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OBJECTIVOS

Perceber a gestdo da produgdo aplicada a area dos servicos. Compreender a importancia e
natureza das operagdes na banca. Compreender a especificidade das operagdes de servigos
bancarios. Utilizar modelos de decisdo para ajudar ao desenho de sistemas de produgdo de
servicos. Compreender o papel da produgdo e da tecnologia na obten¢do de vantagens
competitivas.

PROGRAMA PREVISTO

1- Enquadramento da Gestio da Produ¢io na area dos Servigos

2- Contexto Bancario - Evolugio do sector

3- Processos de Producio: o servico como um sistema
3.1- Caracteristicas particulares dos servicos
3.2- Tipos de processos produtivos de servigos

4- Estratégia das Operacoes
4.1- A producido como arma competitiva
4.2- Componentes da estratégia das operacoes J
4.3- Tipos de estratégias \ <
4.4- Eficiéncia das operacdes

5- Escolha da Tecnologia V
5.1- A cadeia de valor
5.2- Modelo M1-M2-M3 A



6- Modelos de Apoio a Decisio
6.1- Descri¢io do Modelo - Fluxograma
6.2- Anilise econémico-financeira — VAL
6.3- Programacio Linear - SIMPLEX
7- Desenho de Sistemas de Producio de Servicos
7.1- Estrutura base e caracteristicas
7.2- Localizacio dos Balcdes — Modelo Gravitacional
8- As Filas de Espera
8.1- Elementos essenciais
8.2- Modelos matematicos de gestio de filas
9- Desenho e Layout de Instalagdes de Servigos
9.1- Desenho
9.2- Layout de produto
9.3- Layout de processo
10- Desenho do Trabalho
10.1- Racionalizaciio de tarefas
10.2- Enriquecimento de tarefas
11- Gestdo da Capacidade de Servico
11.1- Alteraciio da procura
11.2- Controlo da oferta
12- Gestiao de Redes de Balcdes / Canais Alternativos
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