
GESTÃO DE PROCESSOS E SERVIÇOS

Ementa

 A evolução histórica dos serviços na economia. Relação: cliente x satisfação.

Atendimento ao cliente e constrangimentos associados ao trabalho em serviços.

Definição e integração de processos. Metodologia. Tomada de decisões. Mudanças e

melhorias nos negócios da organização.

Plano de Aula

1. O que são serviços

2. Marketing de serviços

3. Processos gerenciais

4. Gestão dos processos em serviços

5. Melhoria de processos e competitividade
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