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CURSO DE POS-GRADUACAO LATO SENSU

ESPECIALIZACAO
MBA em Gestdo Estratégica de Servicos

Coordenador académico:
Professor Agliberto Alves Cierco

OBJETIVOS:

« Familiarizar os participantes com o0s conceitos e técnicas modernas da Gestdo
Estratégica de Empresas de Servigos através da identificacdo das melhores praticas
gerenciais adotadas por empresas de sucesso;

» Desenvolver nos participantes a habilidade de pensar e agir estrategicamente, voltada
para a obtencao de resultados;

« Promover a troca continua de experiéncias de profissionais de renome e os
participantes do curso, desenvolvendo habilidades interpessoais notadamente a
capacidade de trabalhar em equipe;

» Oferecer aos participantes conhecimentos que possam ser aplicados no seu dia-a-dia
profissional e que contribuam para alavancar a sua carreira ou a desenvolver o seu
préprio negdcio.

PUBLICO ALVO:

Este curso destina-se a profissionais graduados nas mais diversas areas de atuagao que
necessitam adquirir ou aprofundar conhecimento das técnicas de Gestdo Estratégica de
Empresas de Servigos para assumir posicoes de comando em suas empresas.

METODOLOGIA DO TCC

Ao término do MBA o aluno desenvolvera individualmente o Trabalho de
Conclusdo de Curso — TCC, que sera realizado em datas e hordrios nao
coincidentes com as aulas.

Sera atribuida nota ao TCC, sendo 7 (sete) o grau minimo para aprovacgao.

CARGA HORARIA TOTAL: 432 horas aula
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Parte Comum

1) Administracéo Estratégica de Servigos
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

O que é Estratégia e Administracdo Estratégica? Oportunidades e Ameagas no
Ambiente Externo: Macroambiente e Ambiente Setorial: Ambiente Interno:
recursos, missao e objetivos empresariais.

Formulacdo de Estratégias Empresariais: estratégia de crescimento (interno,
integracdo e diversificagdo horizontal e vertical;, fusfes; aliangas estratégicas);
estratégias de estabilidade e estratégias de reducédo (turnaround; desinvestimento
e liquidag&o); Estratégias no Ambito das Unidades de Negocios; Administracéo do
portfélio empresarial.

Estratégias genéricas de competicdo; Posionamento estratégico a partir da cadeia
de valores (Porter) e do modelo das 4 acfes (Kim & Mauborgne); Estratégias no
ambito Funcional.

Implantacdo de Estratégias: Mapas Estratégicos — O Balanced Scorecard;
Controle Estratégico e Desempenho

2) Financas para Gestores de Servigos
Carga horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

O gque é finangas e seus objetivos; Tipos de ativos financeiros; A importancia dos
ativos intangiveis em servicos; Conceito de custo de capital; Calculo do custo de
capital da empresa de servigcos; Conceito de custo ndo monetéario; Analise de
projetos de servicos: conceito de beneficios indiretos; Regras de modelagem para
fluxos de caixa considerando beneficios indiretos e ativos intangiveis; Conceitos
de VPL e TIR; Utilizagdo do conceito de lucro econd6mico em servigos e valor
econdmico adicionado.
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3) Fundamentos da Gestao de Servicos
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

A lbégica do desenvolvimento econbmico e da sociedade poés-industrial; a
importancia do setor de Servigos na economia mundial e brasileira; caracterizacao
do setor e seus segmentos (B2B e B2C); novas tendéncias no mercado de
servigos e o fim do emprego (empreendedorismo, franquias, profissionais liberais,
e-commerce, hibridizagdo, home-office etc); as caracteristicas diferenciadoras de
Servicos e os desafios que representam para empresas e profissionais; 0s
respectivos fluxos de marketing de Produtos e Servi¢os; o composto de marketing
em Servigos; o Modelo dos Hiatos; a customizagdo em massa; a importancia do
fator humano (prestador e cliente); o impacto da revolucéo tecnologica e da midia
digital no setor.

4) Gestéo de Custos e Formacao de Precos de Servico s
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

O ambiente de negdcios; Comportamento de compra do consumidor; Influéncia
do macro ambiente; Analise da concorréncia; Estratégia competitiva e objetivos
empresariais; A Importancia dos custos na formacdo do preco dos servigos;
Principais classificacbes dos custos e despesas; Margem de contribuicao;
Sistemas de custeio; Impacto dos custos financeiro e tributario sobre o preco;
Métodos de definicdo de precos; Lucratividade. Valor percebido pelo cliente;
Métodos de estabelecimento de precos: Markup, analise da concorréncia, valor
percebido; Politicas e administracdo de precos; Politicas de precos para novos
servicos.

5) Gestao de Operacbes de Servigos
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

Aspectos Fundamentais das Operagbes de Servicos. Caracteristicas
Diferenciadoras de Servigos; Producdo como um Sistema; Estratégia de
Operacdes de Servigos; Padrbes e Fatores Determinantes da Demanda;
Previsdes de Longo/Curto Prazos; Componentes de Servigos: servicos essenciais
e servicos suplementares; Processo de Planejamento; Planejamento e Controle
da Producéo de servicos.; Produtividade de Servicos; Integracdo das Estratégias
de Qualidade e de Produtividade de Servigos; a melhoria continua e o ciclo
PDCA; LEAN seis sigma para servicos: ciclo DMAIC, ciclo DMEDI.
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6) Gestao de Pessoas e Marketing Interno

Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

Contextualizacdo na Gestdo de Pessoas. Gestdo do Conhecimento. Gestédo de
Competéncias. Gerenciamento de Talentos. Gestdo por Empowerment - origem,
conceito e implementacéo. O conceito de "cliente interno"; programas de atracao,
selecdo e integracdo de funcionarios; comunicacdo interna; disseminagcdo e
internalizacdo da cultura corporativa; gestdo do ambiente fisico e do clima
organizacional; programas de avaliagao e recompensa.

7) Gestao de Vendas de Servigos
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

Vendas na estratégia de marketing; Pressupostos basicos da politica comercial; O
processo da venda de servicos; Relacionamento baseado em valor;
Administracdo de vendas; Sistemas de informacédo de vendas; Automacdo da
forca de vendas; Estrutura e fungdes de vendas - uma visdo estratégica; A busca
do melhor mix entre clientes, produtos e territdrios; Onde ocorrem as vendas: 0
campo de trabalho; Relacionamento comercial; Fatores criticos de sucesso.

8) Gestéo Integrada da Comunicacao de Marketingem  Servicos
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

A Tangibilizacdo em servicos — administrando as percepcdes do cliente atraves
das categorias de tangiveis Pessoas, Preco, Ambiente Fisico e Comunicacéo; a
escolha e gestdo das ferramentas de comunicacdo (propaganda, promocgoes,
relacbes publicas, merchandising, trade marketing e midia digital);
consumerologia; o mundo digital — Internet, “prossumidores”, web 2.0, blogs,
podcasts, SMS — com seus desafios e oportunidades; o marketing viral, o
marketing de guerrilha e o marketing de permisséo; casos de campanhas em
midia tradicional e digital.
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9) Marketing de Relacionamento — CRM/DBM/Call Center

Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

O processo evolutivo do novo paradigma relacional; As limitagcdes do Marketing
transacional; A evolugdo do mercado (tecnologia, preferéncias, hébitos); O
surgimento das acOes de relacionamento mais estruturadas; O paradigma
transacional: do surgimento do Marketing direto até o CRM; A empresa orientada
ao mercado; A importancia da longevidade; O LTV, a evolucdo do CRM, o
mercado de CRM, CRM analitico, operacional e colaborativo, Estratégias para o
CRM, CRM implantacao, as fases para implantacdo, como comecar um projeto,
0S maiores erros na implantacdo, os modulos de CRM e cases. Call Center —
estratégia, as fases do call center, os servicos do call center, o contact center,
tecnologia e processos, a URA, cases, call center — implantacao, nivel de servico,
treinamento, infra-estrutura, dimensionamento, o projeto, telemarketing, origens,
aplicacoes, vantagens, o futuro do telemarketing.

10) Sustentabilidade e Governanca Corporativa
Carga Horaria: 24 Horas-aula

Ementa:

Novo contexto da Comunicacao (globalizacéo, instantaneidade, cidadania digital,
batalhas culturais, inclusdo digital, 30. setor, etc.); Conceito e dinamica da
Comunicagdo Corporativa; Brand Equity; Branding Sensorial; Conceito de
StaKeholders; Desenvolvimento Sustentavel e Responsabilidade Social
(indicadores, certificacbes como SA 8000, balanco social, rankings nacionais
como "Melhores Empresas p/ trabalhar') Gestdao Ambiental (certificacbes como
ISO 14000) mercado financeiro "verde" - commodities ambientais; Indicadores de
Sustentabilidade no Brasil e Exterior: ISE, ESI, Pegada Ecoldgica, PSI, Legislacéo
Berco ao Tumulo/ACV, créditos de carbono; Governanga Corporativa (SOX,
Cadbury, Governanca de TI); Assessoria de Imprensa e Gestdo de Crises; Etica
na comunicacao.
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Parte Complementar

( x) Comunicacéo Interpessoal e Apresentacdes Emp  resariais
Carga Horaria: __ 24 Horas-aula

Ementa:

Cérebro e suas diferentes inteligéncias; Posi¢cdes perceptivas e comunicacéo;
Processos da comunicacdo humana; Comunicacdo Interpessoal na vida
corporativa e pessoal; Identificando mapas e filtros (Introdugcdo a Programacéo
Neurolinguistica); Estudo das variaveis psicolégicas que envolvem o medo de
falar em publico e comunicacdo em seu sentido mais amplo; Andlise dos tipos de
manifestacbes em publico: reunides, pequenas apresentacdes internas,
apresentacoes externas, palestras e comicios; Diferencas e caracteristicas
técnicas; Estudo pratico de técnicas aplicadas a apresentacdes baseados na
oratdria e neurolinguistica; Visual (aparéncia); Como encantar a audiéncia (os
momentos magicos); Cuidados postura em geral; Movimentagcdo no ambiente;
Utilizacdo da voz e elogUéncia; Utilizacdo de recursos multimidia e confecgcéo de
imagens: Como confeccionar graficos e tabelas; Contrastes e fontes para um
melhor raciocinio visual; Briefing — a vantagem competitiva 0 que realmente
importa saber; Recursos X Tempo de apresentacdo X Conteudo (como montar
apresentacoes com objetividade); Como montar roteiros; Como administrar
contingéncias; Pratica de apresentacoes.

( x) Empreendedorismo
Carga Horaria: __ 24 Horas-aula

Ementa:

Empreendedor, quem é? Caracteristicas do empreendedor; Empreendedor x
Intra-empreendedor; As oportunidades de negdcios, e suas fontes; Avaliacdo das
oportunidades; Como o empreendedor aprende; Conteudo e habilidades do
empreendedor; Erros a evitar; O Visionario e o empreendedor: O processo para a
elaboracdo do empreendimento, Os patrocinadores, Os seguidores; OS recursos
estruturais de uma empresa: Recursos financeiros; Tecnologia: Comprar X
desenvolver; Recursos Humanos: Como Atrai-los e como manté-los motivados; O
Desenvolvedor de Negocios; Participacdo, aliancas, compra e venda de
empresas; Como identificar e mitigar os principais riscos dos negécios.
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( x ) Etica e Valores Humanos

Carga Horaria: _24 Horas-aula

Ementa:

Consideracdes sobre o ser humano; O valor e a sua relacdo com a ética; Etica,
moral e lei; Valores Essenciais; As dimensdes do ser humano e a condi¢ao para a
dignidade humana; A administracao, sua histoéria, seu foco; Modelo de gestao; Os
sistemas e a administragdo; Proposta de um sistema de gestdo com base nos
valores humanos.

( x) Gestéo de Projetos de Servicos

Carga Horaria: 24  Horas-aula

Fundamentos de gerenciamento de projetos; fundamentos de gerenciamento de
projetos; o corpo de conhecimentos em gerenciamento de projetos - PMBOK; a
certificacdo PMP; elaboragcdo de project charter; criacgo de WBS (Work
Breakdown Structure); acompanhamento de projetos através do diagrama de
gantt; sequenciamento de atividades e utilizagdo do método do caminho critico (
CPM); andlise, interpretacédo e resposta aos riscos do projeto; desenvolvimento
de cronogramas fisico-financeiro e o controle do projeto; plano de acgéo;
indicadores de desempenho no projeto e o earned value.( valor agregado ).

( x) Negociacdo Comercial
Carga Horaria: __ 24 Horas-aula

Ementa:

Negociacdo organizacional. Negociacdo Interpessoal. O negociador global.
Inteligéncia Intercultural. Estratégias Vencedoras em Negocia¢gdes. O Projeto de
Negociacdo de Harvard. Abordagens integrativa e distributiva. Questdes de
poder. Estilos de comunicacgéo e negociagao. Lidando com conflitos e oposi¢céo. O
processo de negociacdo. Estratégias e taticas. O gerente enquanto um
negociador. Negociacdo em rede e equipes. Etica em negocia¢es. O negociador
de sucesso. Os erros mais comuns no processo decisorio. Diretrizes e dicas para
uma negociagao de sucesso.
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Disciplinas ON-Line
( x ) Direito Societério
Carga Horaria: 36 Horas-aula
Ementa:
Ato de empresa: empresa, empresario, estabelecimento empresarial. Sociedades:
classificacdo das sociedades, desconsideracdo da personalidade juridica,
modelos societarios, sociedade simples. Sociedade limitada: constituicdo, capital

social, cotas. Administracdo da sociedade limitada: equilibrio interno de poder,
entrada e saida de soécios, conselho fiscal.

( x ) Pesquisa de Mercado

Carga Horaria: 36 Horas-aula

Ementa:

Introducdo aos sistemas de informacdo: conceitos basicos, aspectos gerais da
pesquisa de mercado. Pesquisa quantitativa: etapas iniciais, coleta de dados,

etapas finais, pesquisa on-line. Pesquisa qualitativa: preparacdo da pesquisa,
desenvolvimento da pesquisa, pesquisa on-line.
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Anexo |
Relacéo de Professores do Curso
Nome da disciplina Nome dos professores que podem Titulacdo
vir a lecionar na disciplina
Comunicacdo Interpesso al e Eunice Delamonica Mestre
Apresentac6es Empresariais Ivanildo de Macedo Mestre
Gestédo de Pessoas e Marketing Interno Maria Teresa Coutinho Doutor
Paulete Melo Mestre
Etica e Valores Humanos Antonio Raimundo dos Santos Doutor
Eduardo Farah Doutor
Negociacdo Comercial Carlos José Correia Mestre
Reinaldo Faissal Mestre
Sustentabilidade e Governanca Luiz Fernando da Silva Pinto Especialista
Corporativa Joaquim Rubens Fontes Filho Doutor
Empreendedorismo Alivineo Almeida Doutor
Daniel Pla Homedes Mestre
Gestéo de Custos e Formacao de Precos Raimundo Nonato Mestre
de Servigos Helio Azevedo Mestre
Financas para Gestores de Servicos Marcelo Sili Reis Doutor
Luiz Alfredo Gaspar Doutor
Fundamentos da Gestdo de Servicos José Nogueira Mestre
Antonio Alexandre da Silva Mestre
Administracéo Estratégica de Servicos Ailton Faria Clen Doutor
Marcelo Almeida Magalhaes Mestre
Gestéo de Projetos em Servicos Agliberto Alves Cierco Mestre
André Monat Doutor
Gestéo de Operacdes de Servicos Carlos José Correia Doutor
Fernando Correia Doutor
Gestéo de Vendas de Servigos Fernando Marchesini Mestre
Antonio Mauro Bicalho Mestre
Gestéo Integrada da Comunicacdo de Vera Waissman Mestre
Marketing em Servicos Aldo Pires Mestre
Marketing de Relacionamento — CRM/DBM | Marcelo Sm arrito Mestre
Roberto Madruga Mestre




