Reconhecida pelo Decreto Estadual n° 3.444, de 8 de agosto de 1997

ﬁ UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CENTRO-OESTE

(INIGENTRD

PARANA

Tp. Periodo IAUEL
ADMINISTRAGAO (010/1)

DI mE] 1120/1 - ADMINISTRACAO DE SERVICOS 68

Turma A)\

PLANO DE ENSINO
EMENTA

A natureza dos servigos. Administracdo de servicos. Cultura organizacional baseada em servigos. Gestéo da qualidade. Endomarketing e
Empowerment.

|. Objetivos

Capacitar o discente a:

*Reconhecer a importancia da administragdo de servigos no contexto geral das organiza¢bes empresariais;
Utilizar ferramentas de gestao apropriadas para servicos;

*Propor estruturas organizacionais adequadas a servigos;

*Analisar e discutir a organizacéo e o contetdo do trabalho em servigos.

Il. Programa

1- INTRODUCAO

a)Diferencga entre bem fisico e servico

b)Tipos de ofertas

c)lmportancia dos servi¢os na economia

d)Fatores que desencadearam o crescimento dos servigos
2- CARACTERISTICAS DE SERVIGOS

a)Caracteristicas dos servigos

b)A relacdo dos servicos com o marketing

3- QUALIDADE EM SERVICOS

a)A avaliacdo da qualidade do servico sob a 6tica do cliente
b)O ciclo de servigo

¢)Os momentos da verdade em servigos

d)Critérios de avaliagdo da qualidade em servigos

€)O Modelo dos 5 Hiatos

f)Método de avaliagao da qualidade em servico

lll. Metodologia de Ensino

- Aulas expositivas e dialogadas;

- Trabalhos em grupo;

- Leituras dirigidas;

- Recursos audio-visuais (quadro negro, data-show, videos e internet);
- Estudos de caso.

IV. Formas de Avaliacédo

a) No 1° semestre serdo avaliados 10,0 pontos com realizagéo das atividades abaixo especificadas:

- estudos de caso, individual e em grupo;

- pesquisas;

- prova descritiva.

b) No 2° semestre seréo avaliados 10,0 pontos com a realizagéo das atividades abaixo especificadas:

- estudos de caso, individual e em grupo;

- pesquisas;

- apresentacdes de seminarios;

- prova.

Destaca-se que para uma avaliagcdo continuada, € oportunizado aos alunos, varias formas de avaliacdo, conforme citadas, acima. Todas as
atividades avaliativas, apds a correcao pelo docente, serdo entregues aos académicos e junto com 0s mesmos, a professora comentara
sobre as questdes e respostas das atividades avaliativas. De modo que ocorra uma recuperacéo de contetdo, pelos discentes.

Préximo ao término do semestre, aos alunos que néo obtiverem nota 7,0 na disciplina ou aluno que opte por aumentar sua nota, sera
oportunizado a realizag@o de uma prova que substituira todas as atividades avaliativas desenvolvidas no semestre. A prova valera até 10,0
pontos.
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