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Perceber a gestao da produgdo aplicada a édrea dos servxgos Comprecndcr a unportﬁncxa ¢
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
servigos. Com der o papel da produqao e da tecnalogla na obtengdo de vantagens
‘competitivas. e :

1- Enquadrameﬁto da Gestiio da Produgﬁo na ﬁrea dos -Servigos T
2- Contexto Bancirio - Evolugio do sector -
3- Processos deF qg:'_lugao. 0 servngo como um sistema

4- Estratégla das Qpera;oes

4.1- A producio como arma competitiva

- 4.2- Componentes da estratégia das operacdes
.3» Tipos de mtratégias

5- Esaolha,_ a Tecnologla
i 5.1- A cadeia de valor
5.2- Modelo M1-M2-M3




6- Modelos de Apoio a Decisao
6.1- Critérios e caracteristicas
6.2- Analise econéomico-financeira - VAL
6.3- Programacio Linear - SIMPLEX
7- Desenho de Sistemas de Producio de Servigos
7.1- Estrutura base e caracteristicas
7.2- Localizagio 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 Instalacoes de Servigos
9.1- Desenho
9.2- Layout de produto
9.3- Layout de processo
10- Desenho do Trabalho
10.1- Racionalizacio de tarefas
10.2- Enriquecimento de tarefas
11- Gestao da Capacidade de Servico
11.1- Alteracio da procura
11.2- Controlo da oferta
12- Gestao de Redes de Balcoes / Canais Alternativos
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