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Sistemas de servicos e dificuldades da gestdo de operagdes. Tipologias de servigos. Conceito de servigo. Gestdo
Estratégica de Servigos. Cultura Organizacional em servigos. Organizacdo da producdo e processos em Sservigos.
Organizagdo do trabalho e estrutura organizacional. Trabalho em servigos. Relagdo de servigo/Relacionamento com o
cliente. Avaliacao dos servicos (planejamento, coordenacdo e controle). Entendendo expectativas e percepgdes dos
usuarios e suas demandas. Especificando padroes de servigos e ofertas adequadas. Prestando o servigo ¢ monitorando o
desempenho. Comunicando-se com os usuarios. Medindo os resultados. Estudos de casos em organiza¢des de servigos.

OBJETIVOS

OBJETIVO GERAL.:

- Apresentar termos, conceitos ¢ defini¢des sobre servigos, desenvolver a aprendizagem e a percepgao de
potencialidades na area bem como conhecer os métodos e técnicas adequadas para uma gestao eficiente e eficaz de
servigos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Apresentar conceitos dos sistemas de servigos e dos elementos que o compdoe;
- Compreender a gestao estratégica de servicos;

- Compreender como funciona a qualidade em servigos;

METODOLOGIA (Recursos, materiais e procedimentos)

METODOLOGIA:

- Exposicdo dialogada; apresentagdo e estudo de videos; trabalhos em sala de aula e extra-sala de aula; resolucdo de
exercicios; analise de estudos de casos.

RECURSOS MATERIAIS UTILIZADOS:

- Quadro e pincel; notebook e projetor multimidia; livros textos; notas de aulas; artigos; estudos de casos; filmes.

FORMAS DE AVALIACAO

A avaliacdo sera distribuida em 03 notas (AV1 + AV2 + AV3) /3, sendo:

AV1: 01 Prova Escrita (8 pontos)
Atividades em classe e extraclasse (2 pontos)

AV2: 01 Prova Escrita (8 pontos)
Atividades em classe e extraclasse (2 pontos)

AV3: 01 Trabalho (10 pontos)

CONTEUDO PROGRAMATICO

Carga Horaria

Numero TEMAS ABORDADOS/DETALHAMENTO DA EMENTA — —
Teorica Pratica

SISTEMAS DE SERVICOS

Conceito de servigos;

Caracteristicas dos servigos;

O sistema de operagdes em servigos;

Classificagao dos processos de servico;

A organizagdo do trabalho e estrutura organizacional;
O papel dos gestores em servigos.

24h
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) QUALIDADE EM SERVICOS loh
v O planejamento programagio e controle em servigos;




Mensurando a qualidade em Servigos;

Os custos da ndo-qualidade;

Conquista da qualidade em Servigos.

Apresentagdo de artigos sobre Qualidade em servigos.
1* Avaliagdo escrita
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3 MEDINDO RESULTADOS 8h

v’ Expectativas e percepgio dos clientes;
v Ferramentas para monitoramento de desempenho;
v/ Estudos de casos em organiza¢des em servigos.

4 GESTAO ESTRATEGICA DE SERVICOS 18h

A visdo estratégica em servigos;

Entendendo o ambiente competitivo dos servigos;

Estratégias competitivas em servigos.;

Conquistando clientes no mercado;

Benchmarking em servigos;

Apresentagdo de artigos sobre Estratégia de servigos;

2% Avaliagao escrita

Apresentac@o dos trabalhos finais da disciplina em forma de banner
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