A02513D7CF4E75E2BF50A02513D


https://www.youtube.com/watch?v=y1txYjoSQQc

http://hubofallthings.com/

El consumidor como dueño de su

data para su beneficio y creación

de servicios y productos…

El Consumidor construye Su HAT… 

https://www.youtube.com/watch?v=y1txYjoSQQc
http://hubofallthings.com/


Cambios en la metodología del 

curso Mercadeo de Servicios

(MERC 4129) puestos en vigor:

• Proyecto de clase dirigido al diseño de un 

negocio de servicio colaborativo que

beneficie a la comunidad estudiantil.

• Investigación de temas emergentes y su

aceptación e impacto en el Mercado 

local.
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