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DISCIPLINA: Administração de Serviços 

Vigência: a partir de [ano]/[semestre] Período letivo: [conforme matriz]  

Carga horária total: 30 h Código: [ver sistema acadêmico] 

CH Extensão: 0 h CH Pesquisa: 0 h 

CH Prática: 0 h % EaD: 100 % 

Ementa: A administração de operações de serviço. Relacionamento com clientes e fornecedores. Entrega de serviço 

(processos de serviço, capacidade produtiva do serviço, pessoas de serviço, estrutura). Administração do desempenho. 

Formulação e desenvolvimento de estratégia de serviço. Marketing de serviços. 

Conteúdos 

UNIDADE I – INTRODUÇÃO À ADMINISTRAÇÃO DAS OPERAÇÕES DE SERVIÇO 

1.1.Conceito de serviço 

1.2.O papel dos serviços na economia 

1.3.A natureza dos serviços 

1.4.Estratégia em serviços 

 

UNIDADE II – PROJETO DA EMPRESA DE SERVIÇOS 

2.1.Desenvolvimento de novos serviços 

2.2.O encontro de serviço 

2.3.Qualidade em serviços 

2.4.Serviços eletrônicos (e Service)  

2.5.Localização das instalações de serviços 

2.6. Instalações de apoio 

 

UNIDADE III – GERENCIAMENTO DAS OPERAÇÕES DE SERVIÇOS 

3.1.Gestão da oferta e demanda 

3.2.Gestão de filas 

3.3.Gestão de fornecedores de serviços 

3.4.Gestão de bens facilitadores 
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