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Fichan® 2

Disciplina: SERVICOS DE INFORMAGAO

Cédigo: SIN010 ]

Departamento ministrante: Ciéncia e Gestao da Informacao
Curso: Gestao da Informacao

Valido para o ano de: 2008 (X)) 1° semestre ( ) 2° semestre
Carga horaria semanal: 03 horas Créditos: 03
Aulas: 45 tedricas Total: 45 horas
Turma(s): A Horario(s): 22 feira — 09:30 as 12:30

Pré-requisitos: ndo tem
Co-requisitos: ndo tem

EMENTA:

Tipologia, estruturacdo e aspectos gerenciais de servigos de informagao centrados no usuario/
cliente.

Programa (itens de cada unidade didatica):

Conceitos,definicdes, modelos e aplicagdes de servicos
Marketing em servigos

Processos de escolha e de compra em servigos

Valor e precos em servicos

Servicos e informacao

aorwp=

Objetivos (competéncias do aluno):

1. Compreender servigos e servigos de informacao.

2. Conhecer marketing de servicos.

3. Conhecer a complexidade da determinagao de valor de servigos

Procedimentos didaticos:

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

- Leitura e critica de textos e sitios da Internet.

- Trabalhos de pesquisa e leitura extra-classe.

Formas de avaliag¢ao:

Média aritmética de duas avaliagdes. Obrigatério minimo de 75% de frequéncia as aulas.

Bibliografia basica:

[1 LOVELOCK, Cristopher; WRIGHT, Lauren. Servigos, marketing e gestdao. Com
casos na Internet. Sao Paulo: Saraiva, 2004.

Bibliografia complementar:

[2] BYTHEWAY, Andy (organizador). Information management body of knowledge.
IMBOK. Cape Town, South Africa: Department of information systems, University of the
Western Cape, UWC: 2004. Disponivel em <http://www.imbok.org/IMBOKO04b.pdf>.

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



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

[5] GIANESI, Irineu G. N.; CORREA, Henrique Luiz. Administragio estratégica de
servigos : operagoes para a satisfagao do cliente. Sao Paulo: Atlas, 1994.

[6] TSCHOHL, John. e-service. Devore ou seja devorado. Sdo Paulo : Makron, 2001.
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