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1. A REVOLUÇÃO DOS SERVIÇOS
2. ADMINISTRAÇÃO DE SERVIÇOS
3. PARTINDO PARA UMA PARADA IMEDIATA?
4. BESTEIRAS FREQÜENTES NO LANÇAMENTO DE PROGRAMAS DE SERVIÇO
5. ALGUMAS ARMADILHAS FREQÜENTES NESSES PROGRAMAS
6. O MODELO "GM" DE GESTÃO NÃO FUNCIONA COM SERVIÇOS
7. VIRANDO A PIRÂMIDE DE CABEÇA PARA BAIXO
8. SERVIÇO INTERNO: TODO MUNDO TEM UM CLIENTE
9. COMO IMPLANTAR UM PROGRAMA DE ADMINISTRAÇÃO DE SERVIÇOS
10. FASE 1: COMPREENDER SEU CLIENTE
11. FASE 2: DEFINIR SUA ESTRATÉGIA DE SERVIÇO
12. FASE 3: EDUCAR A ORGANIZAÇÃO
13. FASE 4: IMPLANTAÇÃO DE MELHORIAS A NÍVEL OPERACIONAL
14. FASE 5: TORNAR O PROCESSO PERMANENTE
15. EVANGELISMO EXECUTIVO

Conteúdo Programático:

Ementa:
DEFINIÇÕES, NATUREZA DA DEMANDA, ESTRUTURA DO PRODUTO ACABADO, PLANEJAMENTO OPERACIONAL
AGREGADO, PLANO MESTRE DE PRODUÇÃO, PLANEJAMENTO DAS NECESSIDADES DE MATERIAL, CARGA
FINITA E CARGA INFINITA, PROGRAMAÇÃO E REPROGRAMAÇÃO, PLANEJAMENTO DAS NECESSIDADES DE
CAPACIDADE, ACOMPANHAMENTO DA PRODUÇÃO, "JUST IN TIME", "KANBAN", "TOTAL QUALITY CONTROL",
LAYOUT CELULAR, "JIDOKA", MANUTENÇÃO PRODUTIVA TOTAL, CÍRCULOS DE CONTROLE DA QUALIDADE,
CONTROLE ESTATÍSTICO DO PROCESSO, SISTEMA DE TROCA RÁPIDA. "POKA YORE".

Bibliografia Básica:
Revolução nos Serviços, de Karl Albrecht, Editora Pioneira, 4a. Edição, 1994.

Bibliografia Complementar:
NÃO DISPONÍVEL.
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