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El lanzamiento reciente de la tercera edicion de Administracion de Servicios. Estrategias para
la creacién de valor en el nuevo paradigma de los negocios no sélo corroboré su condicion de
obra referente en el estudio de esta materia en los paises de habla hispana, sino también
reafirmo el rol de liderazgo de su coautor, Javier Reynoso, en el campo de Service
Management dentro del contexto académico global.

Contento por el alcance y relevancia de este hito editorial, el profesor investigador de EGADE
Business School del Tecnoldgico de Monterrey cont6 que en primera instancia fue invitado a
colaborar en este libro por el también coautor Christopher Lovelock, profesor de Yale
School of Management, en Estados Unidos.

“El libro va en su tercera edicion, se usa en veinte paises, y sin duda es pionero y lider en
Administracion de Servicios en las naciones hispanoparlantes. La publicacién destaca
también por el calibre de mis colegas coautores, profesores muy reconocidos, con amplia
experiencia en escuelas de negocios lideres en el mundo”, expresé Reynoso.



La ndbmina de coautores, detall, la completan Guillermo D’Andrea, director de la catedra de
Marketing del IAE Business School de la Universidad Austral, en Argentina; Luis Huete, profesor
de Gestion de Servicios del IESE Business School, en Espafa, y coordinador del programa IESE-
HBS Achieving Breakthrough Services, y Joche Wirtz, profesor de la National University of
Singapore.

Reynoso es miembro de la Academia Mexicana de Ciencias, fue el primer investigador
latinoamericano en ingresar a la International Academy of Services, lanzé la iniciativa de la
Academia Latinoamericana de Administracion de Servicios y recibié en tres ocasiones el Premio
ala Labor Docente y de Investigaciéon del Tecnolégico de Monterrey.

Detalles de |la tercera edicion

El libro se estructura en cinco partes; la primera se enfoca en el entendimiento del negocio de
los servicios, la segunda se orienta al entendimiento de los servicios desde la perspectiva del
cliente, la tercera analiza la creacién de valor en los mercados competitivos, la cuarta aborda el
disefio y planeacion de la experiencia del servicio, y la quinta esta dirigida hacia la administracion
del sistema de entrega del servicio.

En el prefacio, los coautores mencionan que disefaron la tercera edicion de Administracion de
Servicios para complementar los materiales que se pueden encontrar en libros de texto
tradicionales de marketing, operaciones y administracion de recursos humanos.

Uno de sus objetivos principales, subrayan, fue crear un texto en espafiol util para las
necesidades de estudiantes, profesores y ejecutivos de empresas en las regiones de habla
hispana, y por ello buscaron reemplazar en el libro muchos ejemplos de Estados Unidos y paises
europeos con otros de las mejores practicas de administracién de servicios de paises de
América Latina y Espafia, incluyendo el segmento socioecondmico mas grande del mundo,
conocido como la Base de la Piramide.

“Esta obra va mas all4 de establecer la diferencia entre administrar servicios y administrar la
manufactura de productos a traves del servicio. Plantea la necesidad de establecer un nuevo
paradigma e invita al lector a cambiar el enfoque tradicional del negocio basado en bienes o
productos por el de un negocio centrado en el cliente y dirigido por el servicio, en donde la
tecnologia es un elemento cada vez mas relevante en las proposiciones de valor, dirigidas tanto a
clientes como negocios”, aseguran los coautores.

La primera edicion de Administracion de Servicios data del afio 2004. Su segunda edicién, de
2011, fue distinguida con el Premio a la Investigaciéon ROmulo Garza 2012, en la categoria
Premio a Libros Impresos, por su aportacion e impacto dentro y fuera del Tecnoldgico de
Monterrey. Todas las ediciones han sido publicadas por Pearson.




