[image: image1.png]0
i




[image: image2.jpg]Universidade Federal
de Ouro Preto



UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO
PRÓ-REITORIA DE GRADUCAÇÃO

PLANO DE ENSINO
	Nome do Componente Curricular em português:
Gestão de Serviços
Nome do Componente Curricular em inglês:
Service management


	Código:
ENP 156

	Nome e sigla do departamento:

Departamento de Engenharia de Produção - DEENP
	Unidade acadêmica:

ICEA

	Nome do docente:

Wagner Ragi Curi Filho

	Carga horária semestral

Ex: 60 horas
Carga horária semanal teórica

04 horas/aula
Carga horária semanal prática

00 horas/aula


	Data de aprovação na assembleia departamental: ___/____/_______



	Ementa: 
O papel e a natureza dos serviços, estratégia em serviços, conceito de serviço, projeto do sistema de entrega do serviço, gerenciamento da oferta e demanda, gestão de pessoas em serviços, modelos para avaliação da qualidade de serviço, os serviços e a tecnologia de informação.

	Conteúdo programático: 

1.  O papel e a natureza dos serviços

      1.1 Natureza do serviço.

      1.2 Compreendendo o setor de serviços.

2.  Estratégia em serviços

      2.1 Conceituando a estratégia de operações.

      2.2 Formulação e desenvolvimento da estratégia.

3. Conceito de serviço

     3.1 Definindo conceito de serviço.

4. Projetando o sistema de entrega do serviço

     4.1 Esquematização do serviço.

     4.2 Definindo as instalações de apoio.

     4.3 Localização das instalações em serviços.

     4.4 Layout de instalações de serviços: tipos e aplicações.

5.  Gerenciamento da oferta e demanda

     5.1 O comportamento da demanda em serviços.

     5.2 Estratégias para administrar a demanda.

     5.3 A natureza e elementos da fila.

6.  Gestão de pessoas em serviços

     6.1 Encontros de serviço.

     6.2 O cliente como coprodutor.

7. Modelos para avaliação da qualidade de serviço
    7.1 Processo de formação do nível de satisfação do cliente.

    7.2 O modelo de qualidade em serviços das 5 lacunas.

    7.3 Mensuração da qualidade em serviços.

    7.4 Estratégias para fidelização e retenção de clientes.

    7.5 Recuperação de clientes insatisfeitos e garantias do serviço.

8.  Os serviços e a tecnologia de informação
    8.1 Papel da Tecnologia da Informação nos serviços.



	Objetivos: 
Identificar elementos que caracterizem uma organização como empresa de serviços. Analisar aspectos no processo produtivo de empresas de serviços que interferem em aspectos da estratégia, gestão de recursos humanos e qualidade das empresas de serviços. Compreender como as características das organizações influenciam na gestão da gestão das atividades da linha de frente e linha de retaguarda. Compreender a relação do conceito de serviço com suas estratégias e suas operações. Compreender a relação da tecnologia da informação com a gestão das operações em serviços.


	Metodologia:
A disciplina lançará-mão de aulas expositivas, apresentação de seminários de casos práticos, e trabalho integrador. Este último será realizado em grupo e terá como objetivo projetar uma empresa de serviços considerando todos os aspectos teóricos abordados nas disciplinas.

	Atividades 
Horário de Aula
Dia da semana
Horário
Quarta-feira

20:45 – 22:25
Sexta-feira

18:50 – 20:30
Horário de Atendimento
Dia da semana
Horário
Sala
Quarta-feira

19:00 – 20:30
G201

Sexta-feira

13:30 – 15:00

G201

Critérios de Avaliação
Descrição da avalição
Peso da avaliação (%)
Data
Conteúdo avaliado
Avaliação individual 1

25

24/04
Características e elementos do serviços// A gestão da qualidade das atividades de linha de frente// As instalações de apoio// Gestão dos recursos humanos em serviços// Blueprint// Desenvolvimento de novos serviços// A Estratégia em Serviços// Balanced Score Card
Avaliação individual 2

20

19/06
Emprego, produtividade e avaliação do desempenho dos serviços// Mutação dos sistemas produt. e competências profissionais: a produção industrial de serviço// Valor, organização e compet. na prod. de serviços – esboço de um modelo de prod. de serv.
Exercício em grupo em sala 1

5

20/03
Características e elementos do serviços// A gestão da qualidade das atividades de linha de frente// As instalações de apoio// Gestão dos recursos humanos em serviços// Blueprint

Exercício em grupo em sala 2

5

17/04
Desenvolvimento de novos serviços// A Estratégia em Serviços// Balanced Score Card
Exercício em grupo em sala 3
5
15/05
Emprego, produtividade e avaliação do desempenho dos serviços

Seminários

5
27 e 29/05
Todo o conteúdo

Trabalho em grupo

35

17/04///03,05 e 10/06
Todo o conteúdo

Exame Especial

100

08/07
Todo o conteúdo



	Cronograma: 
Data

04/03
Apresentação da disciplinas 

06/03
 Características e elementos do serviços Cáp 2 – Correa e Caon
11/03
A gestão da qualidade das atividades de linha de frente – cáp3  Correa e Caon

13/03
As instalações de apoio – cáp 9 - Fitzsimmons e Fitzsimmons – Exceto a parte de balanceamento de linha
18/03

As instalações de apoio – cáp 9 - Fitzsimmons e Fitzsimmons – Exceto a parte de balanceamento de linha
20/03

Exercício avaliativo – 5,0 pontos
25/03

Desenvolvimento de novos serviços - Cáp 4 – Fitzsimmons e Fitzsimmons

27/03

Blueprint – Material de apoio

01/04

A gestão da qualidade das atividades de linha de frente – cáp 3 Correa e Caon

03/04

A Estratégia em Serviços – Cáp 10 Correa e Caon

08/04

Balanced Score Card – CAP 2 – Kaplan e Norton

15/04

Exercício avaliativo – 5,0 pontos
17/04

Apresentação do projeto – 5,0 pontos  

22/04

Exercícios de fixação e revisão
24/04

Avaliação 1 – 25,0 pontos
06/05

Emprego, produtividade e avaliação do desempenho dos serviços 

08/05

Mutação dos sistemas produt. e competências profissionais: a produção industrial de serviço 

13/05

Mutação dos sistemas produt. e competências profissionais: a produção industrial de serviço 
15/05

Exercício avaliativo – 5,0 pontos
20/05

Valor, organização e compet. na prod. de serviços – esboço de um modelo de prod. de serv. Cáp 3. Zarifian in Salerno
22/05

Valor, organização e compet. na prod. de serviços – esboço de um modelo de prod. de serv. Cáp 3. Zarifian in Salerno
27/05

Seminários 5,0 pontos
29/05

Seminários 5,0 pontos
03/06

Apresentação do projeto -  1/3 dos grupos – -  20,0 pontos

05/06

Apresentação do projeto -  1/3 dos grupos – -  20,0 pontos

10/06

Apresentação do projeto – 1/3 dos grupos – 20,0 pontos
17/06
Exercícios de fixação e revisão
19/06
Avaliação 2 – 20,0 pontos
24/06
Correção da Avaliação 2

26/06
Revisão para o Exame Especial 

01/07
Revisão para o Exame Especial 

03/07
Entrega de resultados 

08/07
Exame Especial 

10/07
Entrega de resultados finais

13/07
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