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2. EMENTA

Todos os alunos vinculados a disciplina de Estagio Supervisionado IV (area de marketing) deverdo
desenvolver estudo em relagédo ao tema "Qualidade no Servigo". A escolha deste tema se d&d em
razdo de que a qualidade no servico € objetivo dos mais importantes na area de marketing e deve
ser gerenciada por qualquer organizacao, seja no setor publico ou no setor privado. Portanto, cabe
ao estudante de administragdo conhecer profundamente esta tematica, tanto de forma tedrica,
guanto na perspectiva da pratica gerencial.

3. OBJETIVOS

O objetivo principal visa consolidar e aprofundar os conhecimentos técnicos adquiridos durante o
curso especifico na area de Administragcdo Mercadoldgica, desenvolvendo um aprofundamento
teérico ou tedrico e pratico de uma ferramenta amplamente utilizada neste campo do
conhecimento.

4. CONTEUDO PROGRAMATICO

10.04.2023 [1. Entrega do termo de estagio assinado (anexo | da normativa de estagio).
(etapa 1)

10.05.2022 (1. Descricdo da empresa: historico, misséo, visdo, valores;

(etapa 2) |2. Descricdo do mercado de atuacdo da empresa (produtos e servigos oferecidos,
situacao concorrencial e caracteristicas dos clientes;

3. Plano de coleta de dados junto aos clientes da empresa abordando os topicos:
amostra, formas de contato, distribuicdo do instrumento de coleta de dados,
cronograma;

4. Entrega do referencial tedrico abordando os tépicos: Percepcéao de valor e satisfacédo
do consumidor; formas de avaliacdo da qualidade do servigo: ferramentas SERVQUAL
e SERVPERF; relacéo entre qualidade do servico e satisfacdo do consumidor.
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10.08.2023 [1. Entrega do relatério final completo, incluindo partes 1 e 2, acrescidas das seguintes
(etapa 3) |atividades:

1.1. Diagnostico da percepgédo da qualidade do servigo: planilhas, graficos e tabelas
comentadas sobre os dados coletados com a aplicacdo do SERVQUAL/SERVPERF;
1.2. Recomendacbes para a empresa;

1.3. Conclusdes e consideracdes finais: dificuldades e importancia de
operacionalizacdo das ferramentas de avaliacdo da qualidade do servico;

1.4. Entrega da declaracdo de conclusao do estagio na empresa (anexo Il da normativa
de estagio)

15.11.2022 (1. Devolugéo do professor e avaliagdo final do relatorio de estagio
(etapa 4)

5. METODOLOGIA DE ENSINO

O propésito do estagio é estimular os estudantes a aprofundarem conhecimentos em uma tematica
das mais Uteis no ambito da administracdo mercadoldgica. Neste sentido, o professor indica os
caminhos a serem percorridos e o estudo é autodirigido e autbnomo na produc¢do dos resultados
pretendidos no componente curricular relativo ao estagio seja qual for a modalidade escolhida pelo
estudante.

6. RECURSOS DIDATICOS
Sala de aula fisica, Google Classroom, Instrumento SERVQUAL/SERVPERF.

7. CRITERIOS DE AVALIAGAO

A entrega de cada etapa dentro do prazo, bem como do relatério final, compreende a nota integral
do componente curricular. A ndo observancia dos contetdos previstos nas atividades, bem como
atrasos na entrega de cada etapa implicara na reprovacao do estudante no componente curricular
Estagio Supervisionado IV.

8. BIBLIOGRAFIA

Para desenvolver cada sec¢éo do referencial teérico os estudantes deverdo utilizar as bibliografias
recomendadas na disciplina de Administracdo Mercadoldgica. Para aprofundar especificamente os
temas SERVQUAL e SERVPERF, os estudantes deverao utilizar a seguinte bibliografia:

SALOMI, Gilberto Gabriel Eid; MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick; ABACKERLI, Alvaro José.
SERVQUAL x SERVPERF: comparacéo entre instrumentos para avaliacdo da qualidade de
servigos internos. Gest. Prod., Sao Carlos, v. 12,n. 2, p. 279-293, Aug. 2005. (disponivel em:
https://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0104-530X2005000200011&script=sci_arttext&tlng=pt)

BRASIL, Roséngela Maria; GARCIA, Fernando; Antonialli, Luiz. Qualidade Percebida em
Servigos: 0 Caso dos Clientes de Correspondentes Bancarios da Caixa Econdémica Federal.
Anais do ENANPAD, Set. 2006 (disponivel em:
http://www.anpad.org.br/diversos/down_zips/10/enanpad2006-mktc-0739.pdf)

ARAUJO, José Anisio; GURGEL, Judson; SILVA, Wesley V.; DERETTI, Sandro; DALAZEN,
Luciano; VEIGA, Claudimar. Quality evaluation in post-graduate diploma courses from the
students' perspective: An exploratory study in Brazil. The International Journal of Management
Education, Volume 14, Issue 3, 2016, Pages 454-465, ISSN 1472-8117,
https://doi.org/10.1016/j.ijme.2016.10.003

9. APROVACAO DO COLEGIADO
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