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EMENTA
Gestdo de operacGes de manufatura e de servicos com foco no comportamento do consumidor.

Variaveis que afetam o comportamento do consumidor. Infusdo de servicos na manufatura.

CONTEUDO PROGRAMATICO
1. Gestao de operac¢des com base no comportamento do consumidor:
= Desenvolvimento de solugdes (processos, produtos e servigos) considerando o perfil
(caracteristicas) e 0 comportamento dos diversos grupos de consumidores.
= Qualidade percebida, valor percebido, valor de uso e satisfacdo de clientes e sua relacdo com
0 comportamento do consumidor no contexto do consumo ou da utilizagdo de produtos e/ou
Servigos.
= Gestdo de operacBes em ambiente com infusdo de servi¢os nos mais diversos contextos de
mercado (agronegocios, manufatura e comércio/servicos), considerando o cliente /
consumidor como coprodutor em servigos, bem como a cocriagdo de valor gerada na

interacdo entre organizacgdes e os clientes / consumidores.

2. Relacionamento com o consumidor:

» Importéncia da prética relacional entre organizagdes e compradores (clientes / consumidores) e
estratégias de relacionamento como elemento de monitoramento do comportamento de compra
e de pds-compra / pds-consumo.

= Gestdo da qualidade do relacionamento entre as partes envolvidas no processo de decisédo de
compra e de consumo a partir do comportamento do consumidor.

= Intencéo de (re)compra, continuidade de uso, retencéo e lealdade de clientes / consumidores.
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Gestdo do comportamento do consumidor sob a 6Otica das organizagdes:

Identificacdo e gerenciamento dos elementos influenciadores do comportamento dos
consumidores, tanto em transag0es presenciais quanto virtuais.

Ajuste do comportamento do consumidor a partir da indugdo de atitudes e da (co)criagéo de
valor e o impacto nas operagdes e nos resultados das organizacdes.

Identificacdo dos fatores sociais, culturais, econdmicos, organizacionais (corporativos),
psicoldgicos e pessoais (individuais) capazes de impactar na gestdo das opera¢cdes com foco

no comportamento do consumidor.

OBJETIVOS

Desenvolver a capacidade de compreender os conceitos relacionados a gestdo do
comportamento do consumidor.

Desenvolver a capacidade de compreender como o0 comportamento do consumidor
influencia a gestdo das operagdes de manufatura e de servicos e o0s resultados das
organizacoes.

Desenvolver competéncias conceituais e aplicadas relativas a gestdo das opera¢fes em um
cenario de infusdo de servigos nas organizagdes e em um cenario no qual o consumidor

passa a atuar como coprodutor ou cocriador de valor.

METODOLOGIA

Aulas expositivo-dialogadas, abertas a participacdo e a contextualizacdo dos participantes. Fichas

de leitura de textos basicos e/ou complementares preparativos as aulas. Conducdo de seminarios,

apresentados pelos alunos, com discussdes dirigidas. Trabalho final da disciplina (estruturado na

forma de um artigo cientifico).

AVALIACAO
Ficha de leitura (FL) (Peso: 3,0 pontos)

Trabalho final da disciplina (tendéncias de consumo e oportunidades de mercado) (Peso: 7,0 pontos)

Obs.: Ambas as atividades deverdo ser realizadas em grupos de dois a quatro integrantes.
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