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PROGRAMA
Disciplina : Gestdo de Servigos Cédigo: ADM 10787
Carga Horéria : 60 horas Periodo: Noturno
Professor(a): Marcos Paulo Valadares de Oliveira Semestre: 2014/2

1- EMENTA

Os servicos na economia. A natureza dos servicoscélo de servicos. Estratégia de
servicos. Projeto de um sistema de prestacdo deicest O encontro de servicos.

Caracteristicas das operacfes de servigos. Gesaddedhanda em servigcos. Organizagédo do
trabalho em servicos. Medida de desempenho engesrnQualidade na linha de frente e na
retaguarda. Gerenciamento de projetos em servicos.

2- OBJETIVOS

Ao final da disciplina, espera-se que os alunosjast aptos a: Conhecer, planejar, organizar,
coordenar, analisar e elaborar organizacfes poratadie servicos, publicos e privados.
Capacitar alunos com conhecimento de técnicagnsst e melhorias usadas na gestdo de
operacfes em servicos.

3 - CONTEUDO PROGRAMATICO

Unidades:
1. Conceituacéo de servicgos.
2. Estratégia em servigcos
3. Projeto de uma empesa de servicos
4. Localizacao das instalacdes de servigos
5. Gerenciamento das operacdes de servi¢cos
6. Qualidade e produtividade em servigos

4 - METODOLOGIA

Aulas expositivas, transparéncias e Estudo de C&sascicios estruturados; Avaliagdes e
trabalhos em grupo.



5 — AVALIACAO

N1 - Nota obtida na Avaliacédo 1
N2 —Nota obtida na Avaliagéo 2
N3 — Nota obtida na Avaliacdo 3
N4 — Nota atribuida de acordo com a participacao aiocal

Um trabalho pratico* a ser desenvolvido na segumeade do curso (em pequenos grupos)

* se 0 numero de aulas permitir havera uma peqapnesentacdo dos trabalhos visando a troca de
experiéncias na turma

** sem data programada, podendo acontecer em ceraltia de aula. Em caso de auséncia do aluno
sem justificativa valida perante a Pré-reitoria@taduacao, esta atividade ndo sera reposta.

Média = (IN1+ 2N2+ 3N3 +1N4) / 7
Se média > = 7,0 aprovado, se nao prova final

Nas avaliaces sera observada a capacidade dos alemesenvolver a formulacao de problemas
e a solugdo dos mesmos por meio de raciociniododitem disso, observa-se a capacidade de
sintese e objetividade no desenvolvimento das @gestonceituais. As provas, sempre
individuais, conterdo varias questdes, que poderadissertativas e/ou de multipla escolha.

ATENCAO:

O aluno deve estar preseme, minimo, em 75% das aulas. Vale ressaltar que os aluresamu
comparecerem a, pelo menos, 75% das aulas send@wvadps por falta independentemente dos
resultados obtidos em outros quesitos do processavdliacdo, ressalvados 0s casos previstos
pelas normas da UFES.

E de total responsabilidade de o aluno acompantzafreqiiéncia. E permitida a auséncia em até
25% (vinte e cinco por cento) das aulas da dis@plou seja, o equivalente a 15 faltas (ou 7 aulas
e meia de 2 horas de duragdo) para uma cargadde60 horas-aula (30 encontros de 2 horas),
embora ndo seja aconselhavel a auséncia.

Caso seja necessario e naqueles casos previstles, @nmaluno devera procurar a Pro-Reitoria de
Graduagéo para solicitar amparo legal as suaslaties discentes. O professor da disciplina néo
aceitara nenhum tipo de atestado para compengastdicar faltas.

6 — VIAS DE COMUNICAGAO COM O PROFESSOR:

A comunicacdo com o professor devera ocorrer preferencialmente por emalil
(marcos.p.oliveira@ufes.br).

7 — BIBLIOGRAFIA:
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PROGRAMACAO DAS AULAS
Obs: a programacao poderd sofrer pequenas altera@jastes ao longo do curso.

AULA DATA TEMA
1 18/08 Apresentacao da Disciplina
2 20/08 Unidade 1
3 25/08 Unidade 1
4 27/08 Unidade 1
5 01/09 Unidade 1
6 03/09 Unidade 2
7 10/09 Unidade 2
8 15/09 Unidade 2
9 17/09 Avaliacdo 1
10 22/09 Unidade 3
11 24/09 Unidade 3
12 29/09 Unidade 3
13 01/10 Unidade 3
14 06/10 Unidade 3
15 08/10 Unidade 4
16 13/10 Unidade 4
17 15/10 Unidade 4
18 20/10 Unidade 4
19 22/10 Avaliacdo 2
20 27/10 Unidade 5
21 29/10 Unidade 5
22 03/11 Unidade 5
23 05/11 Unidade 5
24 10/11 Unidade 5
25 12/11 Unidade 6
26 17/11 Unidade 6
27 19/11 Avaliacdo 3
28 24/11 Avaliacdo 3
29 26/11 Avaliacdo 3
30 01/12 Divulgacao das notas
31 03/12 Reviséo para a Prova Final
32 17/12 Prova Final
33 22/12 Publicagéo das notas finais




