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OBJETIVOS DA DISCIPLINA:
Proporcionar ao aluno o conhecimento das principais teorias, conceitos e ferramentas relacionados a
gestão de operações em serviços

Promover no aluno as seguintes habilidades e competências de acordo com as novas DCN’s (2019)
e competências em Engenharia de Produção:

COMPETÊNCIAS
● Capacidade de abstração para construção de modelos de representação do funcionamento de

objetos e fenômenos de interesse em Engenharia;
● Capacidade de perceber oportunidades de desenvolvimento de novas soluções em

Engenharia;
● Capacidade de aplicar diferentes abordagens na solução de um mesmo problema;
● Capacidade de estratificar um problema de Engenharia em componentes mais elementares,

de modo a facilitar sua solução;
● Ser capaz de planejar e gerenciar sistemas produtivos;
● Ser capaz de prever a evolução dos cenários produtivos, estabelecendo estratégias

empresariais que assegurem o desenvolvimento sustentável.

HABILIDADES
● Habilidade em perceber padrões de configuração e comportamento entre objetos e fenômenos

de interesse em Engenharia;
● Habilidade em ler, interpretar e produzir textos técnicos e científicos;
● Habilidade de enquadrar um objeto ou situação inerente a um problema de Engenharia em

uma determinada categoria, resgatando todo o conhecimento inerente à sua solução;
● Habilidade em generalizar acerca da natureza, do enquadramento e das conclusões sobre a

solução de problemas, de modo a aplicar as conclusões à solução de novos problemas sem
necessidade da repetição da situação problema;

● Habilidade de perceber e lidar com múltiplos pontos de vista e caracterizações acerca de
objetos e de fenômenos de Engenharia (tipos característicos, princípios funcionais, aplicação
de métodos de solução de problemas inerentes e de modos de caracterização de situações de
interesse); as de Engenharia;

● Habilidade em reter memória dos princípios básicos de comportamento acerca de objetos e de
fenômenos de interesse em Engenharia;

● Habilidade de argumentação e expressão oral.



ATITUDES
● Postura proativa;
● Postura inovadora, com aptidão para desenvolver soluções originais e criativas para os

problemas de Engenharia;
● Senso de iniciativa e de busca autônoma de soluções
● Postura de busca de melhorias progressivas no desempenho de produtos e processos
● Senso de comprometimento para com os colegas e para com a instituição em que venha a

trabalhar;
● Postura ética;
● Senso empreendedor

EMENTA:
Fundamentos de serviços. Gestão estratégica de serviços. Organização da produção e processos em
serviços. Relação de serviço / relacionamento com o cliente. Servitização. Serviços e
sustentabilidade

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO
1. FUNDAMENTOS DE SERVIÇOS

1.1. A importância dos serviços para a economia;
1.2. Características dos serviços;
1.3. Tipologias de serviços;
1.4. Conceito de serviço.

2. GESTÃO ESTRATÉGICA DE SERVIÇOS
2.1. A diferenciação em serviços;
2.2. A focalização em serviços;
2.3. A liderança em custos em serviços.

3. ORGANIZAÇÃO DA PRODUÇÃO E PROCESSOS EM SERVIÇOS
3.1. Organização do trabalho e estrutura organizacional;
3.2. Gestão da força de trabalho;
3.3. Cultura Organizacional em serviços;
3.4. Gestão e controle da qualidade em serviços;
3.5. Inovação e tecnologia nos sistemas de serviços.

4. RELAÇÃO DE SERVIÇO / RELACIONAMENTO COM O CLIENTE:
4.1. Satisfação do cliente
4.2. Fidelização do cliente: (ainda) é possível?
4.3. Como medir a satisfação do cliente?

5. SERVITIZAÇÃO: UM NOVO MODELO DE NEGÓCIOS
5.1. A importância e o contexto de negócios para a servitização
5.2. A competição através dos Serviços: elementos da servitização e implicação nos negócios
5.3. Sistemas de entrega de Serviços
5.4. Preparação para a servitização

6. SERVIÇOS E SUSTENTABILIDADE:
6.1. Sustentabilidade ambiental, social e econômica dos serviços;
6.2. Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS´s) X Projeto de Serviços
6.3. Por que os ODS´s se relacionam com o projeto de Serviços?
6.4. Quais os ODS´s/metas relacionados ao projeto de Serviços?
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