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Resumo de Administracao de Operacoes
de Servicos

A qualidade da prestacdo do servico € o teste decisivo da habilidade de
uma organizacdo para reunir uma estratégia efetiva, motivar seus
funcionarios e administrar seus recursos. O foco-chave deste livro esta na
maneira como as organizacfes prestam servico e nas decisdes de
operacdes que 0s gerentes enfrentam ao gerenciar Seus recursos e
prestar servigco a seus clientes.

O livro focaliza a gama de atividades do setor de servicos, que envolve
muitos tipos de organizacbes, como o0 setor publico, o s servigos
voluntarios, os servicos de transporte de massa, 0s servicos profissionais,
0s varejistas, os servigcos de Internet, de turismo e de hospitalidade.

A obra contém idéias e informacbes mais recentes, cobrindo, em
particular, o servico de c lasse mundial, a administracdo de desempenho,
0 conceito de servico, a recuperacao de servigo, a garantia, a satisfacao e
0S processos de servico.

Entre suas caracteristicas, destacam-se a apresentacdo de checklist na
conclusdo de cada capitulo, questdes para 0s gerentes, questdes para
discussao e leitura complementar e estudos de casos.

Acesse aqui a versao completa deste livro
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