Discipiina: SERVIGOS DE INFORMAGAQ
Codigo: SING10

Departamento ministrante: Ciéncia e Gestao da Informacéo
Curso: Gestéo da Informacéo

Vélido para o ano de: 2007 (X) 1° semestre ( ) 2° semesfre
Cargz horaria semanal: 03 horas Créditos: 03
Aulas: 45 teoricas Totai: 45 horas
Turma(s): A Horariofs): 2 feira — 09:30 as 12:30

Pré-requisitos: néo tem
Co-requisitos: néo tem

EMENTA:

tipologia, estruturacao e aspectos gerenciais de servicos de informacdo cenfrados no usuario/
cliente.

Programa (ftens de cada unidade didatica):

Conceitos,definicoes, modeios e aplicagdes de servigos
Marketing em servigcos

Processo de compra/ escoiha em servicos

Nocoes de e-service

Valor e precos em servicos

Objetivos (competéncias do aluno):

AR S

1. Compreender servicos e servigos de informacao.
2. Nogodes de marketing de servigcos.
3. Nocoes de e-service.

Procedimentos didaticos:

- Aulas tedrico-expositivas e debates em relacio aos aspectos teoricos.

- Leitura e critica de textos e sitios da Internet.

- Dinémicas em sala de aula.

- Trabalhos de pesquisa e leitura exira-classe.

Formas de avaliagao:

Média aritmética de duas provas. Obrigatdric minimo de 75% de freqiiéncia as aulas.
Bibliografia basica:

1] LOVELOCK, Cristopher; WRIGHT, Lauren. Servigos, marketing e gestao. Com
casos na Internet. S0 Paulo: Saraiva, 2004.

[21 SAINT CLAIR, Guy. Customer service in the information environment. London:
Bowker-Saur, 1993.

Bibliografia complememtar:

3] SOLOMON, Michael R; STUART, Elnora W. Marketing: Real people, real
choices. New Jersey : Prentice Hall, 2000. ’



[4]  GIANESI, Irineu G. N.; CORREA, Henrique Luiz. Administragdo estratégica de
servicos : operagdes para a satisfacao do cliente. S3o Paulo : Atlas, 1994.

5] WEITZEN, H. Skip. O Poder da informag3o : como transformar a informagdo
que vocé domina em um negocio lucrativo. S3o Paulo : Makron, McGraw-Hill, 1991.
[6] SHAPIRO, Carl, VARIAN, Hal R. A Economia da informacdo : como os
principios econdmicos se aplicam a era da intemet. Rio de Janeiro : Campus, 1999.
[F71 WIicGEE, James, PRUSAK, Laurence. Gerenciamentc estratégico da
informac3do. Ric de Janeiro : Campus, 1994.

[8] TSCHOHL, John. e-service. Devore ou seja devorado. S30 Pauilo : Makron, 2001.
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