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Justificativa: Além da fusdo das telecomunicagdes com a informatica, a area de Teleinformatica tem agregado a
tecnologia negocios e servigos. O engenheiro de teleinformatica deve, portanto ser capaz de dominar as
tecnologias pertinentes e ter uma compreensdo integrada do mundo mercadologico, onde maior competitividade e
melhor qualidade sdo objetos de uma busca continua.

Objetivos:
1. Fornecer os requisitos teoricos e praticos necessarios para garantir a melhor performance na prestacdo de
servigos em teleinformatica e garantir a viabilidade de negdcios baseados na oferta de servigos de
teleinformatica.

Descricio do Contetido:

Ementa:

A Natureza dos Servigos. Marketing de Servigos. Qualidade de Servigos. Gestdo de Custos para Servigos.
Estatistica Aplicada em Servi¢os. Economia das Telecomunicacgdes

Programa:

1. A Natureza dos Servicos: Conceituago. Atividades de manufatura. Atividades de servigos. O impacto
de servigos na economia. Peculiaridades de servicos. Estruturagcdo de servigos. Critérios de exceléncia.
Planejamento e estratégia do negocio.

2. Marketing de Servicos: Conceitos basicos. Gerenciamento estratégico de servigos. Marketing de
servigos e a comunicagdo com o mercado. A pratica do marketing de servigos.

3. Qualidade de Servigos: Conceitos. Sistema da qualidade. Modelos de gestdo da qualidade, normas e
padronizagdes. Interagdo com o cliente. Ciclo da gestdo da qualidade em servigos. Qualidade na aquisi¢ao
de produtos ou servigos. Garantia da qualidade. Controle da qualidade.

4. Gestao de Custos para Servicos: Sistemas de custos. Contabilidade de custos. Custeio por absor¢io.
Custo gerencial. Custo dos servigos. Importancia da gestdo de custos dos servicos no ambiente de
negocios. Diferencas entre custos de producdo e de servigos.

5. Estatistica Aplicada em Servigos: Conceitos basicos. Medidas de tendéncia. Estatistica descritiva.
Estatistica indutiva. Indicadores. Utilizagdo das técnicas estatisticas para identificacdo, analise ¢ solugdo
de problemas.

6. Economia em Telecomunicacdes: estrutura do mercado, aspectos competitivos, influéncia econdémica
da regulacdo, influéncia economica da tecnologia, precificagdo de servigos, leildes de espectro, economia
da Internet, economia das comunica¢des moveis.

Bibliografia Basica:
1. Handbook of Telecommunications Economics, S.K. Majumdar et. al., North Holland, 2006.
2. Notas de aulas.

Bibliografia Complementar:
3. The Economics of Mobile Communications, H. Gruber, Cambridge University Press, 2008.
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