CENTRO UNIVERSITARIO Plano de EnSinO
UNIUN1Ca
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Gestao de Servicos / Periodo: 10
Professor: Michele Lisboa Silveira (Doutor)
CH: 80h

Ementa:
Gestao empresarial: negdcios. Caracterizacdo de servicos. Propriedades. Caracteristicas. Dimensdes de servigos que afetam sua gestao. Sistemas de
operacdes de servigo. Processo de melhoria da qualidade. Momentos da verdade e o ciclo de servico.

Metodologia:

As aulas a distancia serdo realizadas em video aulas, material disponivel no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), atividades de apoio para
exploragao e enriquecimento do conteldo trabalhado, féruns de discussao, atividades de sistematizacao, avaliacées e laboratérios praticos virtuais.
Recursos Didaticos:

Livro didatico;

Video aula;

Foruns;

Estudos Dirigidos (Estudo de caso);

Experimentos em laboratério virtual;

Biblioteca virtual;

Atividades em campo.

Conteudo Programatico:
CARACTERIZACI:\O DE SERVICOS

Conceituacao

Caracteristicas dos Servicos

Variabilidade de Insumos entre a Presencialidade e Virtualidade
Dificuldade de Avaliagdo por parte dos Consumidores
Caracteristica Temporal no Alto Nivel de Servico Entregue
Versatilidade Nos Canais de Distribuigao
DESENVOLVIMENTO E ELABORACAO
Planejamento

Entendendo o Consumidor

Construcao Conjunta de Servigos
OPERACIONALIZACAO DE SERVICOS
Fornecimento de Servigos

Entregando Valor

CONTROLE DE QUALIDADE

Mapa de Processos em Servigos

Design de Servicos e Ciclo PDCA

Dimensdes da Qualidade em Servicos

MARKETING DE SERVICOS

Compreendendo as Necessidades

Mix de Marketing em Servicos

Produto

SERVICOS 4.0

Transformacao Digital de Servigos

Impacto da Inteligéncia Artificial

Sistema de Avaliacao:

A distribuicao dos 100 pontos acontecera da seguinte forma durante o periodo de oferta da disciplina:
Férum de Discussao Avaliativo: 10%

Estudo Dirigido:10%

Avaliagao Parcial | : 15%

Avaliagao Parcial Il : 15%

Avaliacao Final: 50%

Caso o aluno ndo alcance no minimo 60% da pontuacdo distribuida, haverd a Avaliacao Suplementar com as seguintes caracteristicas:
Todo o conteldo da disciplina. Valor: 100 pontos

Pré-requisito: Resultado Final >= 20 e <60

Regra: (Resultado Final + Nota Prova Suplementar) / 2

Média final para Aprovacgédo: >= 60 pontos
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