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EMENTA

Servigos: importancia, conceito e caracteristicas. Classificagao e analise dos principais sistemas de operagdes
em servigos. Planejamento, programacéao e controle dos sistemas de operagdes em servigos. A busca pela
qualidade e produtividade na gestédo de operagdes em servigos. O desenvolvimento de novos servigos.

JUSTIFICATIVA

Como parte significativa dos empregos existentes em nossa sociedade estdo no setor de servigos e diante das
diferengas e especificidades em relagdo as operagdes de manufatura surge a necessidade de compreender a
gestao das operagdes em servigos sob uma ética prépria. Varias iniciativas neste sentido se fazem presentes e
muitas delas ainda se encontram na fase de desenvolvimento. Alguns autores entendem que os principios e
técnicas de planejamento e controle das operagbes em servigo devam ser derivagdes dos principios e técnicas
usadas na manufatura de bens, por outro lado, outros buscam construir um arcabougo de conhecimento préprio
para a area. Neste contexto, a disciplina busca compreender as diferentes abordagens, suas especificidades e
desafios para a gestdo das operagdes em servigos.

METODOLOGIA DE ENSINO
As aulas serao conduzidas de modo virtual utilizando-se das plataformas Moodle, Microsoft teams e Google Meet.
A disciplina sera conduzida por meio de atividades assincronas e sincronas.
Atividades assincronas:
e Leitura dos textos disponibilizados na plataforma Moodle
e Assistir as video aulas disponibilizadas na plataforma Moodle.
e Entrega das resenhas e trabalhos pela plataforma Moodle.
Atividades sincronas:
o Discussao dos textos trabalhados na disciplina com os alunos por meio de videoconferéncia (A discussao
sera gravada e posteriormente disponibilizada aos alunos).
e Apresentacdo de seminarios por dupla de alunos (A apresentagdo sera gravada e posteriormente
disponibilizada aos alunos).

CONTEUDO PROGRAMATICO

1° Semana de aula - Aula 01
Apresentacao dos alunos, do professor, do programa e das atividades a serem conduzidas na
disciplina.

1° Semana de aula - Aula 02
SERVICOS: IMPORTANCIA, CONCEITO E CARACTERISTICAS.
Resenhas:
1. LOVELOCK, C.; WIRTZ, J.; HEMZO, M. A., Marketing de Servigos: pessoas, tecnologia e estratégia,
Séo Paulo: Pearson Prentice Hall, 7° Edigao, 2011, Cap.01.
2. LOVELOCK, C. H.; GUMMESSON, E. Whither Services Marketing? In Search of a New Paradigm and
Fresh Perspectives, Journal of Service Research, Vol. 7, No. 1, p.20-41, 2004.
3. SAMPSON, S. E.; FROEHLE, C.M. Foundations and Implications of a Proposed Unified Services
Theory Production and Operations Management POMS, Vol. 15, No. 2, Summer 2006, pp. 329-343

2° Semana de aula - Aula 03 )
CLASSIFICAGAO E ANALISE DOS PRINCIPAIS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVIGOS
Diferentes Tipologias de Servigos
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Resenhas:
1. LOVELOCK, C. H. Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights, Journal of Marketing, Vol.
47, p. 9-20, 1983.
2. WEMMERLOQV, Urban. A Taxonomy for Service Processes and its Implications for System Design.
International Journal of Service Industry Management, v. 1, n. 3, p. 20—40, dez. 1990
3. SILVESTRO, Rhian; et al. Towards a Classification of Service Process, International Journal of
Service Industry Management, Vol. 3, No. 3, p. 62-75, 1992.

2° Semana de aula - Aula 04

CLASSIFICAGAO E ANALISE DOS PRINCIPAIS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVIGOS

Diferentes Tipologias de Servigos

Resenhas:

1. BOWEN, J.; FORD, R. C. Managing Service Organizations: Does Having a “Thing” Make a Difference?
Journal of Management, v. 28, n. 3, p. 447-469, 2002.

Seminarios # 01

1. COOK, D. P; GOH, C.; CHUNG, C. H. Service typologies: A state of the art survey, Production and
Operations Management, Vol. 8 No. 3, p. 318-338, 1999.

2. VAN DER VALK, W.; AXELSSON, B. Towards a managerially useful approach to classifying services.
Journal of Purchasing and Supply Management, v. 21, n. 2, 2015.

3° Semana de aula - Aula 05
PLANEJAMENTO, PROGRAMAGAO E CONTROLE DOS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVIGOS.
Proposta de Valor
Resenhas:
1. LOVELOCK, C.; WIRTZ, J.; HEMZO, M. A., Marketing de Servigos: pessoas, tecnologia e
estratégia, Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 7° Edigéao, 2011, Cap.04 e 06.
2. OERTZEN, A. S. et al. Co-creating services—conceptual clarification, forms and outcomes. Journal of
Service Management, v. 29, n. 4, p. 641-679, 2018.
3. KARMARKAR, U. S.; ROELS, G. An analytical framework for value co-production in services. Service
Science, v. 7, n. 3, p. 163-180, 2015.

Seminario # 02:
1. BETTENCOURT, L. A.; LUSCH, R. F.; VARGO, S. L. A Service Lens on Value Creation. California
Management Review, v. 57, n. 1, p. 4466, 2014.
2. KARMARKAR, U. S.; ROELS, G. An analytical framework for value co-production in services. Service
Science, v. 7, n. 3, p. 163-180, 2015.

3° Semana de aula - Aula 06
Estratégia de Operagdes em Servigos
Resenhas:
1. LOVELOCK, C.; WIRTZ, J.; HEMZO, M. A., Marketing de Servigos: pessoas, tecnologia e
estratégia, Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 7° Edigédo, 2011, Cap.03.
2. MORRIS, A.; FREI, F. Feitas para servir - como lucrar colocando o cliente no centro do seu
negocio, HSM EDITORA, 2013 Cap. 01 e 02.

Seminario # 03:
1. SCHMENNER, R. W. How Can Service Business Survive and Prosper?, Sloan Management Review,
Spring, p. 21-32, 1986.
2. SCHMENNER, R. W. Service Businesses and Productivity, Decision Sciences, v.35 ,n.3, p. 33-347,
2004.

4° Semana de aula - Aula 07
CLASSIFICAGAO E ANALISE DOS PRINCIPAIS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVICOS
Industrializagdo dos Servigos
Resenhas:
1. CHASE, R. B. Where does the customer fit in a service operation?, Harvard Business Review,
Nov./Dec., p. 137-42, 1978.
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2. CHASE, R. B.. Reuvisiting “Where does the customer fit in a service operation?”: Background and Future
Development of Contact Theory. In. MAGLIO, P. P.; KIELISZEWSKI, C. A.; SPOHRER, J. C. (Editors).
Handbook of Service Science, Springer Science+Business Media, 2010, p. 11-17.

3. SAMPSON, S. E.; CHASE, R. B. Customer contact in a digital world. Journal of Service Management,
2020.

4° Semana de aula - Aula 08

Evolugao da Gestéao de Operagdes em Servigos:

Resenhas:

1. MACHUCA, J. AD.; GONZALEZ-ZAMORA, M. del M.; AGUILAR-ESCOBAR, V. G. Service Operations
Management research, Journal of Operations Management, v.25, p. 585-603, 2007.

2. VICTORINO, L. et al. Service operations: what have we learned? Journal of Service Management, v. 29, n.
1, p. 39-54, 8 jan. 2018.

Seminario # 04:

1. BITNER, M. J.; BROWN , S. W. The service imperative, Business Horizons, vol. 51, p. 39-46, 2008 .

2. METTERS, R. The Neglect of Service Science in the Operations Management Field, In. MAGLIO, P. P.;
KIELISZEWSKI, C. A.; SPOHRER, J. C. (Editors). Handbook of Service Science, Springer
Science+Business Media, 2010, p. 309-319.

5° Semana de aula - Aula 09
A BUSCA PELA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NA GESTAO DE OPERAGOES EM SERVIGOS.
1. MORRIS, A,; FREI, F. Feitas para servir - como lucrar colocando o cliente no centro do seu
negocio, HSM EDITORA, 2013 Cap. 04
2. FREI, F. X. Breaking the trade-off between efficiency and service, Harvard Business Review, Nov., p.
92-101, 2006.

5° Semana de aula - Aula 10
Produtividade em servigos
Resenhas:
1. GRONROOS, C. Marketing: gerenciamento e servigos, Rio de Janeiro: Elsevier, 2008.Cap.09

Seminario # 05:
1. GRONROOS, C.; OJASALO, K. Service productivity Towards a conceptualization of the transformation
of inputs into economic results in services, Journal of Business Research, Vol. 57, p. 414-423, 2004.
2. JOHNSTON, R.; JONES, P. Service productivity: Towards understanding the relationship between
operational and customer productivity, International Journal of Productivity and Performance
Management, Vol. 53, No. 3, p. 201-213, 2004.

6° Semana de aula - Aula 11
PLANEJAMENTO, PROGRAMAGAO E CONTROLE DOS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVIGOS.
Gestéo da Capacidade em Servigos
Resenhas:
1. FIGUEIREDO, K. F. Gestao de capacidade em servi¢os, Rio de Janeiro: UFRJ/COPPEAD (Relatérios
Coppead; 369), 23 p., 2004.
2. TORRES JUNIOR, Noel. Mensuragao e Analise da Capacidade. (Apostila de Disciplina) Belo Horizonte:
Mimeo, 2017

6° Semana de aula - Aula 12

PLANEJAMENTO, PROGRAMAGAO E CONTROLE DOS SISTEMAS DE OPERAGOES EM SERVIGOS.

Gestéo da Capacidade em Servigos

Resenhas:

1. MAISTER, D. H. The Psychology of Waiting Lines, In. Czepiel, J. A.; Solomon, M. R.; Surprenant, C. F.
The Service Encounter: managing Employee/Customer Interaction in Service Businesses, New York:
Lexington Books, p. 113-123, 1985.

Seminarios # 06:

1. DAVIS, M. M.; HEINEKE, J. Understanding the Roles of the Customer and the Operation for Better Queue
Management, International Journal of Operations & Production Management, v.14 ,n.5, p. 21-34, 1994.
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2. JONES, P.; PEPPIATT, E. Managing perceptions of waiting times in service queues, International Journal
of Service Industry Management, v.7 ,n.5, p. 47-61, 1996.

7° Semana de aula - Aula 13

O Encontro de Servigos

Resenhas:

1. CZEPIEL, J. A. et al. Service Encounters: An Overview, In: Czepiel, J. A.; Solomon, M. R.; Surprenant, C. F.
The Service Encounter: managing Employee/Customer Interaction in Service Businesses, New York:
Lexington Books, p. 67-82, 1985.

2. BATESON, J. E.G. Perceived Control and the Service Encounter, In: Czepiel, J. A.; Solomon, M. R;;
Surprenant, C. F. The Service Encounter: managing Employee/Customer Interaction in Service
Businesses, New York: Lexington Books, p. 67-82, 1985.

Seminarios 07:

1. JOBITNER, M. et al. Customer contributions and roles in service delivery. International Journal of Service
Industry Management, v. 8, n. 3, p. 193-205, ago. 1997.

2. DONG, B. et al. Effect of Customer Participation on Service Outcomes. Journal of Service Research, v. 18,
n. 2, p. 160-176, 26 maio 2015.

7° Semana de aula - Aula 14

Inovacédo em Servigos

Resenhas:

1. SAMPSON, S. E. Visualizing Service Operations. Journal of Service Research, v. 15, n. 2, p. 182-198,.
2012.

2. Visualizing and Improving Service Processes with PCN Analysis, Handbook of Service Science, Volume 2,
Pages 433-454, Springer, New York, Paul P. Maglio, Cheryl A. Kieliszewski, James C. Spohrer, Kelly Lyons,
Yuriko Sawatani, and Lia Patricio, 2018

8° Semana de aula - Aula 15

Conceitos Basicos sobre Qualidade em Servigos

Resenhas:

1. GRONROOS, C. Service Management and Marketing: managing the Service Profit Logic. 4. ed.
Chichester: Wiley, 2015. Cap.04, p. 93-126

2. ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J.; GREMLER, D. D. Marketing de Servigos: A Empresa com Foco no
Cliente. 6. ed. Porto Alegre: Editora Bookman, 2014. Caps. 2,3 e 4

8° Semana de aula - Aula 16
Apresentacdo do ensaio com o método PCN

AVALIAGAO
ATIVIDADES PONTOS
Resenhas — uma por tépico (individual). 40
Seminario (Individual ou em grupo de no maximo de 02 alunos) 30
Ensaio (Individual ou em grupo) 30
TOTAL 100

Todos os alunos devem fazer resenhas dos textos identificados como tal. Devera ser feita uma resenha que
sintetize os textos utilizados em cada aula. Cada resenha deve apresentar a sintese dos textos e, no final, um
comentario do aluno. Este trabalho tera entre duas e trés paginas e sera entregue na aula correspondente aos
textos analisados. O objetivo & desenvolver a capacidade de sintese, exercitar a escrita e proporcionar a
participacdo qualificada nas discussdes em sala.
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