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| -EMENTA

O setor de servigos vem ganhando importancia cada vez maior em muitos paises que outrora, tiveram
sua economia fortemente baseada na atividade industrial. O trabalho do gerente de operacfes é
planejar, controlar e aprimorar as operacoes de servico. Abordar questdes e problemas na
implementacdo do essencial modelo de geréncia de servicos.

Il - COMPETENCIAS PROFISSIONAIS/ HABILIDADES

COMPETENCIAS

HABILIDADES

a) Descrever as principais caracteristicas da
prestacdo de servicos em diversos tipos de
instituicdes, criando um perfil profissiografico nos
alunos em reconhecer e definir problemas na area
de prestacao de servicos,

b) Desenvolver comunicacéo interpessoal,
raciocinio logico, critico, analitico e ter iniciativa,
criatividade, determinacgéo, aliado ao conhecimento
transmitido por outras disciplinas, como da area de
marketing e producdo que otimizam o aprendizado
c) Entender a natureza, os sistemas de servicos e
principais conceitos de prestacéo de servigos,

d) Desenvolver processos, estratégias por meio de
analise do ambiente, concorréncia, clientes,
fornecedores, mercado.

Aplicar as principais caracteristicas da
prestacdo de servigos em diversos tipos de
instituicdes, criando um perfil profissiografico
(criar habilidades) nos alunos em reconhecer e
definir problemas na area de prestacao de
Servigos.

Conceituar a comunicag&o interpessoal,
raciocinio légico, critico, analitico e ter
iniciativa, criatividade, determinacdo, aliado
ao conhecimento transmitido por outras
disciplinas, como da area de marketing e
producdo que otimizam o aprendizado.
Interpretar a natureza, os sistemas de servicos
e principais conceitos de prestacéo de
Servigos,
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e) Tracar novas técnicas de prestacdo de servicos e
entender seus custos

f) Comércio e varejo no Brasil, processo de vendas
no comeércio e varejo, formacéo de precos no
comercio e varejo. Branding: analise das forcas da
marca no varejo.

Empregar processos e estratégias por meio de
andlise do ambiente, concorréncia, clientes,
fornecedores, mercado.

Escolher novas técnicas de prestacéo de
Servicos e entender seus custos.

Examinar o comércio e varejo no Brasil,
processo de vendas no comércio e varejo,
formacdo de pregos no comércio e varejo.
Branding: andlise das forcas da marca no
varejo.

111 - BASES TECNOLOGICAS

Com relacéo a Prestacéo de Servigos:

a) O seu Papel na economia;

b) Natureza, diferencas basicas de servigos e produtos;

c) Estratégias; abordagens integradas da administracao de servicos;

d) Marketing operagdes e recursos humanos;
e) Processos;

f) Qualidade em servigos;

g) Consumidor e comportamento;.

Com relagdo ao comércio:

Comércio e varejo no Brasil, processo de vendas no comércio e varejo. Branding: andlise das

forcas da marca no varejo.

IV — ESTRATEGIAS DE ENSINO

a) Exposicéo do conteudo por meio de atividades que facilitem e estimulem a aprendizagem,
buscando. a interagcdo com os alunos; formacéao de grupos de 4 alunos;
b) Leitura dirigida por textos, praticas desenvolvidas em sala de aula;.

c) Andlise e interpretacdo de textos e artigos;

d) Aulas expositivas; com as préaticas desenvolvidas pelos grupos de alunos.
e) Debates e discussdo de Estudos de Casos, seminarios;

f) Exercicios em sala de aula.
g) Filmes/Videos técnicos.

h) Visitas técnicas que permitam o conhecimento das praticas desenvolvidas pelas empresas

visitadas.
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V — RECURSOS NECESSARIOS

Lousa, Notebook, Data Show, Internet, Biblioteca, Revistas/Artigos selecionados em fontes confiaveis
referentes ao contetido das aulas.

Laboratorio de informatica possibilitando a criacdo de relatorios, planos e o desenvolvimento e
utilizagéo de planilhas eletronicas.

VI - AVALIACAO

a) Avaliacdo inicial

Aplicacgdo de questionario, desenvolvimento de temas dirigidos e outros instrumentos de sondagem
contendo itens dos conteudos basicos necessarios ao curso, visando montar o perfil da sala (alunos) e
adequar o plano estabelecido as caracteristicas deste publico.

b) Avaliacdo Formativa

Acompanhamento progressivo do aluno para o desenvolvimento das competéncias esperadas para
fornecer informagcdes sobre o seu desempenho. E com a avaliacdo formativa que o aluno toma
conhecimento dos seus erros e acertos e encontra estimulo para continuar os estudos de forma
sistematica. Devera acontecer na forma de prova objetiva, dissertativa, trabalhos em grupo e
semindrios durante o curso e nas datas estabelecidas no calendario escolar.

c) Avaliacdo Somativa

Avaliacdo individual ou em duplas, ao final o curso, contemplando todo o contetdo trabalhado,
tendo como func¢éo basica a classificacdo dos alunos, sendo realizada ao final de um curso ou
unidade de ensino. Classificando os estudantes de acordo com os niveis de aproveitamento.

VIl - BIBLIOGRAFIA

LOVELOCK Cristofer, WIRTZ Jochen, HENZO Miguel Angelo. Marketing de Servicos: Pessoas,
Tecnologia, e Estratégia 7° ed. S. Paulo:Pearson 2014.

Vil - CRONOGRAMA

Mensagem de boas vindas;

01/ | Apresentacdo de Plano de Ensino;

02 | Objetivos da disciplina. Metodologia; Avaliagdes;

Cronograma aulas e apresentacdo discussdo do acordo Pedagogico.

03/

04 Comércio X Servico. Evolugdo do mercado

05/

06 Evolucdo do emprego e avanco da economia

07/

08 7 Ps dos servigos

09/

10 Tangibilidade e intangibilidade
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1112/ Tangibilidade e intangibilidade - continuagéo

11:2/ Produtos X Servicos

15/ - .

16 Avaliacéo escrita

1178/ Caracteristicas do Servico em Relacéo ao Produto

12%/ Caracteristicas do Servico em Relacdo ao Produto: Inseparabilidade
2212/ Caracteristicas do Servico em Relacdo ao Produto: Inseparabilidade e Heterogeneidade
23/ | Continuagdo: Caracteristicas do Servigo em Relacdo ao Produto: Heterogeneidade e
24 | Perecibilidade

2256/ Caracteristicas do Servico em Relacdo ao Produto:Perecibilidade
222/ Demanda e oferta X Perecibilidade

29/ .

30 Fluxo de processo de Marketing

%12/ Continuacdo: Fluxo de processo de Marketing

33/ -

34 Revisao

35/ I

36 Avaliacdo

37/ <

38 Recuperacéo

39/

40 Encerramento

Assinatura do(s) docente(s):

Assinatura do(a) Professor(a) Assinatura da Orientadora
Orientador(a) de Area: Pedagogica:

DIEGO SALVIANO DE MATOS

WAGNER DA CUNHA ALVARES FERNANDO SABINO DA SILVA ANA REGINA PINHEIRO
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