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1. OBJETIVOS

Compreender as caracterís�cas específicas dos serviços e de sua gestão operacional e mercadológica. Entender os conceitos sobre dois �pos de serviços de alta complexidade de comercialização e realização, a saber, serviços intensivos
em conhecimento e serviços profissionais em consultoria empresarial. Capacitar os discentes ao entendimento das principais abordagens para o planejamento, operação e gestão de serviços.

2. EMENTA

Natureza e �pologia dos serviços; Diferenças entre produto e serviço; As caracterís�cas do sistema de produção de serviços; Gestão operacional de serviços; Marke�ng de serviços; Serviços intensivos em conhecimento; Prá�ca de serviços
de consultoria empresarial. Estratégia de serviços baseada nos recursos (Resource-BasedView). Conteúdo, processo e trade-offs em estratégia de operações de serviços.

3. PROGRAMA

A importância dos serviços na elaboração do modelo de negócio.

Diferenças entre produto e serviço. Gestão operacional de serviços.

Marke�ng de serviços.

Inovação em serviços. Tipos de inovação. Ciclo de adoção de uma inovação.

Marke�ng de serviços inovadores Prá�ca de serviços em consultoria empresarial.

Resource-BasedView. A gestão de operações de serviços como elemento de estratégia empresarial.

Conteúdo e processo de estratégia de operações de serviços.

Trade-offs em operações de serviços.
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