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PROGRAMA

ementa
Nos últimos anos economia sofreu mudanças estruturais, incluindo o aumento da conectividade das operações, a ascensão do setor de serviços e o aumento da competição. Estamos assistindo uma dramática mudança nas maneiras de como os serviços são projetados e entregues. O auto-serviço em bancos, na compra por internet de vários produtos tangíveis como de serviços, a possibilidade de passar sem parar em pedágios mostra a nova face da competição e do comportamento dos clientes.  A disciplina descreve a evolução e discute as principais idéias pertinentes ao tema “Gestão da Qualidade em Serviços”, considerando as ferramentas gerenciais para melhor compreensão da característica fundamental dos serviços, incluindo ainda o aspecto de internacionalização.
objetivos da disciplina

Os objetivos são: a) apresentar aos participantes os principais elementos da Gestão da Qualidade e da Produtividade em Serviços conforme utilizados hoje por muitas das organizações mais competitivas no mundo; b) analisar a evolução da Gestão da Qualidade ao longo do tempo e de sua relação com a Gestão de Operações; c) discutir com os participantes a importância de determinados conceitos, idéias e técnicas que revolucionaram a condução dos negócios; d) analisar suas implicações para a consecução da vantagem competitiva.
conteúdo resumido

1. Os serviços na atualidade e seu papel na economia: perspectiva histórica; o serviço como ferramenta estratégica; significado dos serviços. 
2. Entendendo clientes e mercados: construindo o relacionamento com o cliente; perspectiva do cliente; segmentando mercado; coletando dados do cliente; questionários e pesquisas.
3. O papel da TI nos serviços: integrando a tecnologia nos serviços; alinhando a tecnologia com as necessidades da organização.
4. Integração da manufatura e serviços: o papel dos serviços na manufatura; a fábrica de serviços. 
5. Estratégia de serviços: serviços como vantagem competitiva; formulação da estratégia; sustentação da estratégia; modelos de estratégia.
6. Projeto de serviços: programação, custos e riscos; projetando o encontro do serviço.
7. Os processos nos serviços: o conceito do serviço; o conteúdo d serviço; o estilo do serviço; decisões  estruturais e de infraestrutura.
8. Projeto de instalações de serviços e sua localização: avaliação do potencial de localização; projeto da instalação e sua disposição física. 
9. Gestão de projetos de serviços: seleção do projeto; defininindo as metas; o ciclo de vida do projeto; detalhamento do projeto; programação e implementação do projeto.
10. Gestão da força de trabalho: o encontro do serviço; liderança e aspectos psicológicos; cultura de serviços; mudança e entrega de serviços.
11. A cadeia de lucro dos serviços: a relação da motivação do funcionário e da qualidade do serviço; satisfação do cliente e sua lealdade trazendo lucro.
12. Programação de serviços: serviços de alto e de baixo impacto; serviços no front office e no back room.
13. Gestão do desempenho: Medição do desempenho nos serviços; o balanceamento dos medidores; a rede de desempenho de serviços; medidas de eficiência e eficácia.
14. Detalhando a qualidade em serviços: qualidade como elemento estratégico; qualidade do produto x qualidade dos serviços; custos da qualidade; prêmios da qualidade.
15. Gestão da capacidade e demanda dos serviços: tipos de capacidade; estratégias para gerenciar a capacidade; trade-offs entre utilização da capacidade e demanda pelo serviço. 
METODOLOGIA

Aulas expositivas, seminários, vídeos, estudos de caso.

CRITÉRIO DE AVALIAÇÃO

Avaliação final (artigo produzido ao longo do curso)
40%

Participação nas discussões e seminários
30%

Exame Final
30%

AVALIAÇÃO FINAL

Será requerido dos participantes que produzam e apresentem um artigo com nível de qualidade compatível com aquela necessária à submissão para periódico científico da área.

Espera-se que um aluno de mestrado/doutorado:

· leia detalhadamente todo o material solicitado para a aula e

·  para a preparação dos seminários, que pesquise casos, artigos e particularmente aplicações práticas em empresas.
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