
 
UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS 

  

  

IDENTIFICAÇÃO 

Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção e Sistemas 

Disciplina: Gestão de Operações de Vendas e Pós-Vendas 

Ano/Semestre: 2017/2 

Carga horária total: 45h 

Créditos: 03 

Código da disciplina: 092415 

Professores: Prof. Dr. Giancarlo Medeiros Pereira / Profa. Dra. Miriam Borchardt 

 

EMENTA 

Abordagens para o gerenciamento operacional de unidades de vendas e pós‐vendas e seu 

relacionamento com a satisfação do cliente. Gerenciamento da capacidade disponível, 

padronização de operações, treinamento, serviços, confiabilidade e programas de retenção e 

recuperação de clientes. 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

Os estudos de caso a serem desenvolvidos no laboratório poderão abarcar alguns dos temas a 

seguir descritos, bem como outros temas emergentes de interesse dos alunos (desde que esses 

temas se alinhem com a ementa da disciplina): 

- Valor & Relacionamentos; 

- Segmentação dos canais de venda; 

- Operações de pós‐vendas: fidelidade, recuperação de clientes e garantia; 

- Gestão dos canais de venda; 

- Marketing através de telefones móveis; 

- Design e vendas de serviços; 

- Formação de preços, descontos, receita e lucratividade; e 

- Redes sociais no Marketing Industrial e de Serviços. 

 

AVALIAÇÃO 

Estudo de caso desenvolvido a partir da análise das lacunas emergentes da literatura. Esse 

estudo é desenvolvido em ambiente laboratorial sob a supervisão dos docentes. 
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EMENTA 

Gestão de operações de manufatura e de serviços com foco no comportamento do consumidor; 
Variáveis que afetam o comportamento do consumidor; Infusão de serviços na manufatura  

 

 OBJETIVOS 

- Desenvolver a capacidade de compreender os conceitos relacionados à gestão do 

comportamento do consumidor. 

- Desenvolver a capacidade de compreender como o comportamento do consumidor influencia 

a gestão das operações de manufatura e de serviços. 

- Desenvolver competências conceituais e aplicadas afetas à gestão das operações em um 

cenário de infusão de serviços na manufatura e em um cenário onde o consumidor passa a atuar 

como co-produtor de valor. 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

 

1. Gestão de operações com base no comportamento do consumidor 

� Desenvolvimento de produtos e de processos (bens, serviços e soluções) considerando 

o comportamento dos diversos grupos de consumidores. 

� Lealdade, satisfação / qualidade percebida, recuperação do serviço e relação com o 

comportamento do serviço. 

� Gestão de operações em ambiente com infusão de serviços na manufatura e co-produção 

de valor por parte do consumidor. 

 

2. Relacionamento com consumidor 
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� Estratégias de relacionamento como elemento de monitoramento do comportamento de 

compra e de pós-compra. 

� Gestão da qualidade percebida e relação com o comportamento do consumidor. 

 

3. Gestão do comportamento do consumidor sob a ótica do produtor 

� Identificação e gerenciamento dos elementos influenciadores do comportamento dos 

consumidores, tanto em transações presenciais e virtuais.  

� Ajuste do comportamento do consumidor através da indução de atitudes e criação de 

valores e o impacto nas operações. 

� Identificação dos fatores culturais, sociais, pessoais, organizacionais / corporativos, 

psicológicos, ambientais e econômicos capazes de impactar na gestão das operações 

com foco no comportamento do consumidor. 

� Influências do comportamento do consumidor sobre a linha de frente e vice-versa. 

 

METODOLOGIA, TÉCNICAS E RECURSOS DE ENSINO (MATERIAIS):  

Aulas laboratoriais nas quais os alunos desenvolvem pesquisas qualitativas aplicadas afetas ao 

escopo da disciplina.  

 

AVALIAÇÃO 

Cada entrega parcial executada conforme cronograma estabelecido com cada aluno será 

avaliada. Deverá haver no mínimo 3 entregas parciais da pesquisa em desenvolvimento durante 

o semestre. Todas as entregas parciais têm mesmo valor. 
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EMENTA 

Conceitos de Inovação; as ideias econômicas fundadoras da inovação; A inovação e a 

competitividade; Os Sistemas de Inovação; A inovação e o Empreendedorismo; Gestão 

da Inovação; Inovação Tecnológica; Marcos Regulatórios da Inovação. 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

Aula 1 - Introdução e Apresentação da Disciplina; O surgimento da grande empresa; O 

surgimento da 'máquina que mudou o mundo': Henry Ford e Alfred P.Sloan Jr.; limites 

do desenvolvimento: as crises internacionais do petróleo de 1973 e 1979; A 

Reestruturação Industrial pós-crise internacional de Petróleo: Energia e Ambiente, 

Sistema Toyota de Produção, A sociedade em Redes, A modularização e o Sistema 

Hyundai de Produção 

Aula 2 – A Vantagem Competitividade das Empresas na Indústria Global (Porter) 

Aula 3 - Determinantes da Vantagem Competitiva Nacional e a Dinâmica da Vantagem 

Nacional 

Aula 4 – O Surgimento da Tecnologia Relacionada à Ciência (Freeman & Soete); A 

Microeconomia da Inovação: A Teoria da Firma; O conceito de Inovação e a Curva da 

Riqueza; A inovação como processo de gestão; a gestão da Inovação; 

Aula 5– A Macroeconomia da Inovação: Ciência, Tecnologia, Crescimento e 

Globalização; Sistema Nacional de Inovação, Sistema Regional de Inovação, Sistema 

Setorial de Inovação, Sistema Corporativo de Inovação 
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Aula 6 – Economia Gaúcha e Brasileira no Século XX e XXI: Uma Abordagem a Partir 

da Competitividade e da Inovação: A História do Processo de Desenvolvimento 

Econômico do RS vis à vis a de São Paulo na Primeira República; os Governos de 

Getúlio Vargas: o Estado e o Desenvolvimento Industrial do Brasil; Juscelino 

Kubitschek de Oliveira (JK), o Plano de Metas, Brasília e à ´Internacionalização às 

Avessas´ do Brasil.  

Aula 7 – Economia Gaúcha e Brasileira no Século XX e XXI: Uma Abordagem a Partir 

da Competitividade e da Inovação: O I e o II Plano Nacional de Desenvolvimento 

(PNB); O Governo Fernando Henrique Cardoso e o surgimento do Capitalismo de 

Laços – Implicações para a Competitividade e a Inovação; Os Governos Lula e Dilma: 

A Consolidação e os Limites do Capitalismo de Laços e a Retomada da Política 

Industrial no Brasil. 

Aula 8 – Competitividade, Internacionalização e Desempenho no Comércio 

Internacional: O Papel da Inovação; O Caso Brasil X Coréia do Sul 

Aula 9 – América Latina – Economia, Inovação e Oportunidades de Desenvolvimento  

Aula 10 –Sociedades Extrativistas: Estado-Nação, Democracia e Inovação. 

Aula 11 – Desenvolvimento e Padrão de Financiamento da Inovação no Brasil; 

Decisões de Investimento em Projetos de Inovação; 

Aula 12 – Apresentação dos alunos (tema a definir); 

Aula 13 – Apresentação dos alunos (tema a definir); 

Aula 14 – Apresentação dos alunos (tema a definir); 

Aula 15 – Apresentação dos alunos (tema a definir); 

 

Temas para Discussão possíveis nas aulas 12, 13, 14 e 15 (algumas propostas 

preliminares para escolha dos alunos): O Sistema Hyundai de Produção: 

Competitividade e Inovação; O Capitalismo de Laços, a Inovação e as implicações para 

o Estado do RS; Roadmap  Tecnológico (Technology Road Map – TRM); O papel da 

propriedade intelectual no processo inovativo; Empreendedorismo, Inovação e os 

starups; a inovação e a o ambiente: novos produtos e processos ´verdes´. 
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OBJETIVOS 

São os seguintes o objetivo principal e os objetivos específicos da disciplina: 

 

Objetivo Principal 

• A disciplina tem como objetivo principal apresentar as principais abordagens que 

ligar a competitividade e a inovação tendo como pano-de-fundo uma abordagem 

de cunho histórico-econômico e, tendo presente, o crescente processo de 

globalização e mundialização da economia. 

 

Objetivos Específicos 

• Mostrar a importância do contexto histórico para o desenvolvimento da 

competitividade das Firmas/Empresas e dos Países;  

• Compreender os conceitos associados com a vantagem competitiva das empresas 

na indústria global;  

• Compreender os determinantes e a dinâmica da vantagem competitiva nacional; 

• Compreender os conceitos de inovação, sistema de inovação: sistema nacional de 

inovação, sistema setorial de inovação, sistema regional de inovação e sistema 

corporativo de inovação; 

• Compreender o tema da Competitividade e Inovação no caso brasileiro  

 

METODOLOGIA 

A disciplina será conduzida através de exposição de seus conteúdos de forma oral-

dialogada e de seminários apresentados pelos alunos de textos da bibliografia 

previamente agendados. 

 

AVALIAÇÃO DA DISCIPLINA 

A avaliação da disciplina será composta das seguintes partes: 

� Participação nas discussões em aula: 20%; 

� Apresentação de Seminário: 30%; 

� Artigo para submissão a apresentação na Revista Brasileira de Inovação (RBI): 50 %; 
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P.S. A ideia da criatividade e da liberdade, pontos essenciais para potencializar 

efetivamente a construção processual dos resultados e o crescimento pessoal e 

profissional das pessoas, constitui o pano de fundo da ‘disciplina’.  
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JO, H.; LEE, B. H. Study on the historical evolution of hyundai production system 
examining the adoption of japanese production system (in Korean). Journal of Korean 
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LIN, Justin; CHANG, Há-Joon. Should industrial policy in development in developing 
countries conform to comparative advantage or defy it? a debate between Justin Lin and 
Ha-Joon Chang – DPR debate. Development Policy Review, [S.l.], v. 27, n. 5, p. 483-
502, 2009. 

MACDUFFIE, J. P. Modularity‐as‐property, modularization‐as‐process, and 
‘modularity'‐as‐frame: lessons from product architecture initiatives in the global 
automotive industry. Global Strategy Journal, [S.l.], v. 3, n. 1, p. p. 8-40, 2013. 
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IDENTIFICAÇÃO 
Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção e Sistemas 
Disciplina: Metodologia de Pesquisa 
Ano/Semestre: 2017/2 
Carga horária total: 45h   
Créditos: 03 
Área temática:  
Código da disciplina: 092416 
Professores: Profa. Dra. Cláudia Viviane Viegas 
                     Prof. Dr. Daniel Pacheco Lacerda 
                     Prof. Dr. Miguel Afonso Sellitto 

 
EMENTA  
Filosofia da ciência. Métodos científicos qualitativos e quantitativos aplicados 
à Engenharia de Produção. Técnicas de pesquisa aplicadas à Engenharia de Produção. 
Critérios para elaboração de um projeto de pesquisa. Defesa de projeto de pesquisa. 
 
CONTEÚDO PROGRAMÁTICO  
A disciplina tem como pressuposto a necessidade da ampliação do conhecimento sobre o 

Método Científico e suas derivações para programas de pós-graduação, em particular em 

Engenharia. Este raciocínio justifica-se por: I) A produção de dissertações e teses 

pressupõe a necessidade de se conhecerem as formas mais usuais de construção do 

conhecimento científico em Engenharia de Produção; II) O estudo do Método Científico 

oportuniza linguagens comuns a vários campos de conhecimento, incluindo a Engenharia 

de Produção; III) O estudo do Método Científico permite compreender as formas e as 

estruturas de pesquisas científicas; e IV) Têm-se observado, em nível nacional e 

internacional, uma crescente preocupação sobre o estudo do método aplicado à 

Engenharia de Produção. 

 
OBJETIVOS 
O objetivo geral da disciplina é proporcionar conhecimentos necessários sobre o método 

científico e suas diferentes derivações e técnicas, segundo as necessidades usuais de 

pesquisa em Engenharia de Produção, capacitando-os para atividades de produção 

científica neste campo de conhecimento. 
Conhecer e discutir criticamente o papel da ciência e do método científico na trajetória 

de construção do conhecimento humano; conhecer e discutir os métodos científicos mais 

usuais em Engenharia de Produção; conhecer e discutir as técnicas de pesquisa científica 

mais usuais em Engenharia de Produção; capacitar o mestrando a propor e defender um 

projeto de pesquisa científica que poderá ser usado em sua dissertação de mestrado. 
 
AVALIAÇÃO  
Resultados da oficina de produção textual: 20% da nota; 
Apresentação do capítulo 1 da dissertação e entrega da versão escrita do mesmo (até 15 

dias após a última aula: 80%. 
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IDENTIFICAÇÃO 

Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção e Sistemas  

Disciplina: Modelos de Gestão e Projeto Organizacional 

Ano/Semestre: 2017/2 

Carga horária total: 45 h   

Créditos: 03 

Código da disciplina: 115531 

Professor: Daniel Pacheco Lacerda 

 

EMENTA  

Estratégia: Estrutura; Processos; Sistema de Recompensas; Pessoas; Engenharia de 

Processos de Negócios; Sistemas de Avaliação de Desempenho; Modelos de Gestão; 

Projeto Organizacional; Organizações Flexíveis. A disciplina se desenvolveu sob a forma 

de uma estruturação de projeto de pesquisa, nesse ou em outro tema de interesse do 

discente e do docente. Assim permitiu-se a flexibilidade necessária para avançar no 

aprofundamento dos tópicos de interesse.  

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO  

 Modelo Estrela 

 Estratégia Organizacional 

 Processos de Negócios 

 Estrutura Organizacional 

 Sistema de Recompensas 

 Resiliência em Organizações 

 Cidades Resilientes 

 

OBJETIVOS 

 Capacitar pesquisadores em teorias, métodos, técnicas e ferramentas que 

permitam o projeto de organizações. 

 Capacitar na compreensão da composição de modelos coerentes e articulados de 

modelos de gestão 
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 Compreensão das contribuições do modelo de gestão e do projeto organizacional 

para a composição de organizações e cidades resilientes 

 Condução de projetos de pesquisa em parceria com organismos públicos e 

privados 

 

METODOLOGIA 

 Aulas expositivas; 

 Recursos midiáticos 

 Palestras 

 Aprendizado baseado em problemas reais 

 Design Science Research como elemento condutor de pesquisas que desenvolvam 

soluções úteis as organizações 

 

AVALIAÇÃO  

40% Seminários de aula  

60% Apresentação de artigo final da disciplina  
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on guide for leaders at all levels. New York: Amacon, 2002. 
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NADLER, D. A.; GERSTEIN, M. C.; SHAW, R. B. Organizational architeture: 
design for changing organizations. San Francisco: Jossey-Bass, 1992. 

RUMELT, R. Good strategy, bad strategy: the difference and why it matters. New 
York: Randon House, 2011. 

SALERNO, M. S. Projeto de organizações integradas e flexíveis. São Paulo: Atlas, 
2008. 
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change in the information age. Hershey: Idea Group Inc. 2000. 
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Journal of Production and Operations Management, [S.l.], v. 18 n. 9/10, p. 924-936, 
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IDENTIFICAÇÃO 

Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção e Sistemas 

Disciplina: Pesquisa Operacional e Suporte à Tomada de Decisão 

Período: 2017/2 

Carga horária: 45h - Créditos: 3 

Área temática: Engenharia de Produção 

Código da disciplina: 115529 

Professor: André L. Korzenowski 

EMENTA 

Princípios Básicos, Noções de Complexidade Computacional, Identificação e Formulação de 

Problemas, Modelagem matemática, Problemas mono e multi-objetivo. 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

1. Princípios Básicos de otimização. 

2. Noções de Complexidade Computacional. 

3. Identificação e Formulação de Problemas 

4. Modelagem matemática. 

5. Problemas mono e multi-objetivo. 

AVALIAÇÃO 

A avaliação consiste da apresentação de seminário(s) (40%) e da produção de um relatório de 

análise de um problema aplicado (60%). 

BIBLIOGRAFIA BÁSICA  

ALMEIDA, A. O conhecimento e o uso de métodos multicritério de apoio à decisão. 2. ed. 
Pernambuco: Universitária UFPE, 2011.  

FERREIRA, C. M. C.; GOMES, A. P. Introdução à análise envoltória de dados: teoria, 
modelos e aplicações. Minas Gerais: Ed. UFV, 2009.  

HILLIER, F. S.; LIEBERMAN, G. J. Introduction to operations research. 9th ed. New 
York: McGraw-Hill, 2009. 
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IDENTIFICAÇÃO 

Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção e Sistemas 

Disciplina: Pesquisas Emergentes de Gestão da Cadeia 

Ano/ Semestre: 2017/2 

Carga horária total: 45h 

Créditos: 03 

Código da disciplina: 115526 

Professor: Marco Antonio Viana Borges, Miguel Afonso Sellitto 

 

EMENTA 

Análise das tendências das pesquisas emergentes de gestão da cadeia de suprimentos: 
gestão de grandes empresas e de pequenas e médias empresas, processos flexíveis, 
qualidade, impactos ambientais, sustentabilidade, métricas de desempenho, 
globalização, sistemas de informação e aspectos éticos e sociais. 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

Supply chain design 

Global supply chain management 

Supply networks and mechanism of governance 

Social Network Analysis in Supply Network 

Risk management in supply chains 

Supply Chain Resilience 

Sustainable and green supply chain management 

Social responsability in supply chain 

High performance in supply chain 

Value and customer service management 

Supply chain innovation 

SCM and Industry 4.0 

 

BIBLIOGRAFIA BÁSICA 
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CHEN, I. J.; PAULRAJ, A. Understanding supply chain management: critical research and a 
theoretical framework. International Journal of Production Research, [S.l.], v. 42, n. 1, p. 31-
163, Jan. 2004.  
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Inc., 2007. p. 319-336. 
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