GESTAO DE PROCESSOS E SERVICOS

Ementa

A evolucéo histérica dos servicos na economia. Relacéo: cliente x satisfacao.
Atendimento ao cliente e constrangimentos associados ao trabalho em servicos.
Definicao e integracdo de processos. Metodologia. Tomada de decis6es. Mudancas e

melhorias nos negdcios da organizacao.

Plano de Aula

1. O que sao servicos

2. Marketing de servigcos

3. Processos gerenciais

4. Gestao dos processos em servigos

5. Melhoria de processos e competitividade
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