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Nome do Professor: Glauber Ruan Barbosa Pereira, M.Sc.

2. EMENTA

Aspectos administrativos e gerenciais, econdmicos e mercadol6égicos, contabeis e
financeiros. Sua importancia econdmica. Como as empresas desta atividade podem se
diferenciar das demais na competicdo. Projeto de uma empresa de servico. Segmentacao,
posicionamento e definicbes de estratégias competitivas. Gestdo da capacidade e demanda.
Gestdo dos gargalos, administracdo de filas. Qualidade em servigos. Cendrios futuros.

3. OBJETIVOS DA DISCIPLINA

3.1 Objetivo Geral

Compreender o universo da gestéo estratégica de servicos de forma sistémica, por meio da
integracdo e do aperfeicoamento de suas funcbes de gestdo, operacao e servicos, visando
atingir uma posicédo competitiva e diferenciada.

3.2 Objetivos especificos

- Entender a estruturacdo de empresas prestadoras de servigcos

- Detalhar os elementos do marketing de servigos

- Aplicar as teorias administrativas a realidade das empresas prestadoras de servigos
- Apresentar as formas de comercializacdo de servigos

4. METODOLOGIA DE ENSINO

- Aula expositiva e dialégica
- Seminarios Tematicos
- Estudos e discussdes sobre os conceitos e as praticas da administracdo estratégica de




servigos

- Trabalhos em grupo e/ou individuais

- Discusséao de Estudos de casos

- Pesquisa em empresas com a teméatica administracdo estratégica de servi¢cos atravées da
internet

- Uso de videos no contexto da administracdo estratégica de servi¢os

- As aulas serdo praticas e expositivas e serdo intercaladas com estudos de caso

5. CONTEUDO PROGRAMATICO

- A importancia dos servigos para a economia
- Conceituacado sobre a gestdo de servicos

- Natureza e tipos de servigos

- Gestéo do relacionamento com o cliente (CRM)
- Terceirizacdo e gestao do nivel se servico

- Estratégia em operacdes de servicos

- Gestao da capacidade e demanda

- Layout, gargalos e gestao de filas.

- Gestao da qualidade em servicos

- Marketing de servicos

- Logistica aplicada aos clientes

6. SISTEMA DE AVALIACAO

Para o aluno ser aprovado € necessario, além da frequéncia minima de 75% do total das
aulas ministradas, obter o minimo da nota 5,0 (cinco) no resultado final da disciplina.

A obtencdo da nota final dar-se-a através de provas, trabalhos, seminarios e processos afins,
dependendo das caracteristicas especificas dos topicos abordados, cabendo ao professor de
cada estabelecer as normas e os critérios de avaliacao.

A nota final ser& calculada pela média aritmética simples dos instrumentos avaliativos, onde
sera adotada uma escala de zero a dez.
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