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Disciplina Isolada: Gestão de Serviços - 80 horas
BACHARELADO EM ENGENHARIA DE PRODUÇÃO

Gestão de Serviços / Período: 10
Professor: Michele Lisboa Silveira (Doutor)
CH: 80h
Ementa:
Gestão empresarial: negócios. Caracterização de serviços. Propriedades. Características. Dimensões de serviços que afetam sua gestão. Sistemas de
operações de serviço. Processo de melhoria da qualidade. Momentos da verdade e o ciclo de serviço.
Metodologia:
As aulas a distância serão realizadas em vídeo aulas, material disponível no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), atividades de apoio para
exploração e enriquecimento do conteúdo trabalhado, fóruns de discussão, atividades de sistematização, avaliações e laboratórios práticos virtuais.
Recursos Didáticos:
Livro didático;
Vídeo aula;
Fóruns;
Estudos Dirigidos (Estudo de caso);
Experimentos em laboratório virtual;
Biblioteca virtual;
Atividades em campo.
Conteúdo Programático:
CARACTERIZAÇÃO DE SERVIÇOS
Conceituação
Características dos Serviços
Variabilidade de Insumos entre a Presencialidade e Virtualidade
Dificuldade de Avaliação por parte dos Consumidores
Característica Temporal no Alto Nível de Serviço Entregue
Versatilidade Nos Canais de Distribuição
DESENVOLVIMENTO E ELABORAÇÃO
Planejamento
Entendendo o Consumidor
Construção Conjunta de Serviços
OPERACIONALIZAÇÃO DE SERVIÇOS
Fornecimento de Serviços
Entregando Valor
CONTROLE DE QUALIDADE
Mapa de Processos em Serviços
Design de Serviços e Ciclo PDCA
Dimensões da Qualidade em Serviços
MARKETING DE SERVIÇOS
Compreendendo as Necessidades
Mix de Marketing em Serviços
Produto
SERVIÇOS 4.0
Transformação Digital de Serviços
Impacto da Inteligência Artificial
Sistema de Avaliação:
A distribuição dos 100 pontos acontecerá da seguinte forma durante o período de oferta da disciplina:
Fórum de Discussão Avaliativo: 10% 
Estudo Dirigido:10% 
Avaliação Parcial I : 15%
Avaliação Parcial II : 15%  
Avaliação Final: 50%
 
Caso o aluno não alcance no mínimo 60% da pontuação distribuída, haverá a Avaliação Suplementar com as seguintes características: 
Todo o conteúdo da disciplina.  Valor: 100 pontos
Pré-requisito: Resultado Final >= 20 e <60
Regra: (Resultado Final + Nota Prova Suplementar) / 2 
Média final para Aprovação: >= 60 pontos    
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