SEP 0327 GESTAO DE SERVICOS

Departamento de Engenharia de Producéo SEP
Escola de Engenharia de Sao Carlos EESC/USP

Aulla — O Encontro em Servicos

Prof. Marcel
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Grupos — TRIOS/
Atividades

°n 27.03n8
Nomess TRIOS=
Ana-Caroline-Vieira-Loboo 15
Barbara-Ruy-Bardix 2w
Carolina-Ribeiro-Rodriguesno o
Fernando-Grizola-Bonadion 4n
Gabriel-Santarellio B
Guilherme-Neuppmannd 6o
Helena-Caldeira-Ladeiran T
Hugo-Picolo:-Fisnaks i
lago-Menezes-Melon Ot
lgor-Gabriel-Delfino-de-Camposn 10
Isaac-Correa-Araujod 1o
Jose-Ricardo-Ferrari-Longhinix 2a
Karen-Tiemi-Otax St
Karina-Riglfe-Baptistad 4
Leticia-Germana-Araujo-Moura-Fe-Luzg b
Lucas-Ferreira-Lopesa G
Marcella-Canovas-Guimaraesd T
Marilia-Ribeiro-Balardinz S
Matheus-Manara-Martinsg Ot
Mathias-Grandhergo 10m
Murilo-Nassur-Viotis 1a
Murilo-Pinheiro-Furukawa-Godoix 2w
Pedro-Aurelio-de-Meloxo o
Rodrigo-Augusto-Risso-de-Castron Lasl
Sophia-Helena-Eregonesi-Galettis D
Vinicius-lkeda-Yoshidam G
Vinicius-Sivied-Paivaa T
Vitor-Kenji-Shimomura, Kitamuras Gt
Vitor-Sgotfio O
Vivian-Sofia-da-Silva-Cunha= 10m
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Engenharia de

L35 Agenda:

e Atividade em trio: Estudar tema indicado com
preparacao de UM SLIDE para apresentacao para

a turmal! (25min);
e Rodada de apresentacao (cada grupo 5-7min);

e Lettura, Troca no Trio e Discussao do Caso:

Amy’s lIce Cream (10min+10min+10min);

e Tarefa: Projetos Didatico (5min);

REF: Cap.9 — O encontro em servicos (Administracao de Servicos: Operacoes,
estratégia e tecnologia de 1iInformacdo - James A. Fitzsimmons; Mona J.
Fitzsimmons; Editora Mc Graw Hill / Bookman)

m 1"" Escola de Engenharia 3
L4 de S3o Carlos
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ﬁ producao A Triade do Encontro em Servicos

Organizacdo |
de servigos

Eficiéncia Eficiénci
fic _Cultura ficiéncia
* Delegacdo de poderes versus
autonomia i isFacd
-Sistema de controle satisfacdo
-Apoio tecnoldgico

-Avaliagdo de desempenho

Pessoal da ;
linha de frente Cliente

Prestacdo do service
-Selecdo -Expectativas
-Treinamento -Controle percebido -ititudes
-Clima ético -Papel dos seripts -Coproducio
-Resultado

-Recuperacio de falhas

A triade do encontro em servigos.

ES*P f Escola de Engenharia
£ de 530 Caros
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A organizacao de Servicos
Pessoal da Linha de Frente
O Cliente
Criacao de uma orientacao do Servigco em prol do Cliente
A Cadeia de Lucro dos Servicos
A organizacao de Servicos
Pessoal da Linha de Frente
O Cliente
Criacao de uma orientacao do Servico em prol do Cliente

A Cadeia de Lucro dos Servigos

Grupos — TRIOS/ Atividades

Trios ICIQES paginas

211*+212 e 213
211*+214, 215 e 216
211*+217 e 218
219+220
221 e 222
211*+212 e 213
211*+214, 215 e 216
211*+217 e 218
219+220
221 e 222
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Trios Questoes: 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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