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Prof. Roberto Marcello

Profissional com mais de 20 anos na area de Tl,
Professor Universitario, Gerente Sénior em
Nivel de Servico de uma empresa global,
Proprietario de uma empresa de Consultoria em
Tl para meédias e pequenas empresas, e varias
especializacbes na area.

Site:
www.robertomarcello.webnode.com.br
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Notas:
Prova: 80%
Trabalho: 20%

Faltas:
SO podera haver 25% das aulas ou 14
faltas, sendo que um dia gera 3 faltas,
entao, prestem a atencao, s6 podem
faltar 5 aulas, ou estara de DP.

Aulas:

10/02 — Apresentacao / Introducao
17/02 — 24/02
02/03 — 09/03 — 16/03 — 23/03 — 30/03
06/04 *F* — 13/04 — 20/04 — 27/04
04/05 — 11/05 — 18/05 — 25/05
01/06 — 08/06 — 15/06 — 22/06 — 29/06
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Trabalho da P1:

Prova / Trabalho

Trabalho da P2:

Prova / Trabalho
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Horarios das Aulas
Chamada
Celulares

Atividades Complementares
ED
PIM

Ementa:

v Conceitos e fundamentos dos modelos de
gestao e prestacdo de servicos

v Planejamento, organizacdo e controle
e Recursos

o Politicas empresariais




Ementa:

v Marketing de Servicos
 Promocao, vendas e pos vendas de servicos

» Desenvolvimento da cadeia de suprimentos
» Distribuicao de logistica
» Fidelizacdo da carteira de clientes

v' Indicadores da Qualidade

INTRODUCAO
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Servicos
Profissionais

Baixo Médio Grande

Volume de consumidores por periodo
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CONCEITO DE SERWCO

Percepcao do servigo

CLIENTE

Conceito de servico x visdo x missao x idéia

Viséo - onde chegar em determinado momento

Conceito - é 0 que faz, ligado ao passado e ao presente, o
pensam 0s atores sociais

Missao - declaracdes, filosofia da empresa => Valores

Idéia é a nocao inicial do servico
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Légica técnica

Modelo da légica de servico
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precisam/querem receber
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EXPERIENCIA
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