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Plano de Ensino
1 - PERFIL DO PROFISSIONAL

A Faculdade Interamericana de Porto Velho visa formar administradores especialistas
generalistas, ou seja, que possuam uma especializacdo solida em sua area de atuacdo, mas
que sejam capazes no processo de tomada de decisdes, dominar outros assuntos ou areas
que indiretamente possam afetar o seu desempenho. Que sejam inovadores, utilizando-se dos
aspectos cientificos, técnicos, sociais, humanos, econdmicos e financeiros na producdo de
bens e servigos, e dinamicamente relacionados com as pessoas, contribuindo para a
melhoria da qualidade de vida e a perpetuacdo das organizacGes atraves do
desenvolvimento sustentavel. Dessa forma, sua formacéo especialista e a0 mesmo tempo ampla,
permite que compreendam as implicacGes resultantes de suas decisbes no contexto global da
organizacgdo onde ira desenvolver suas atividades, de forma interativa, desenvolvendo uma visdo
de mundo, ndo se preocupando apenas com 0s resultados imediatos, mas também com o0s
impactos de suas agBes nas demais areas da empresa ao longo prazo.

Fonte: PPC. ADMINISTRACAO. UNIRON (2012, p.6-7)

2 - EMENTA

A era dos servicos. Caracteristicas e elementos dos servicos. A gestdo da qualidade das
atividades de linha de frente e o princing (precificacdo) em servigos. Gestdo da qualidade das
atividades de retaguarda em servigos. Gestdo dos custos e da eficiéncia em servicos. Gestdo
dos recursos humanos e organizacdo em servicos. Previsdes, projeto e gestdo das instalaces
em servicos. Gestdo dos estoques e das filas de clientes em servicos. Gestdo das redes de
suprimentos em servigos. Estratégia de operacdes. Servicos na nova economia.

Fonte: PPC. ADMINISTRACAO. UNIRON (2012, p.40)

3 - COMPETENCIAS E HABILIDADES

Capacidade de planejar, coordenar e avaliar servicos.

Capacidade de mapear processos de servicos e ciclo de vida dos servicos.

Capacidade de gerenciar o relacionamento com clientes para manter e otimizar servigos.
Capacidade de identificar o perfil do consumidor de servigos e aplicar ferramentas e técnicas
da gestdo e marketing de servigos.
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4 — JUSTIFICATIVA DA DISCIPLINA

E crescente a diferenciacdo de marcas através da inovacdo e qualidade de seus servicos ou
mesmo da agregacao destes com produtos. O setor de servicos apresenta importancia capital para
o0 desenvolvimento econdmico do pais. Entender a dindmica da gestdo de servicos, aliés, setor
que representa “68,7% do PIB — Produto Interno Bruto Brasileiro”” sendo ainda o setor em que
“(...) todas as atividades acumularam crescimento até setembro de 2013 é imprescindivel na
formacéo do administrador moderno cuja capacitacdo permitira desde a aplicacdo do marketing
de servicos até a gestdo da qualidade em servicos considerando-os como “bens intangiveis”.

* Fonte: IBGE. Contas Nacionais Trimestrais: Indicadores de VVolume e Valores Correntes —
Jul/Set 2013. (p.17) - Disponivel em:
<ftp://ftp.ibge.gov.br/Contas_Nacionais/Contas Nacionais_Trimestrais/Fasciculo Indicadores |
BGE/pib-vol-val 201303caderno.pdf> - Acesso em: 06.Fev.2014.

** Fonte: IDEM (p.23)

5—OBJETIVO DA DISCIPLINA

Desenvolver competéncias e habilidades para diferenciar e relacionar a gestao de servicos e
produtos, bem como suas implicacdes nas organizacdes modernas.

5.1 - Objetivos por Unidade de Ensino

UNIDADE | - FUNDAMENTOS DE SERVICOS
- Conhecer e compreender as teorias e praticas adotadas na gestdo de servicos.
- Compreender as relagdes do setor de servigos com o mercado.

UNIDADE Il - SERVICOS NA NOVA ECONOMIA
- Desenvolver visao sobre o crescimento do segmento do setor de servi¢o no contexto
organizacional associado a tecnologia e aos processos de globalizacéo.

UNIDADE Il - GESTAO SISTEMICA DE SERVICOS
- Analisar e elaborar projetos de operacdes de servigos.
- Dominar técnicas gerenciais de gestdo de servigos.

UNIDADE IV - QUALIDADE DOS SERVICOS

- Agregar valor e aumento de competitividade ao setor de servi¢os. Conhecer e adaptar modelos
de gestdo de servicos.

- Compreender a diferenca entre melhoria continua (kaizen) e melhoria de massa (reengenharia).

5.2 - Unidades de Ensino

UNIDADE | - FUNDAMENTOS DE SERVICOS
e Aspectos historicos dos servigos — relacéo e diferenciagdo com produtos.

e Caracteristicas dos servicos: VIPI

e Elementos dos servicos: 8p

e Classificacdo dos servicos: Profissionais, Loja de Servigos, De massa (incluso publicos e
concessoes).

e Linha de frente (Front Office) e de Retaguarda (Backroom).


ftp://ftp.ibge.gov.br/Contas_Nacionais/Contas_Nacionais_Trimestrais/Fasciculo_Indicadores_IBGE/pib-vol-val_201303caderno.pdf
ftp://ftp.ibge.gov.br/Contas_Nacionais/Contas_Nacionais_Trimestrais/Fasciculo_Indicadores_IBGE/pib-vol-val_201303caderno.pdf

e Marketing de Servigos: 4C e 4A.

UNIDADE Il - SERVICOS NA NOVA ECONOMIA

e Globalizacéo

e Internacionalizacéo

e Estudos de caso em Gestdo de Servigos: servicos via Internet, antropologia do consumo,
terceirizacao de servicos, franchising de servicos.

e Princing (precificacdo) em servicos.

e (Gestdo dos custos em servigos.

UNIDADE IIl - GESTAO SISTEMICA DE SERVICOS
e Projetos de servicos: RH, Recursos Materiais e Instalagdes, Cronogramas - Alinhado ao PMI.

e Gestdo dos estoques e das filas de clientes em servigos.
e Gestdo das redes de suprimentos em servi¢os - SCM

UNIDADE IV - QUALIDADE DOS SERVICOS
e Gestdo da Qualidade em Servicos: QoS e SLA.

e Modelos de Gestéo de Servigos com énfase aos servigos on-line: CMM e ITIL.
e Medidas de desempenho em servicos.

e Eficiéncia, Eficacia e Efetividade em servicos — .

e Gestdo de Relacionamento com Clientes — CRM.

6 - PROPOSTA METODOLOGICA

Estratégias de Ensino e Préaticas pedagdgicas variadas: aulas expositivas, estudo de caso,
seminarios, grupo de verbalizacdo e grupo de observacdo, debates, estudo dirigido, Game
pedagogico (quiz académico), PBL — Aprendizagem Baseada em Problema. POL — Project
Oriented Learning. Aprendizagem Baseada em Tecnologia (laboratério de informética da IES),
Aprendizagem Colaborativa on-line (Férum, Wiki - escrita colaborativa e outros), alternando
construcionismo, instrucionismo e conectivismo.

7 - PROPOSTA DE AVALIAGCAO DO PROCESSO ENSINO E APRENDIZAGEM

1° Bimestre
Avaliacéo parcial on-line, com valor de 10,0 pontos (peso trés).
Avaliacéo bimestral impressa, com valor de 10,0 pontos (peso sete).

2° Bimestre
Avaliacéo parcial on-line, com valor de 10,0 pontos (peso trés).
Avaliacéo bimestral impressa, com valor de 10,0 pontos (peso sete).

8 - FONTES DE ESTUDO E PESQUISA

BIBLIOGRAFIA BASICA

e BERNARDINO, Eliane de Castro. Marketing de varejo — reimpressdo — Rio de Janeiro:
Editora FGV, 2006.

e CHURCHIL, Gilbert; PETER, J.Paul. Marketing: criando valor para os clientes. S&o Paulo:
Saraiva, 2000



e KOTLER, Philip. Principios de Marketing. 10 ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2001.

e BASTA, Darci. FUNDAMENTOS DE MARKETING — 6 ed — Rio de Janeiro- Editora FGV,
2006

Fonte: PPC. ADMINISTRACAO. UNIRON (2012, p.40)

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

e GRUENWALD, George. Como desenvolver e lancar um produto novo no mercado. Sao
Paulo: Makron Books, 1994.

e PORTER, Michael E. Estratégia Competitiva: técnicas para andlise de industrias e da
concorréncia. 7ed. Rio de Janeiro: Campus, 2001.

e RAPP, Stan; COLLINS, Tom. Maximarketing. S&do Paulo: MacGraw-Hill, 1993.
¢ RICHERES, Raimar. O que é marketing? Sao Paulo: Brasiliense, 1994

Fonte: PPC. ADMINISTRAGAO. UNIRON (2012, p.40)



