INSTITUTO POLITECNICO DE TOMAR

ESCOLA SUPERIOR DE GESTAO DE TOMAR

Curso de Gestao e Administracio Bancaria

AnNo LecTtEvo  2014/2015

1° Ciclo
F1cHA DA UNIDADE CURRICULAR
Umd.z‘tde GESTA:O DA PRODUCAO DE SERVICOS Cédigo 992505
Curricular BANCARIOS
Area Cientifica GESTAO
Tipo Obrigatdria Ano / Semestre 1%1°

Créditos ECTS Horas Totais de Trabalho

Docentes

Responsavel

Teobricas
Teodrico-Praticas
Praticas

Pratica
Laboratorial

Orientagdo
Tutorial

Estagio

108

Jorge Manuel Marques
Simdes

Bruno Miguel Silva
Valada

Bruno Miguel Silva
Valada

Objectivos de Aprendizagem

Horas de Contacto (HC)

e GERy P

P 1@ 1 B Gutra

30.0 0.0 30.0 0.0 00.0 0.0 0.0

Categoria

Professor Adjunto
Equiparado Assistente 1°

Triénio

Equiparado Assistente 1°
Triénio

N° de
HC

30

Perceber a gestdo da produgdo aplicada a area dos servigos. Compreender a




L

importdncia e natureza das operagbes na banca. Compreender a (
especificidade das operagdes de servicos bancarios. Utilizar modelos de b
decisdo para ajudar ao desenho de sistemas de produgdo de servigos.
Compreender o papel da produgdo e da tecnologia na obtengdo de
vantagens competitivas

Conteudos Programaticos

1- Enquadramento da Gestdo da Producdo na area dos Servicos
2- Contexto Bancario - Evolugdo do sector
3- Processos de Producdo: o servico como um sistema
3.1- Caracteristicas particulares dos servigos
3.2- Tipos de processos produtivos de servigos
4- Estratégia das Operacdes
4.1- A producdao como arma competitiva
4.2- Componentes da estratégia das operacoes
4.3- Tipos de estratégias
4.4- Eficiéncia das operacoes
5- Escolha da Tecnologia
5.1- A cadeia de valor
5.2- Modelo M1-M2-M3
6- Modelos de Apoio a Decisdo
6.1- Descrigdao do Modelo - Fluxograma
6.2- Analise econdomico-financeira - VAL
6.3- Programacado Linear - SIMPLEX
7- Desenho de Sistemas de Producao de Servigos
7.1- Estrutura base e caracteristicas
7.2- Localizacdo dos Balcoes — Modelo Gravitacional
8- As Filas de Espera
8.1- Elementos essenciais
8.2- Modelos matematicos de gestdo de filas
9- Desenho e Layout de Instalacdes de Servigos
9.1- Desenho
9.2- Layout de produto
9.3- Layout de processo
10- Desenho do Trabalho
10.1- Racionalizacado de tarefas
10.2- Enriquecimento de tarefas
11- Gestao da Capacidade de Servico
11.1- Alteracdo da procura
11.2- Controlo da oferta
12- Gestao de Redes de Balcoes / Canais Alternativos

Coeréncia dos conteiidos programaticos com os objectivos

Os contetudos programaticos da unidade curricular em questdo tém como objetivo que
os alunos obtenham a capacidade de perceber a gestdo da produg@o aplicada a area dos
servi¢os e de compreender a importancia e natureza das operagdes na banca

Metodologias de ensino



Acompanhamento tutorial com a resolucéo de exercicios

Coeréncia das metodologias de ensino com os objectivos

Disponibilizac¢do das apresenta¢Ses elaboradas pelo docente com todos os conteudos
programaticos incluidos no programa da disciplina; Realizac¢do de casos praticos

Metodologias de avaliacdo

Prova escrita

Pré requisitos

Nao aplicavel
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