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2. EMENTA: 
Gestão de operações de serviço. Sistemas e Processos de Serviços. Localização e Arranjo Físico. Projeto e Organização do Posto de Trabalho. Ergonomia. Logística em serviços. 

Gestão de Filas. Gestão da capacidade e da demanda. Relacionamento com clientes e fornecedores. Melhoria operacional: produtividade, qualidade, garantia e recuperação de falhas. Planejamento e gestão da rede de operações e serviço.
3. OBJETIVO GERAL DA DISCIPLINA: 
Apresentar ao aluno conhecimentos gerenciais relacionados às empresas de serviços, possibilitando ao mesmo identificar técnicas que o auxiliem na obtenção de eficiência e eficácia na administração destas empresas.
4. OBJETIVO(S) ESPECÍFICO(S) DA DISCIPLINA: 
- Identificar o valor das operações de serviço;

- Analisar a localização e o arranjo físico de postos de trabalho; 

- Descrever o ambiente de trabalho em função das condições ergonômicas; e 

- Gerenciar operações logísticas em empresas de serviços.
5. CONTEÚDO PROGRAMÁTICO: 
Unidade 1 – Introdução às Operações e Serviços 

Unidade 2 – Localização e Arranjo Físico 

Unidade 3 – Ambientes de Trabalho 

Unidade 4 – Gestão de Operações Logísticas 
6. METODOLOGIA DO TRABALHO: 

O desenvolvimento das atividades do curso com o uso dos seguintes recursos:

- Livro texto

- Videoaulas

- Atividades

- Chat com os tutores

- Chat com o professor

- Fórum

- Vídeo Dúvida
- Tutoria a distância

- Tutoria presencial

Quanto ao uso do material impresso, ao final de cada unidade, o aluno encontrará sugestões de leituras e atividades obrigatórias e/ou complementares, além da indicação de textos, livros e sites visando um melhor desenvolvimento do processo a distância.

As videoaulas complementam o conteúdo abordado no livro texto, através de exemplos práticos e explicações detalhados do professor. O aluno pode assistir as videoaulas no tempo que julgar adequado.

O livro texto traz atividades que serão desenvolvidas pelos alunos ao longo da disciplina, conforme orientação do professor. Para realizá-las, o aluno conta com o uso de ferramentas de interatividade, para sanar suas dúvidas com o professor, através do chat com o professor (previamente agendados) ou com a tutoria a distância.

A comunicação com os tutores a distância pode ser por meio do ambiente virtual de ensino-aprendizagem, por e-mail e pelo telefone 48 3721-4940. 
Em complemento, a tutoria presencial disponibiliza no ambiente virtual os horários de funcionamento do polo. Os alunos podem formar grupos de estudos, sob coordenação dos tutores presenciais.

Ao final da disciplina, o aluno fará a prova presencial, no seu polo de ensino, sob coordenação dos tutores presenciais.

	7. SISTEMA DE AVALIAÇÃO: 
a) Atividades de aprendizagem – 4,0 pontos

Na disciplina haverá duas atividades que deverão ser entregues nas datas previamente agendadas.

Cada atividade valerá 15% da nota da disciplina, ou 1,5 ponto.

Haverá ainda, um fórum de discussão que valerá 10% da nota, ou 1,0 ponto.

Observação: Atividades atrasadas não serão aceitas pelos tutores.

b) Prova presencial – 6,0 pontos

Será realizada um prova presencial que valerá 60% da nota da disciplina, ou 6,0 pontos.

Será aprovado o aluno com média maior ou igual a 6,0. O aluno com média inferior a 3,0 terá direito à dependência.  O aluno que tiver média maior ou igual a 3,0 e menor ou igual a 5,5 terá direito a uma prova de recuperação. A nota final do aluno que fizer recuperação será a média aritmética simples da média das avaliações parciais e a nota da prova de recuperação. Se a nota final for maior ou igual a 6,0 o aluno será aprovado, caso contrário terá direito a dependência de acordo com as normas do curso.


Lembretes

- Os alunos devem lembrar que os tutores e/ou professores estão para auxiliar e não para resolver a lista toda e/ou tarefas.

- Não serão consideradas as tarefas idênticas feitas por diferentes alunos. O objetivo das tarefas é que o aluno desenvolva o seu próprio raciocínio. 
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