Servigo Publico Federal
Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense

Pré-Reitoria de Ensino

DISCIPLINA: Administracdo de Servicos

Vigéncia: a partir de [ano]/[semestre] Periodo letivo: [conforme matriz]
Carga horéria total: 30 h Cddigo: [ver sistema académico]
CH Extenséo: 0 h CH Pesquisa: 0 h

CH Prética: 0 h % EaD: 100 %

Ementa: A administracéo de operagdes de servigo. Relacionamento com clientes e fornecedores. Entrega de servico
(processos de servico, capacidade produtiva do servi¢o, pessoas de servico, estrutura). Administragdo do desempenho.

Formulagéo e desenvolvimento de estratégia de servigo. Marketing de servigos.

Conteudos

UNIDADE | — INTRODUGAO A ADMINISTRACAO DAS OPERACOES DE SERVICO
1.1.Conceito de servigo

1.2.0 papel dos servigos na economia

1.3.A natureza dos servigos

1.4.Estratégia em servigcos

UNIDADE Il - PROJETO DA EMPRESA DE SERVICOS
2.1.Desenvolvimento de novos servigos

2.2.0 encontro de servico

2.3.Qualidade em servicos

2.4.Servigos eletronicos (e Service)

2.5.Localizacao das instalages de servigos

2.6. Instalagdes de apoio

UNIDADE Il - GERENCIAMENTO DAS OPERACOES DE SERVICOS
3.1.Gestéo da oferta e demanda

3.2.Gestao de filas

3.3.Gestao de fornecedores de servigos

3.4.Gestédo de bens facilitadores
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