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1- EMENTA

Os servicos na economia. A natureza dos servicosicélto 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 engesrnualidade 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

Unidade 1.0 Setor de servigos
1.1Importéancia de servigos
1.2Caracteristicas essenciais

Unidade 2Modelos de Desenvolvimento de Servigos
2.1Modelo de Mello

Unidade 3 Planejamento Estratégico de Servico
3.1Avaliacao do setor
3.2Posicionamento estratégico
3.30bjetivos de desempenho
3.4Areas criticas

Unidade 4 Projeto da Concepcéo de Servigo
4.1Conceito de servi¢o



4.2Avaliacdo de servicos
4.3Pacote de servicos
4.4Especificacdes de servigos

Unidade 5Projeto de Processo de Servico
5.1Mapeamento de processo
5.2Fluxograma
5.3Service Blueprint
5.4Poka-yokes do provedor e do cliente

Unidade 6 Projeto de Instalagbes de Servico
6.1Localizacéo
6.2Servicescapes
6.3Capacidade

Unidade 7 Qualidade em servigcos
6.4Sistemas da qualidade
6.5Melhoria da qualidade

4- METODOLOGIA

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

5— AVALIACAO

Al — Nota obtida na Avaliacdo 1 - Trabalho
A2 — Nota obtida na Avaliagédo 2 - Prova
A3 — Nota obtida na Avaliacdo 3 - Prova
A4 — Nota obtida na avaliacdo 4 - Trabalho

Trabalhos praticos* serdo desenvolvidos durant&socgem pequenos grupos)

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

** sem data programada, podera acontecer em quatliele aula. Em caso de auséncia do
aluno sem justificativa valida perante a Pro-rétate Graduacdo, esta atividade ndo sera
reposta.

Média = (N1+ 2*N2+ 2*N3+2*N4) /7
Se média > = 7,0 aprovado, se nao prova final

Nas avaliacbes sera observada a capacidade doss aliendesenvolver a formulacdo de

problemas e a solu¢cdo dos mesmos por meio de mcidégico. Além disso, observa-se a

capacidade de sintese e objetividade no desenwaitindas questdes conceituais. As provas,
sempre individuais, conterdo varias questfes, qQadergo ser dissertativas e/ou de multipla
escolha.

ATENCAO:
O aluno deve estar presente, minimo, em 75% das aulas. Vale ressaltar que os alur®s qu
ndo comparecerem a, pelo menos, 75% das aulas sE@ovados por falta



independentemente dos resultados obtidos em ogtiesitos do processo de avaliacéo,
ressalvados 0s casos previstos pelas normas da. UFES

E de total responsabilidade de o aluno acompanfsafresquiéncia. E permitida a auséncia em
até 25% (vinte e cinco por cento) das aulas daptiisa, ou seja, o equivalente a 15 faltas (ou
7 aulas e meia de 2 horas de duracéo) para uma lcargria de 60 horas-aula (30 encontros
de 2 horas), embora néo seja aconselhavel a aasénci

Caso seja necessario e naqueles casos previstes, enaluno devera procurar a Pré-Reitoria
de Graduacdo para solicitar amparo legal as sueslaales discentes. O professor da
disciplina ndo aceitara nenhum tipo de atestad® ganpensar ou justificar faltas.

6 — VIAS DE COMUNICACAO COM O PROFESSOR:

A comunicacdo com o professor deverd ocorrer peGEimente por email
[[tasso@gmail.com].

7 — BIBLIOGRAFIA:
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PROGRAMACAO DAS AULAS

Obs: a programacao poderd sofrer pequenas altera@jastes ao longo do curso.

AULA | DATA CONTEUDO LEITURA/ATIVIDADE
1 01/Mar | Apresentacdo da Disciplina
2 03 Unidade 1 — Conceituacéo e Importancia do Setor d€apitulo 1- Mello
Servigo
3 08 Unidade 1 — Conceituagdo e Importéncia do Setor d€apitulo 1- Mello
Servigo
4 10 Unidade 2 — Modelos de Desenvolvimento de Servicoapit@lo 3 - Mello
5 15 Unidade 3 — Planejamento Estratégico de Servicog pit@a 4 - Mello
6 17 Unidade 3 — Planejamento Estratégico de Servicog pit@a 4 - Mello
7 22 Unidade 3 — Planejamento Estratégico de Servicog Capitulo 4 - Mello
8 24 Unidade 3 — Planejamento Estratégico de Servicog pit@a 4 - Mello
9 29 Unidade 4 — Projeto de Concepgéo Capitulo 5 - Mello
10 31 Al: Apresentacao do Trabalho
11 05/Abr | Al: Apresentacédo do Trabalho
12 07 Unidade 4 — Projeto de Concepgéo Capitulo 5 — Mello
13 12 Unidade 4 — Projeto de Concepgéo Capitulo 5 — Mello
14 14 Unidade 5 — Projeto de Processo Capitulo 6 — Mello
15 19 Unidade 5 — Projeto de Processo Capitulo 6 — Mello
16 26 Unidade 5 — Projeto de Processo Capitulo 6 — Mello
17 28/Abr | A2: Prova Unidades 4e 5
18 03/Mai | Unidade 6 — Projeto de Instalagbes Capitulo 7 4dvel
19 05 Unidade 6 — Projeto de Instalag6es Capitulo 7 4dvel
20 10 Unidade 6 — Projeto de Instalag6es Capitulo 7 4dvel
21 12 Unidade 7 — Qualidade e Produtividade CapituldRgzsimmons
22 17 Unidade 7 — Qualidade e Produtividade Capitulds&zsimmons
23 19 Unidade 7 — Qualidade e Produtividade Capitulds&zsimmons
24 24 Unidade 7 — Qualidade e Produtividade Capitulds@zsimmons
25 31 Revisdo para prova
26 02/Jun | A3: Prova Unidades 6 e 7
27 07
28 09 A4: Apresentacao de Trabalhos Seminario de Gestao de
29 14 Servicos
30 16
31 21 Divulgacgédo das notas
32 23 Revisao para a Prova Final
33 28 Revisao para a Prova Final
30/Jul | Prova Final
07 Entrega das notas finais




