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	OBJETIVO DA DISCIPLINA: 

Possibilitar os alunos uma formação básica quanto aos conceitos relacionados com a Qualidade, aos Sistemas e a Gerência em Prestação de Serviços.


	EMENTA: 

Fundamentos da Qualidade Total; Qualidade em Prestação de Serviços; Sistemas e Gerência Estratégica em Prestação de Serviços.   


	CONTEÚDO PROGRÁMATICO:

1 – FUNDAMENTOS DA QUALIDADE

1.1 – Histórico e Tendências da Qualidade;

1.2 – Parâmetros de Excelência em Prestação de Serviços;

1.3 – Conceitos e Filosofia na visão dos Gurus.

2 – SISTEMAS DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

2.1 – Conceito de Serviços;

2.2 – Características de Serviços;

2.3 – Qualidade na Prestação de Serviços;

3 –GESTÃO ESTRATÉGICA DE OPERAÇÕES DE SERVIÇOS

3.1 – A Estratégia das Operações em Serviços;

3.2 – O pacote de Serviços;

3.3 – Gestão da Capacidade de Demanda;

3.4 – Processo e Tecnologia;

3.5 -  A Força de Trabalho.

4– ESTUDOS DE CASOS.
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