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GESTAO DE SERVICOS ENGENHARIA DE PRODUCAO PRODO0053 Suplementar 2020.3
CARGA HORARIA TOTAL i i )
SINCRONA ASIINCRONA HORARIO: TERGA-FEIRADE 14 as16h
60 HORAS-AULA 15 HORAS-AULA 45 HORAS-AULA QUINTA-FEIRA DE 14 as16h
CURSOSATENDIDOS SUB-TURMAS
ENGENHARIA DE PRODUCAO NAO SE APLICA
PROFESSOR (ES) RESPONSAVEL (EIS) TITULACAO
ANA CRISTINAGONGALVES CASTRO SILVA DOUTORA
EMENTA

Sistemas de servicos e dificuldades da gestéo de operacdes. Tipologias de servigos. Conceito de servico. Gestao Estratégica de Servigos. Cultur:
Organizacional em servicos. Organizagao da produgao e processos em servigos. Organizagao do trabalho e estrutura organizacional. Trabalho em
servigos. Relagdo deservigo/Relacionamento com o cliente. Avaliagdo dos servicos (planeamento, coordenagao e controle). Ente ndendo expectativas
e percecdes dos usuarios e suas demandas. Especificando padrdes de servicos e ofertas adequadas. Prestando o servico e monitorando o
desempenho. Comunicando-se comos usuarios. Medindo osresultados. Estudos de casos em organizagdes de servicos.

OBJETIVOS

Apresentartermos, conceitos e definicbes sobre servigcos, desenvolver a aprendizagem e a percecdo de potencialidades na area bem como conhecer

0Ss métodos e técnicas adequadas para uma gestao eficiente e eficazde servicos.
METODOLOGIA

A disciplina sera ministrada em ambiente virtual de aprendizagem, hospedado no Moodle/PEMD ( http://www.pemd.univasf.edu.br/moodie), e servird}
como complementacéo tedrica dos assuntos passados e, eventualmente, substituira a necessidade deaula presencial. No Moodle da disciplina, seréo
disponibilizados livros, videoaulas e atividades. Também estara disponivel uma série de recursos para revisdo dos temas como: biblioteca digital,
artigoscientificos e estudos de casos. Além disso, sera formado um grupo no WhatsApp para compartilhamento de materiais e informagoes.
ATIVIDADES SINCRONAS: Compostas por videoaulas teéricas, ministrados via webconferéncia, com recurso ao Google Meet ou a na plataforma do
Moodle/PEMD.

ATIVIDADES ASSINCRONAS: podero conter video-aulas tedricas gravadas, palestras, atividades, andlise de estudos de casos e artigos cientificos

Todos 0s recursos serdodirecionados pelo professor, no ambiente virtual da disciplina.
FORMAS DE AVALIACAO

As avaliagdesdadisciplina deverdo obedeceraos prazose duragdes preestabelecidos. Anotafinal dadisciplina sera composta da média atitméticaj
de 2 (duas) avaliacOes, de acordo com adescrigdo a seguir:

- AVALIAGCAO 1 (AVy)

- Exercicios e analise de estudos decasos=2,0 pontos;

- Atividade 1: O panorama de servicos no Brasile no mundo=2,0 pontos;

- Atividade 2: O setor de servicos pés pandemia COVID19=2,0 pontos;

- Atividade 3: Analise e apresentacgéo de artigos sobre 0 Empowerment=2,0 pontos;

- Atividade 4: Analise e apresentacéo de artigos sobre a SERVQUAL =2,0 pontos.

- AVALIACAO 2(AV,)

- Elaboragao de um artigo cientifico em formato de Review, relacionado aum dostemas de Gestéo de Servigos abordados na disciplina.

A equacao aseguir descreve amédia que serdlancadano Sig@:

NA;=AV: + AV,

NF = (AV1; + AV2)/2

Sé serapermitido ao discente realizar a avaliagao final, se este obtiverumamédiaentre 4,0 e 6,9. Os discentes com média inferior aesse intervalo
de pontuacdo, serdo considerados reprovados.

CONTEUDOS DIDATICOS

CARGA HORARIA

Ndmero Cronogramade atividades
Sincrona Assincrona

Apresentaraementaediscutircomo serd desenvolvida a disciplina.
1 A importanciados Servicos na Economia 1 4
Atividade 1: O panoramade servigos no Brasile no mundo

Sistemade servicgos:
2 O sistemade operagdes em servicos; 1 4
Os componentes do pacote de servicos;




Classificagdo dos processos em servigos;
Caracteristicas dos servicos;

Estudo de caso: Xpresso Lube

Atividade 2: O setor de servigos pés pandemia COVID19.

Sistemade Servicos:

A organizagido do trabalho e estrutura organizacional;

Empowerment;

O papel dos gestores em servicos.

Sistemade Servigos

Lideranca em servicos;

Atividade 3: Analise e apresentagéo de artigos sobre o Empowerment.

Elaboragcaoda 12 parte do artigo de Review

Aplicacio de estudo de caso da Village Volvo.

Qualidade em servigos:

Conceitos e definicoes;

Dimensées daqualidadeem servicos;
Qualidade percebidaem servicos.
Exercicio: DimensGes da Qualidade

Qualidade em servicos:

Modelo de falha na qualidade em servigos;

GAPs naqualidade em servigos;

A ferramenta SERVQUAL;

Aplicacdo de estudo de caso.

Atividade 4: Analise e apresentacgéo de artigos sobre SERVQUAL.

Elaboracgao e discusséo da 22 parte (Referencial teérico) do artigo de Review

Qualidade em servigos

Servicosde qualidade iniciando no projeto;
Método de Taguchi;

Exercicio requisitos de qualidade

10

Qualidade em servigos

Poka Yoke em servigos.

QFD —Desdobramento da fungéo qualidade.
Exercicio Poka Yokee QFD

11

Elaboragao e discussdo da 32 parte (metodologia) do artigo de Review.

Gestdao estratégicaem servigos.
Conceitos Basicos em Estratégia.
Ambiente competitivo d os servicos;
Estratégias competitivas em servicos;
Critérios Competitivos.

Exercicio gestéo estratégica

12

Palestra sobre Gestéo Estratégica em Servicos

13

Palestra sobre Gestéo Estratégica em Servicos

14

Gestao estratégicaem servigos.
A visdo Estratégica em servicos.
Benchmarkem servigos
Exercicio

15

Elaboragao e discusséo da 42 parte (resultados, discussé&o e concluséo) do artigo de Review.

Entregado artigo completo.

Total cargahoraria

15

45

Avaliacao Final (Online)
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