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Ementa:

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

Objetivos
Especificos:

Ao final da disciplina, espera-se que o0s alunos estejam aptos a
conhecer, planejar, organizar, coordenar, analisar e otimizar
organizacgdes prestadoras de servigos.

Conteudo
Programatico

Unidades:

Conceituacdo de servicos.

Estratégia em servicos

Projeto de uma empesa de servicos
Localizacéo das instalagdes de servicos
Gerenciamento das operacdes de servicos
Qualidade e produtividade em servicos

ourwdE

Metodologia:

Aulas expositivas, transparéncias e Estudo de Casos. Exercicios
estruturados; Provas e trabalhos em grupo.

O material de apoio a disciplina estara disponivel no Ambiente Virtual
de Aprendizagem (AVA) da UFES, endereco http://ava.ufes.br/ sob o
nGmero 10787.
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Critérios /
Processo de
Avaliacéo da
Aprendizagem:

AVALIACAO

N1 — Um trabalho préatico* a ser desenvolvido durante o curso (em
pequenos grupos formados com no maximo 3 alunos)
N2 — Exercicios estruturados/Estudos dirigidos/Estudos de Caso**

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

** sem data programada, podendo acontecer em qualquer dia de aula.
Em caso de auséncia do aluno sem justificativa valida perante a Pro-
reitoria de Graduacdo, esta atividade ndo sera reposta.

Média = (N1+ N2) /2
Se média > = 7,0 aprovado, se ndo prova final

Nas atividades avaliativas sera observado a capacidade dos alunos de
desenvolver a formulagcdo de problemas e a solucdo dos mesmos por
meio de raciocinio logico. Além disso, observa-se a capacidade de
sintese e objetividade no desenvolvimento das questdes conceituais.

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 serdo reprovados por falta independentemente dos resultados
obtidos em outros quesitos do processo de avaliacdo, ressalvados os
casos previstos pelas normas da UFES.

E de total responsabilidade de o aluno acompanhar sua frequéncia. E
permitida a auséncia em até 25% (vinte e cinco por cento) das aulas da
disciplina, ou seja, 0 equivalente a 15 faltas (ou 7 aulas e meia de 2
horas de duracdo) para uma carga horaria de 60 horas-aula (30
encontros de 2 horas), embora nao seja aconselhavel a auséncia.

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

Bibliografia
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Universidade Federal do Espirito Santo
Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas — CCJE

Av. Fernando Ferrari, 514 — Campus Alaor de Queiroz Aradjo — Goiabeiras

Vitéria — ES — Brasil — CEP: 29.075-910




Bibliografia

Complementar:
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clientes. Sao Paulo: Atlas, 2008.
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Atlas, 2006.
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operacdes de servico. S&o Paulo: Atlas, 2002.

LOVELOCK, Christopher; WIRTZ, Jochen ; HEMZO, M. A. .
Marketing de Servicos: Pessoas, Tecnologia e Estratégia. 7. ed.
Sé&o Paulo: Pearson Education, 2011.

SALERNO, M.S. (org.). Relagcdo de Servico: Producéo e
Avaliagdo. Sdo Paulo: Editora SENAC, 2001.

SLACK, Nigel;, CHAMBERS, S.; HARLAND, C,;
HARRISON, A.; JOHNSTON, R.; BETTS, Alan.
Gerenciamento de operagOes e de processos: Principios e
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CRONOGRAMA DE AULA

Obs: a programacéo podera sofrer pequenas alteracdes e ajustes ao longo do curso.

AULA TEMA
1 Apresentacdo da Disciplina
2 Unidade 1
3 Unidade 1
4 Unidade 1
5 Unidade 1
6 Unidade 2
7 Unidade 2
8 Unidade 2
9 Unidade 2
10 Unidade 3
11 Unidade 3
12 Unidade 3
13 Unidade 3
14 Unidade 4
15 Unidade 4
16 Unidade 4

Universidade Federal do Espirito Santo

Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas — CCJE
Av. Fernando Ferrari, 514 — Campus Alaor de Queiroz Aradjo — Goiabeiras

Vitéria — ES — Brasil — CEP: 29.075-910




17 Unidade 4

18 Unidade 4

19 Unidade 5

20 Unidade 5

21 Unidade 5

22 Unidade 5

23 Unidade 5

24 Unidade 6

25 Unidade 6

26 Unidade 6

27 Unidade 6

28 Apresentacdo de Trabalhos
29 Apresentacdo de Trabalhos
30 Apresentacdo de Trabalhos
31 Prova Final

OBSERVACOES GERAIS

A critério do professor e conforme o nimero de alunos matriculados, este programa podera
ser modificado.
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