
Disciplina de Pós-Graduação: 

SERVIÇOS A CLIENTES 
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Comunicação 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ambiente On-line 
 

Conteúdo Teoria/Base/Conceitos 

Atividades 
Verificação Prática  
do Conhecimento 

Expansão 

Transferência 
E Aproveitamento do Ambiente On-line 

Ferramentas 
Web 2.0 

Compartilhamento 





Acesso de Motivação 

Socialização On-line 

Troca de Informações 

Construção do Conhecimento 

Desenvolvimento 

Q
u

an
ti

d
ad

e
 d

e
 In

te
ra

çã
o

 

Configurando o 
sistema e o acesso 

Boas-vindas e 
incentivo 

Mandar e receber 
mensagens 

Estabelecer pontes entre 
ambientes culturais, sociais e de 

aprendizagem. 

Pesquisando, 
personalizando software 

Criando  
ambientes fechados 
de conferência 

Disponibilizando  
material fora da conferência. 

Facilitar tarefas e dar suporte ao 
uso de materiais de 

aprendizagem. 

Facilitar o processo 

Apoio e respostas 

Atividades de Tutoria 

Atividades de Monitoria 

Fonte: E-moderating – The Key to Teaching and Learning Online 
Gilly Salmon 



Atividades, ferramentas e dinâmicas disponíveis ao longo do curso 



GUIA DE ESTUDO SEMANAL (Podcasts) 

AULA INAUGURAL / Contrato Pedagógico (Vídeo) 

OBJETOS DE APRENDIZAGEM (SCORM) 



ATIVIDADE SEMANAL (Fórum) 

EXPANSÃO (E-Fontes) 

TRABALHO FINAL 



APOSTILAS E ANEXOS 

MANUAL DO ALUNO 

MANUAL DO TUTOR 



Como serão estruturadas cada uma das unidades de estudo? 



OA 
(Módulo SCORM) 

CONTEXTUALIZAÇÃO  

APRESENTAÇÃO (OBJETIVOS DO MÓDULO) 

INTRODUÇÃO 

TÓPICOS 

AUTO-AVALIAÇÃO 

RESUMO 

ENCERRAMENTO (BIBLIOGRAFIA E CRÉDITOS) 



OA 
(Módulo SCORM) 

APRESENTAÇÃO (OBJETIVOS DO MÓDULO) 

INTRODUÇÃO 

TÓPICOS 

AUTO-AVALIAÇÃO 



OA 
(Módulo SCORM) 

RESUMO 

ENCERRAMENTO (BIBLIOGRAFIA E CRÉDITOS) 



Como os módulos e atividades serão disponibilizados, semana a semana. 



COMPOSIÇÃO DA CARGA HORÁRIA DOS OA‘s. 

•

•

COMPOSIÇÃO DA CARGA HORÁRIA DOS FÓRUNS 

COMPOSIÇÃO DA CARGA HORÁRIA DAS ATIVIDADES DE EXPANSÃO 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Boas-vindas 

Aula 01: Impacto na economia e definição de serviços. 

Carga horária: 30 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 45 minutos 

 AULA INAUGURAL – Vídeo do Autor (Apresentação do curso, atividade Assíncrona) 

APRESENTAÇÕES PESSOAIS (Alunos/Tutor) 

E-fonte 01 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Fórum – Semana 01. 

Guia Estudo 01 

Aula 02: Características de serviços. 

Aula 03: Posicionamento de serviços em mercados competitivos. 

Trabalho Final – Apresentação da Proposta 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Fórum – Semana 02. 

Guia Estudo 02 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Aula 04: Processo de compra em serviços. 

Aula 05: As percepções do cliente sobre o serviço. 

E-fonte 02 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Trabalho Final – Atividade de Pesquisa I 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Guia Estudo 03 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Fórum – Semana 03. 

Aula 06: Planejando e criando serviços. 

Aula 07: Gerenciando processos de serviço. 

E-fonte 03 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Trabalho Final – Atividade de Pesquisa I (Entrega) 

Aula 09: Modelos de lacunas em serviços. 

Aula 08: O ambiente de serviços. 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Fórum – Semana 04. 

Guia Estudo 04 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Aula 10: Distribuição de serviços por meio de canais físicos e eletrônicos. 

Aula 11: Determinação de preços em serviços. 

Aula 12: Promoção de serviços e educação de clientes. 

E-fonte 04 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Trabalho Final – Web Conferência para dúvidas 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Guia Estudo 05 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Fórum – Semana 05. 

Aula 13: Flutuações da demanda e capacidade produtiva. 

Aula 14: Gerenciando demanda e capacidade. 

Aula 15: Gestão de filas e reservas. 

E-fonte 05 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Trabalho Final – Atividade de Pesquisa II 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Guia Estudo 06 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Fórum – Semana 06. 

Aula 16: Fidelidade com lucratividade. 

Aula 17: Estratégias de desenvolvimento de relacionamento com o cliente. 

E-fonte 06 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Trabalho Final – Atividade de Pesquisa II (Entrega) 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 15 minutos 

Carga horária: 90 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

Guia Estudo 07 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 

Fórum – Semana 07. 

Aula 18: Pessoas: vantagem competitiva em serviços. 

Aula 19: Pessoas: vantagem competitiva em serviços. 

Trabalho Final – Detalhes sobre a entrega e esclarecimento de dúvidas 

E-fonte 07 (Atividade 02 no Fórum de Aplicação de Conceitos) 

Blog “Dica da Semana” – com link sugerido pela professora. 



Dia 01 Dia 02 Dia 03 Dia 04 Dia 05 

Carga horária: 30 minutos 

Carga horária: --- 

Carga horária: 120 minutos 

Carga horária: 60 minutos 

AVALIAÇÃO FINAL (QUESTIONÁRIO) 

Fórum – Semana 08 (APRESENTAÇÃO DE TRABALHOS). 

Guia Estudo 08 ENCERRAMENTO 

Atividades regulares de motivação e verificação de acesso 



Considerações sobre os formatos e tipos de entrega solicitadas 



AVALIAÇÃO FORMAL 

PRODUÇÃO E DISCUSSÃO DE TRABALHOS 

•

•





ATUALIZAÇÃO DO CRONOGRAMA DE ATIVIDADES COMPLEMENTARES 

•

•

•


