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EMENTA

Introducdo a operacdes e a natureza do servico. OperacOes de servigo. Sistemas e processos de
servico. Projeto e organizacdo do posto de trabalho. Arranjo fisico e fluxo. Localizacdo de
instalagdes. Gestdo de filas. Gestdo da capacidade e da demanda. Relacionamento com clientes e
fornecedores. Melhoria operacional: produtividade, qualidade, garantia e recuperacdo de falhas.
Planejamento e gestdo da rede de operaces e servico.

Interdisciplinaridade com “Elaboracdo e Gestdo de Projetos” e “Gestdo da Qualidade no Setor
Publico”; transversalidade da “Gestdo de Processos ¢ Projetos”, trabalhado em linha de pesquisa
especifica, orientando quanto ao uso de ferramentas de controle de qualidade, tecnologia e inovacéao
nas operagdes inerentes as funcdes desempenhadas no setor publico e em suas relacdes com o setor
privado.

OBJETIVOS

Geral
Compreender as diferencas entre a natureza das operacbes e servicos, além de técnicas para
identificar a melhor localizagdo de suas instalagdes, considerando, quando de sua implementacéo,
as condicdes ergondmicas dos colaboradores, bem como a determinacéo de sua capacidade, visando
ao atendimento da demanda, aplicados ao setor publico.

Especificos

Identificar o valor das operacdes de servico;

Analisar a localizacdo e o arranjo fisico de postos de trabalho;

Descrever o0 ambiente de trabalho em funcdo das condigdes ergonémicas;

Gerenciar operagdes logisticas; e

Avaliar a eficiéncia e eficacia de projetos governamentais ja estabelecidos e todos o0s
processos subjacentes, além de conceber novos projetos, na transversalidade da “Gestao de
Processos e Projetos”.




CONTEUDO PROGRAMATICO

UNIDADE ASSUNTO CH

1 INTRODUCAO AS OPERACOES E SERVICOS
Introducdo a Gestdo de Servigos

I Operac0es de Servico 20 h
Sistemas e Processos de Servicos
Relacionamento com Clientes e Fornecedores

2 LOCALIZAGAO E ARRANJO FiSICO
I Localizacdo de InstalacOes 10 h
Arranjo Fisico e Fluxo

3 AMBIENTES DE TRABALHO
i Projeto e Organizagdo do Posto de Trabalho 10 h
Noc0Oes de Ergonomia

4 GESTAO DE OPERACOES LOGISTICAS
Planejamento e Gestdo da Rede de Operacdes de Servico
Gestéo de Filas

v Gestdo da Capacidade e da Demanda 20h
Melhoria Operacional: produtividade, qualidade, garantia e recuperacéo de
falhas
5 GESTAO DE PROCESSOS E PROJETOS

Y Transversalidade entre gestdo de operagdes, processos e projetos, aplicando

as ferramentas de controle da qualidade para concepcao, desenvolvimento e
avaliacdo de processos e projetos.

METODOLOGIA DE ENSINO

- Concepc¢do metodoldgica do curso: modalidade a distancia com utilizacdo do Ambiente Virtual
de Aprendizagem (AVEA), Plataforma Moodle, para viabilizar a estreita interelagdo dos
envolvidos — estudantes, professores pesquisadores, professores autores, professores formadores,
tutores e orientadores.

- Encontros presenciais com tutores nos pdlos e, em momentos especificos, com 0s outros pares
com vista a viabilizar atividades (e/ou): de nivelamento, informativa, integradora, temaética,
complementar.

- Trabalhos integrados com as pesquisas desenvolvidas em grupos de pesquisas do BAP,
prioritariamente no grupo ‘“Perspectivas em Administragdo Publica”, na linha de “Gestdo de
Processos e Projetos”, com discussdo dos resultados e aplicagdes praticas de forma a contribuir
para a inovagao no setor publico a partir do aprimoramento de suas operacoes.




AVALIACAO DO PROCESSO DE ENSINO E APRENDIZAGEM

As avaliacdes serdo realizadas em trés dimensoes:

A avaliagdo do curso totaliza 300 pontos, divididos em trés categorias, sendo 100 pontos
para as Atividades Colaborativas (no Moodle), 100 pontos para as Atividades Individuais
(no Moodle) e 100 pontos para Atividades Presenciais.

Estas categorias tém pesos diferenciados: Categoria | — Atividades Individuais - 100 pontos
(peso 3); Categoria Il — Atividades Colaborativas - 100 pontos (peso 3); Categoria Il —
Atividades Presenciais - 100 pontos (peso 4)

A Média Parcial (MP) é a média ponderada das categorias acima definidas.

Se a Média Parcial for maior ou igual a 70 pontos, o aluno estd Aprovado por Média, sem
necessidade de realizar o Exame Final.

Se a Média Parcial for menor que 70 e maior ou igual a 40, o aluno deve Realizar o Exame
Final, e a nota minima que precisa obter no Exame Final para ser aprovado € Nota minima =
[ 500 - (Média Parcial x 6) ]/ 4

Se a Média Parcial for menor que 40 pontos o aluno ndo esta apto ao Exame Final, esta
Reprovado, e deve repetir a disciplina no proximo semestre.

O aluno Aprovado por Média tera Média Final igual a Média Parcial (MF = MP)

O aluno que Realizar o Exame Final (EF) serd aprovado se obtiver Média Final maior ou
igual a 50, sendo a MF, neste caso, calculada como MF = (6*MP + 4*EF)/10

RECURSOS NECESSARIOS

Materiais didaticos impressos; Videos; Leitura Obrigatéria (LO); Leitura Complementar
(LC); Exercicios de Fixacdo de Contetdos; Atividades Obrigatérias (AO); Atividades
Complementares (AC).

PRE-REQUISITO

Gestao de Operacdes e Logistica |
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