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Grupos – TRIOS/ 
Atividades
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Agenda:
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• Atividade em trio: Estudar tema indicado com 

preparação de UM SLIDE para apresentação para 

a turma! (25min);

• Rodada de apresentação (cada grupo 5-7min);

• Leitura, Troca no Trio e Discussão do Caso: 

Amy’s Ice Cream (10min+10min+10min);

• Tarefa: Projetos Didático (5min);

REF: Cap.9 – O encontro em serviços (Administração de Serviços: Operações,
estratégia e tecnologia de informação - James A. Fitzsimmons; Mona J.
Fitzsimmons; Editora Mc Graw Hill / Bookman)



A Tríade do Encontro em Serviços



Grupos – TRIOS/ Atividades
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Trios Temas páginas
1 A organização de Serviços 211*+212 e 213

2 Pessoal da Linha de Frente 211*+214, 215 e 216

3 O Cliente 211*+217 e 218

4 Criação de uma orientação do Serviço em prol do Cliente 219+220

5 A Cadeia de Lucro dos Serviços 221 e 222

6 A organização de Serviços 211*+212 e 213

7 Pessoal da Linha de Frente 211*+214, 215 e 216

8 O Cliente 211*+217 e 218

9 Criação de uma orientação do Serviço em prol do Cliente 219+220

10 A Cadeia de Lucro dos Serviços 221 e 222



Grupos – TRIOS/ Atividades
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Trios Questões: Caso Amy’s Ice Cream
1 1
2 2
3 3
4 1
5 2
6 3
7 1
8 2
9 3

10 1
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