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1. Unidade Académica que oferta a Disciplina (Faculdade, Centro, Instituto, Campus):

Centro de Tecnologia

2. Departamento que oferta a Disciplina (quando for o caso):

Departamento de Engenharia de Teleinformatica

3. Curso(s) de Graduaciio que oferta(m) a disciplina

Coadigo Grau do Curriculo Carater Semestre
do Nome do Curso Curso' (Ano/ da de Habilitacdo*
Curso Semestre) | Disciplina’ | Oferta’
E hari .
91 ngenharia de Bacharelado | 2015.1 Optativa - -

Telecomunicagdes

4. Nome da Disciplina:

Gestdo de Servigos

5. Cédigo da Disciplina (preenchido pela PROGRAD):

TI0130
6. Pré-Requisitos | Nao ( ) | Sim (x)
Cédigo Nome da Disciplina/Atividade
TKO0134 | Fundamentos de Administragdo
7. Correquisitos Nao (x) | Sim( )
Caodigo Nome da Disciplina/Atividade
8. Equivaléncias | Nao ( ) | Sim (x)
Cédigo Nome da Disciplina/Atividade
TI0086 | Gestdo de Servigos em Teleinformatica

9. Turno da Disciplina (¢é possivel marcar mais de um item):
(x) Vespertino

(x) Matutino

(x) Noturno
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Preencher com Bacharelado, Licenciatura ou Tecndlogo.
Preencher com Obrigatdria, Optativa ou Eletiva.
Preencher quando obrigatoéria.
Quando eletiva, preencher com a habilitacido ou énfase a que se vincula a disciplina.




10. Regime da Disciplina:

(x) Semestral () Anual () Modular

11. Justificativa para a criacao/regulamentaciio desta disciplina — Maximo de 500 caracteres

A éarea das telecomunicagdes tem agregado a tecnologia negdcios e servicos. O engenheiro de
telecomunicagdes deve, portanto ser capaz de dominar as tecnologias pertinentes e ter uma
compreensdo integrada do mundo mercadoldégico, onde maior competitividade ¢ melhor qualidade
sdo objetos de uma busca continua.

12. Objetivo(s) da Disciplina:

Fornecer os requisitos tedricos ¢ praticos necessdrios para garantir a melhor performance na
prestacdo de servigos em telecomunicacdes e garantir a viabilidade de negocios baseados na oferta
de servigos de telecomunicagdes.

13. Ementa:

A Natureza dos Servigos. Marketing de Servigos. Qualidade de Servigos. Gestdo de Custos para
Servicos. Estatistica Aplicada em Servigos. Economia das Telecomunicagdes.

14. Programa:

1. A Natureza dos Servicos: Conceituacgdo. Atividades de manufatura. Atividades de servigos.
O impacto de servigos na economia. Peculiaridades de servigos. Estruturacdo de servigos.
Critérios de exceléncia. Planejamento e estratégia do negdcio.

2. Marketing de Servicos: Conceitos basicos. Gerenciamento estratégico de servigos.
Marketing de servigos e a comunicagdo com o mercado. A pratica do marketing de servigos.

3. Qualidade de Servigos: Conceitos. Sistema da qualidade. Modelos de gestdo da qualidade,
normas e padronizacdes. Interacdo com o cliente. Ciclo da gestdo da qualidade em servigos.
Qualidade na aquisi¢do de produtos ou servicos. Garantia da qualidade. Controle da
qualidade.

4. Gestao de Custos para Servicos: Sistemas de custos. Contabilidade de custos. Custeio por
absor¢do. Custo gerencial. Custo dos servigos. Importancia da gestdo de custos dos servigos
no ambiente de negdcios. Diferengas entre custos de produgdo e de servigos.

5. Estatistica Aplicada em Servigos: Conceitos basicos. Medidas de tendéncia. Estatistica
descritiva. Estatistica indutiva. Indicadores. Utilizacdo das técnicas estatisticas para
identificagdo, analise e solu¢éo de problemas.

6. Economia em Telecomunicag¢des: estrutura do mercado, aspectos competitivos, influéncia
econdomica da regulagdo, influéncia economica da tecnologia, precificacdo de servigos,
leiloes de espectro, economia da Internet, economia das comunicagdes moveis.

15. Descri¢ao da Carga Horaria

Numero de Numero de Carga Horaria Carga Horaria | Carga Horaria
Semanas: Créditos: Total: Teoérica: Pratica:
16 04 64 64 -




16. Bibliografia Basica:

1- Handbook of Telecommunications Economics, S.K. Majumdar et. al., North Holland, 2006.
2- Notas de Aula.

3- Service Management: Operations, Strategy, Information Technology, James Fitzsimmons,
Mona Fitzsimmons, 6a. Edi¢do, McGraw-Hill, 2007.

17. Bibliografia Complementar:

1- Gestdo Estratégica de Servigos, José F. Nogueira, 1. Edicdo, Atlas, 2008.
2- Gestdo de Servigos — Casos Brasileiros, Varios Autores, 1% Edi¢do, Atlas, 2013.

3- Next Generation Telecommunications Networks, Services, and Management, Thomas
Plevyak, Veli Sahin, 1a. Edi¢do, Wiley-IEEE Press, 2010.

4- The Economics of Mobile Telecommunications, Harald Gruber, la. Edi¢do, Cambridge
University Press, 2008.

5- Telecommunication Network Economics: From Theory to Applications, Patrick Maillé,
Bruno Tuffin, Cambridge University Press, 2014.




