(§) CLT SERVICES

MINI MASTER BUSINESS ADMINISTRATION

LEAN SERVICES MANAGEMENT

MODALIDADE E-LEARNING

“Uma perspetiva
promissora para a Gestao
de Servicos com base no

paradigma de lideranca e

gestao Lean Thinking’.

Com a atual conjuntura socioecon6mica
global, eliminar desperdicios e criar
valor, deixam de ser os principios de
base apenas do Lean Management e
passam a ser necessidades de todos:
empresas, individuos, sociedade,
ambiente.

FORMABORA
ERTIFICADA

A GESTAO DE SERVICOS CONTEMPORANEA

Na atual conjuntura global, com o sector dos Servigos em continuo
crescimento e a dominar a economia, ampliar conhecimentos e
experiéncia em Gestdo de Servicos é essencial para o sucesso. Falar
sobre Servicos é, necessariamente, falar sobre pessoas, tanto em
termos de construgdo e manutencdo de relagdes entre os varios
stakeholders, como da compreensao da interligagdo entre as pessoas,
estratégia, processos de negdcios e tecnologia.

Nos servicos, o planeamento e gestdao devem ser feitos de forma a ir
ao encontro das necessidades e expectativas do cliente, do prestador
de Servico e dos restantes stakeholders e, assim, obter retornos
positivos de desempenho. Isso requer dispor de habilidades funcionais
especificas na area da Gestdo de Servigos.

O MINI MBA EM LEAN SERVICES MANAGEMENT

O Mini MBA Lean Services Management pretende capacitar
profissionais facilitadores para esta mudanga de paradigma. O tema
aglutinador do programa de estudos € "Servicos" e o curso pretende
reconhecer os aspetos uUnicos e os desafios que se impdem aos
servicos e promover o desenvolvimento de competéncias
especializadas. Este programa visa reforcar conjuntos de habilidades
na drea de estratégia de servico, design de processo de servigos,
prestacao de servicos, marketing de servicos, CRM, qualidade de
servico, relacionando de forma transversal com a temadtica Lean
Services.

A filosofia de lideranca e gestdao Lean Thinking, com
origem na indiistria, comecga a despertar, cada vez
mais, a atencdo do sector dos Servicos.

A QUEM SE DIRIGE?

O programa do Mini MBA Lean Services Management pretende
fornecer conhecimentos, competéncias e ferramentas essenciais para
gestao de Servicos com base nos principios Lean, tendo para isso,
como publico-alvo, executivos e profissionais de empresas nacionais
ou multinacionais do sector dos servicos, diretores gerais, diretores da
qualidade, gestores de vendas, gestores de operacao, gestores de
marketing, gestores de servico ao cliente, e outros que tenham
interacdo direta, profissionais da industria que atuem em servicos
internos (ex. compras, logistica, recursos humanos,...), consultores,
engenheiros, contabilistas, técnicos e demais profissionais que atuam
junto do sector dos servicos, estudantes e recém-licenciados do ensino
superior, profissionais em situacdo de procura de emprego. Podem
ainda candidatar-se a frequéncia deste MBA pessoas que pretendam
fazer a sua requalificacdo profissional e optar por uma area de grande
capacidade de empregabilidade a nivel mundial.



PORQUE PARTICIPAR
Afrequéncia do Mini MBA em Lean Services Management, permite-lhe alcangar os seguintes objetivos:

e Compreender e analisar a complexidade e caracteristicas diferenciadoras dos conceitos;

e Compreender particularidades e métodos de gestao para as organizagoes de Servicos e sua importancia no contexto
socioecondmico atual;

e Refletir sobre a importancia da implementacdo da filosofia Lean ao sector dos Servicos;

e Compreender e instrumentalizar a implementacdo de métodos de Gestdo de Servigos e ferramentas Lean Services
fundamentais para o aumento da produtividade e melhoria da qualidade dos servigos.

METODOLOGIA E ESTRUTURA PROGRAMATICA

O curso decorre na modalidade e-learning, combinando componente sincrona (5 aulas tutoriais de 1 hora, via WebEx) e
componente assincrona, (plataforma Moodle). Cada unidade curricular tem uma pagina especifica, onde se encontram
disponiveis as aulas, documentos para exercicios, sugestdes de livros, artigos, videos e a avaliacdo (teste online). Pode aceder
aos contetlidos a qualquer hora, em funcao da sua disponibilidade.

Os elementos de avaliacdo deverdo ser entregues até 9o dias apds o inicio do curso. No inicio do curso € indicada a data limite.

O Mini MBA em LSM é composto por 7 unidades curriculares. As unidades curriculares da componente letiva sdo as seguintes:

UNIDADES CURRICULARES Duracao
Gestao Estratégica de Servicos 25 horas
Introducdo ao Lean Services 25 horas
Gestao de Recursos Humanos 25 horas
Marketing em Servicos 25 horas
Gestao das Vendas 25 horas
Gestao Comercial e de Clientes 25 horas
Gestao da Qualidade 25 horas

https://www.cltservices.net/formacao/mbas/lean-services



PROGRAMA DAS UNIDADES CURRICULARES
GESTAO ESTRATEGICA DE SERVICOS

e Fundamentos gerais da Gestdo de Servigos.

e Desdobramento da Estratégia em Servicos e
Hoshin Kanri.

e Gestdo Integrada dos Processos.

e Gestdo e Planeamento da Capacidade.

e Medicdo do Desempenho Operacional.

e Inovagao e Competitividade.

e Empreendedorismo, Valor e Agilidade: principios
Lean.

INTRODUCAO AO LEAN SERVICES

e O Lean nos Servigos.

e Roadmap PDCA para Servigos.

e Desperdicios nos Servigos.

e Mapeamento de Processos em Servicos.
e Resolu¢do de Problemas.

e  After Action Report.

GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

e Fundamentos gerais de Recursos Humanos.
e Selecdo de pessoas.

e Lideranga e motivacdo

e Trabalho em equipa.

e Reconhecimento e recompensas.

e Gestdo do Conhecimento.

e Coaching e Mentoring.

MARKETING EM SERVICOS

e Introdugdo ao Marketing.
e  Marketing Internacional.

INSCRICAO
Alinscri¢do pode ser realizada online em:
http://www.cltservices.net/formacao/mbas/lean-services

Apds confirmacgdo da rececdo da ficha de inscri¢do online,
serdo solicitados os seguintes documentos:

e (Cartao do Cidadao

e  Curriculum Vitae.

e Carta de motivagdo (indicando os objetivos e
expectativas em rela¢do ao curso).

e Politica de Marketing.

e Organizagdes virtuais.

e Gestdo do e-Marketing.

e Gestao Tecnoldgica.

e Plano de Marketing e Estratégias.

e Comportamento do Consumidor e Publicidade.

GESTAO DAS VENDAS

e Introducdo a Gestdo das Vendas.
e Motivacao da Equipa.

e Motivacdao Pessoal.

e Relatdrio de Vendas.

GESTAO COMERCIAL E DE CLIENTES

e  Gestdo Comercial em Servigos.

e Comunicagao na Gestdao Comercial.

e Comportamento do Consumidor.

e Merchandising.

e Andlise SWOT/DAFO.

e Organizacdo e Controlo Comercial.

e CRM (Customer Relationship Management)

GESTAO DA QUALIDADE

e  Principios da Qualidade em Servicos

e Indicadores da Qualidade.

e Nivel de Servico.

e  Gestdo do Atendimento ao Cliente.

e  Principios Lean Thinking e a Gestdo da Qualidade.

CERTIFICADO

Os elementos de avaliagdo de todas as unidades
curriculares (UC) deverdo ser enviados até 9o dias apds o
infcio do curso.

Serd emitido um Certificado de Formacao Profissional aos
alunos que tiverem aproveitamento em todas as unidades
curriculares (nota de cada UC igual ou superior a 10
valores).

Mais informagbes pelo email: research@cltservices.net


http://www.cltservices.net/formacao/mbas/lean-servicesix-edicao

