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l. NOME DA DISCIPLINA Disciplina: EGC 9202 — GESTAO DO CONHECIMENTO
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1. PRE-REQUISITOS: ndo ha

. CARGA HORARIA: 30h

Carga hordria total: Carga horaria

30 h/a semanal:
04h/a
Carga horaria Carga horaria
presencial: assincrona:
30h/a 00h/a

V. PROFESSORES:

Alexandre Biz e Gregorio Varvakis

V. TUTOR :

VI. TRIMESTRE: 32

VII.  ANO LETIVO: 2026

VIIl. EMENTA:

Carga horaria
tedrica:
04h/a

Data inicio do
Trimestre:
21/09/2026

Carga hordria
pratica:
00h/a

Data fim do
Semestre:
12/12/2026

Conceitos gerais. Servicos e valor. Operagdes de servicos. Cliente de servigos.
Qualidade percebida em servicos. Estratégia de operacGes de servicos. Projeto
do sistema de servigos. Gerenciando operagdes de servigos. Avaliagdo de

processos de servigos.



IX. OBJETIVO GERAL DA DISCIPLINA:

Descrever os fundamentos da Gestdo do Conhecimento em Organizacbes e

Servigos,

necessarios para a aplicacdo de praticas e ferramentas na

administracdo estratégica de servigos.

X. CONTEUDO PROGRAMATICO:

Conceitos de valor e Servigos

As operagoes de servico

O cliente de servigos

Qualidade percebida de servigos
Estratégia de operacdes de servigo
Projeto de servigos

Gerenciando operagoes de servigco

Xl. CALENDARIO DA DISCIPLINA:

AULA | CONTEUDO

vicos

Aula 01 Apresentacao da disciplina e conceitos basicos de GC

Aula 02 Conceitos sobre servigos e valor

Aula 03 As operagoes de servigos

Aula 04 O cliente de servigos

Aula 05 Qualidade percebida em servigos

Aula 06 Estratégia de operagdes de servigos

Aula 07 Projeto do sistema de servigos e gerenciando operagdes de ser
Aula 09 Ultimo seminario e Propostas de artigos

Xil. METODOLOGIA DE ENSINO:

. Aula expositiva e dialogada com dindamicas em grupos; seminarios; debates,
palestras; outros.

o Seminarios de Convidados;
J Utilizagao de Ambiente Virtual de Aprendizagem;
. Desenvolvimento de atividades individual e/ou grupo.

Xlll.  METODOLOGIA DE AVALIAGAO:

XIV.

O desempenho dos(as) estudantes serd realizado por meio do
seguinte sistema de avaliagao:



XV. 1) 30% Participacdo em sala de aula: cada mestrando/doutorando
sera avaliado por sua participacdo na “sala de aula invertida”,
levando-se em consideragdo a sua presenga nos encontros
presenciais, nos encontros virtuais e na sua participagdo nas
discussdes a serem realizadas sobre os podcasts e artigos de leitura
obrigatéria, previstos para cada aula, que deverdo ser sintetizados e
disponibilizados na plataforma Moodle®.

XVI. OBS.: Cada semana todos os mestrandos e doutorandos deverdo via
Moodle responder perguntas e discussdao das aulas. Os alunos que
fazem parte dos grupos que apresentam o seminario ndao necessitam
apresentar a analise critica.

XVII.  2) 30% Seminarios em equipe: os seminarios serdao apresentados
em equipe de 02 (dois) estudantes, relacionados aos artigos
indicados no plano de aula. Cabera aos grupos estimularem as
discussdes do tema da aula definido para cada aula;

XVIIL. OBS.: Caso tenhamos acima de 28 alunos (14 grupos formados),
excepcionalmente grupos poderdo contar com 3(trés) alunos,

XIX. 3) 40% Redacdo de um texto académico em equipe: cada equipe
deverd redigir um texto académico, conforme exigéncia da
metodologia cientifica, preferencialmente sobre uma Revisdo
Integrativa de Literatura, relacionando o tema tratado no seu
respectivo seminario com a Gestdo do Conhecimento
Organizacional. Este artigo devera ter qualidade (forma e conteudo),
conforme os requisitos definidos pelas revistas académicas, de nivel
nacional e internacional.
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