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UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas
Departamento de Administragao
Curso de Administracao
Av. Fernando Ferrari, 514 - Campus Universitario - Goiabeiras
CEP. 29075-910 - ES — Brasil - Tel. (27) 3335.2599

PROGRAMA
2013/2
Disciplina: Gestao de Servigos Cédigo: ADM10787
Carga Horéria: 60 horas Periodo: 07/10 a 12/03/14
Professor(a): Prof. Dr. Duarte de Souza Rosa Filho Semestre: 2013/2

1- EMENTA

Os servigos na economia. A natureza dos servigos. Conceito de servigos. Estratégia
de servicos. Projeto de um sistema de prestacdo de servicos. O encontro de
servicos. Caracteristicas das operacoes de servicos. Gestdo da demanda em
servicos. Organizacao do trabalho em servicos. Medida de desempenho em servigos.
Qualidade na linha de frente e na retaguarda. Gerenciamento de projetos em
Servicos.

2- OBJETIVOS

Ao final da disciplina, espera-se que os alunos estejam aptos a:

Conhecer, planejar, organizar, coordenar, analisar e elaborar organizacoes
prestadoras de servicos, publicos e privados.

Capacitar alunos com conhecimento de técnicas, sistemas e melhorias usadas na
gestdo de operacdes em servicos.

3 - CONTEUDO PROGRAMATICO

1 — Aula de Apresentacédo dos alunos e professor, definicdo de regras. Apresentacao
do programa da disciplina, objetivos, estratégias, contetdo, bibliografia e sistema de
avaliacdo. Introducédo a administracéo de servicos.

2 — Conceituacao de servicos.

3 — Caracteristicas dos servicos em relacdo a manufatura.

4 — Importancia dos servi¢cos na economia.

5 — Estratégia de operacdes em servicos.

6 — Consumidor em servigos. Qualidade e nivel de servigo.



Prova P1, Médulos: de 1 a 6.
7 — Projeto da empresa de servi¢os. Localizacao de servicos.

8 — Gestdo de operacbes de servicos (planejamento, programacao e controle de
Servigos).

9 — Gestao da demanda (estimativa de demanda).

10 — Gestéo da oferta e da capacidade de servigos.

11 — Gestéo de servigos publicos.

12 — Relacdes de poder e avaliagdo de desempenho dos servicos.
Prova P2, M6dulos: de 7 a 12.

4 - METODOLOGIA

Aulas expositivas dialogadas com auxilio do quadro, de apresentacbes de
transparéncias com projetor (datashow) e estudo de casos. O material de apoio a
disciplina estara disponivel na Internet, no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA)
da UFES, endereco http://moodle2.ufes.br/, inclusive as orientacbes para o0s
trabalhos. Os alunos devem acessar o endereco do AVA e fazer o cadastro do seu
nome de usuario e sua senha, uma unica vez. Uma vez cadastrados podem usar a
pagina do AVA e clicar em Categorias de Cursos, Campus de Goiabeiras,
Departamento de Administracdo, sob o nome da disciplina Gestdo de Servicgos,
onde devem fazer login e usar a senha servir para acessar a pagina da disciplina.

5 - AVALIACAO

Os alunos serdo avaliados através de duas provas, por um trabalho e pela
participacdo em sala de aula. O total da nota do semestre € de 10,0 pontos (100%).
Poderdo ser aplicadas provas surpresa, caso 0 desempenho da turma e a
participacéo e colaboracdo dos alunos para o andamento dos trabalhos da disciplina
nao sejam considerados os mais adequados, a critério do professor.

Os pontos serao divididos como segue:

N1 — Nota obtida na Prova 1 multiplicado pelo peso 0,4.

N2 — Nota obtida na Prova 2 multiplicado pelo peso 0,4.

N3 — Nota do trabalho e participacdo, multiplicada pelo peso 0,2.
Média = (N1 + N2 + N3).

Situacédo Final: se a Média for > 7,0 o aluno estard aprovado, se ndo devera prestar
uma prova final.

Nas duas provas sera observada a capacidade dos alunos de desenvolver a
formulacdo de problemas e a solucdo dos mesmos por meio de raciocinio légico.
Além disso, observa-se a capacidade de sintese e objetividade no desenvolvimento
das questBes conceituais. As provas, sempre individuais, conterdo varias questoes,
gue poderédo ser dissertativas e/ou de multipla escolha. Em cada prova serd admitida


http://moodle2.ufes.br/

consulta apenas ao resumo da matéria, manuscrito, em uma folha tamanho A4,
frente e verso.

As datas das provas serao:

Prova 1: 27 de novembro de 2013 (quarta feira).
Prova 2: 03 de fevereiro de 2014 (segunda feira).
Prova final: 10 de fevereiro de 2014 (segunda feira).

ATENCAO:

O aluno deve estar presente, no minimo, em 75% das aulas. Vale ressaltar que os
alunos que ndo comparecerem a, pelo menos, 75% das aulas seréao reprovados por
falta independentemente dos resultados obtidos em outros quesitos do processo de
avaliacao, ressalvados os casos previstos pelas normas da UFES.

E de total responsabilidade de o aluno acompanhar sua freqiiéncia. E permitida a
auséncia em até 25% (vinte e cinco por cento) das aulas da disciplina, ou seja, o
equivalente a 15 faltas (ou 7 aulas e meia de 2 horas de duragdo) para uma carga
horéaria de 60 horas-aula (30 encontros de 2 horas), embora néo seja aconselhavel a
auséncia.

Caso seja necessario e naqueles casos previstos em lei, 0 aluno devera procurar a
Pré-Reitoria de Graduacéo para solicitar amparo legal as suas atividades discentes.
O professor da disciplina ndo aceitara nenhum tipo de atestado para compensar ou
justificar faltas.

6 — VIAS DE COMUNICACAO COM O PROFESSOR:

Para comunicar-se com o professor Duarte os alunos poderdo utilizar o e-mail
duartesrf@gmail.com ou poderdo procura-lo, presencialmente, fora do horario das
aulas, na sala 41, no horario das 16 as 18 horas, nas segundas e quartas feiras.

O professor divulgara as notas da disciplina através da pagina da disciplina na
Internet.
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