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EMENTA 

Operações de serviços, como um tema sob a grande área Gerência da Produção, considera: 

abordagens para o gerenciamento operacional de organizações de serviços B2B (entre empresas) e 

B2C (entre empresa e consumidor); programas de relacionamento, gestão de operações, fidelização, 

recuperação de serviços, prevenção de falhas e gerenciamento da lucratividade; integração entre 

bens e serviços (servitização e sistemas produto-serviço) sob os enfoques mercadológicos e da 

sustentabilidade socioambiental, bem como suas implicações na gestão das operações de serviços; 

modelos de negócio visando maximizar a agregação de valor.  

 

OBJETIVOS 

- Desenvolver a capacidade de compreensão dos conceitos relacionados à Gestão de Operações de 

Serviços. 

- Desenvolver a capacidade de proposição de alternativas para a gestão de serviços puros e 

industriais, bem como para a gestão da oferta integrada de soluções.  

- Desenvolver competências conceituais e aplicadas afetas à gestão das operações de serviços. 

 

METODOLOGIA 
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Estudo de caso desenvolvido a partir da análise das lacunas emergentes da literatura. Esse estudo é 

desenvolvido em ambiente laboratorial sob a supervisão dos docentes.  

 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

Os estudos de caso a serem desenvolvidos poderão abarcar alguns dos temas a seguir descritos, 

bem como outros temas emergentes de interesse dos alunos (desde que esses temas se alinhem 

com os objetivos da disciplina): 

▪ Barreiras e alternativas para a servitização; 

▪ Estruturação da cadeia de valor em serviços analisando alternativas contratuais e de gestão 

dos fornecedores; 

▪ Práticas de gestão da qualidade aplicadas em operações de serviços; 

▪ Alternativas para ampliar sustentabilidade corporativa por meio da oferta de serviços 

relacionados à gestão do ciclo de vida do produto; 

▪ Alternativas e formas de ofertas de serviços baseadas em sustainable consumption, 

economia colaborativa, negócios sociais. 

 

AVALIAÇÃO 

Cada etapa estabelecida para a elaboração de pesquisa científica deverá ser entregue conforme 

cronograma estabelecido para a disciplina. As principais etapas são (i) analisar os construtos a 

serem pesquisados; (ii) definir questão de pesquisa; (iii) definir unidades de análise; (iv) estrutura 

método de trabalho; (v) estabelecer questões de investigação; (vi) efetuar estudo piloto; (vii) ajustar 

instrumento de coleta e efetuar coleta de dados; (viii) analisar resultados e discutir os achados da 

pesquisa. A avaliação considera a entrega de material correspondente a cada etapa e a análise e 

crítica deste material. 
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