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I. NOME DA DISCIPLINA Disciplina: EGC 9202 – GESTÃO DO CONHECIMENTO 
EM ORGANIZAÇÕES E SERVIÇOS

II. PRÉ-REQUISITOS: não há

III. CARGA HORÁRIA: 30h

Carga horária total:
30 h/a

Carga horária 
semanal: 

04h/a

Carga horária 
teórica: 
04h/a

Carga horária 
prática: 
00h/a

Carga horária 
presencial: 

30h/a

Carga horária 
assíncrona: 

00h/a

Data início do 
Trimestre: 

21/09/2026

Data fim do 
Semestre: 

12/12/2026

IV. PROFESSORES: 

Alexandre Biz e Gregorio Varvakis

V. TUTOR : 

VI. TRIMESTRE: 3º

VII. ANO LETIVO: 2026                                  

VIII. EMENTA:

Conceitos gerais. Serviços e valor. Operações de serviços. Cliente de serviços. 
Qualidade percebida em serviços. Estratégia de operações de serviços. Projeto 
do  sistema  de  serviços.  Gerenciando  operações  de  serviços.  Avaliação  de 
processos de serviços.



IX. OBJETIVO GERAL DA DISCIPLINA:

Descrever  os  fundamentos  da  Gestão  do  Conhecimento  em  Organizações  e 
Serviços,  necessários  para  a  aplicação  de  práticas  e  ferramentas  na 
administração estratégica de serviços.

X. CONTEÚDO PROGRAMÁTICO:

Conceitos de valor e Serviços
As operações de serviço
O cliente de serviços
Qualidade percebida de serviços
Estratégia de operações de serviço
Projeto de serviços
Gerenciando operações de serviço

XI. CALENDÁRIO DA DISCIPLINA:

AULA   CONTEÚDO    

Aula 01 Apresentação da disciplina e conceitos básicos de GC

Aula 02 Conceitos sobre serviços e valor

Aula 03 As operações de serviços 

Aula 04 O cliente de serviços 

Aula 05 Qualidade percebida em serviços 

Aula 06 Estratégia de operações de serviços 

Aula 07 Projeto do sistema de serviços e gerenciando operações de serviços 

Aula 09 Último seminário e Propostas de artigos 

XII. METODOLOGIA DE ENSINO:

• Aula expositiva e dialogada com dinâmicas em grupos; seminários; debates, 
palestras; outros.

• Seminários de Convidados;

• Utilização de Ambiente Virtual de Aprendizagem;

• Desenvolvimento de atividades individual e/ou grupo.

XIII. METODOLOGIA DE AVALIAÇÃO:

XIV. O  desempenho  dos(as)  estudantes  será  realizado  por  meio  do 
seguinte sistema de avaliação:



XV. 1) 30% Participação em sala de aula: cada mestrando/doutorando 
será  avaliado  por  sua  participação  na  “sala  de  aula  invertida”, 
levando-se  em  consideração  a  sua  presença  nos  encontros 
presenciais,  nos  encontros  virtuais  e  na  sua  participação  nas 
discussões a serem realizadas sobre os podcasts e artigos de leitura 
obrigatória, previstos para cada aula, que deverão ser sintetizados e 
disponibilizados na plataforma Moodle®. 

XVI. OBS.: Cada semana todos os mestrandos e doutorandos deverão via 
Moodle responder perguntas e discussão das aulas. Os alunos que 
fazem parte dos grupos que apresentam o seminário não necessitam 
apresentar a análise critica.

XVII. 2) 30% Seminários  em equipe:  os  seminários  serão apresentados 
em  equipe  de  02  (dois)  estudantes,  relacionados  aos  artigos 
indicados  no  plano  de  aula.  Caberá  aos  grupos  estimularem  as 
discussões do tema da aula definido para cada aula;

XVIII.      OBS.: Caso tenhamos acima de 28 alunos (14 grupos formados), 
excepcionalmente grupos poderão contar com 3(três) alunos,

XIX. 3) 40% Redação de um texto acadêmico em equipe: cada equipe 
deverá  redigir  um  texto  acadêmico,  conforme  exigência  da 
metodologia  científica,  preferencialmente  sobre  uma  Revisão 
Integrativa  de  Literatura,  relacionando  o  tema  tratado  no  seu 
respectivo  seminário  com  a  Gestão  do  Conhecimento 
Organizacional. Este artigo deverá ter qualidade (forma e conteúdo), 
conforme os requisitos definidos pelas revistas acadêmicas, de nível 
nacional e internacional.
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