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I OBJETIVOS 
I 

I 
Capacitar o aluno para identificar opera<;oes que por terem caracteristicas especificas de servi<;os, exigem 
ferramentas de gestao da produ<;ao diferentes das tradicionais. Desenvolver as habilidades de utiliza<;ao das 
ferramentas de gestao apropriadas para servi<;os. Capacitar os participantes para criticar e propor estruturas 
organizacionais adequadas a servi<;os 

I 

I EMENTA I 
C I. Sistemas de servi<;o 

2. Estrategia de opera<;oes 
3. Organiza<;ao dos servi<;os 
4. Modelo para avalia<;ao da qualidade de servi<;os 
5. lnterven<;oes para melhoria da qualidade 



I. Sistemas de servis;o 
1.1. Mode los 
1.2. Caracteristicas e elementos 

2. Estrategia de operas;oes 
2.1. Definis;ao do conceito de servis;o 

PROGRAMA 

2.2. Definis;ao do conceito de processo de operas;ao 
3. Organizas;ao dos servis;os 

3 .1. Estrutura organizacional 
3.2.Comportamento organizacional na linha de frente 
3.3.0rganizas;ao do trabalho na linha de frente 
3.4.Gestao da qualidade das atividades de retaguarda em servis;os 

4. Modelo para avalias;ao da qualidade e eficit~ncia em servis;os 
4.1. Medindo a qualidade 
4.2. A customizas;ao de servis;o 

5. Intervens;oes para melhoria da qualidade 
5.1.0 controle estatistico de processo 
5.2.Medidas de produtividade 
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