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APRESENTAGCAO DEP/UFSCAR

A Universidade Federal de Sao Carlos é uma das mais renomadas instituicdes publicas
de ensino do pais. Com 50 anos, agora em 2020, a UFSCar tem forte tradicdo no
ensino, pesquisa e extensao. S3o numeros que impressionam: quatro campi, 67 cursos
de graduacdo, 52 programas de pds-graduacdo (Doutorado, Mestrado e Mestrado
Profissional), mais de 100 cursos de especializacdo lato-sensu, mais de 12.000 alunos
na graduacdo, 5.000 na pds-graduacdo e 5.000 alunos em cursos de especializagdo.
Logo, se ingressar no curso de MBA em Gestao de Servico e Transformagdo Digital
(GSTD), vocé fara parte de uma das maiores e melhores instituicdes do pais.

O MBA em Gestao de Servigo e Transformagao Digital (GSTD) é uma das iniciativas do
Departamento de Engenharia de Produgdo (DEP) da UFSCar/S&o Carlos. O DEP oferece
cursos de graduacdo em Engenharia de Producdo desde 1973, cursos de mestrado
desde 1992 e de doutorado em Engenharia de Producdo desde 1999. Em 2020, fez a
sua primeira selecdo para o curso de Mestrado Profissional. Quanto aos cursos de
especializacdo, o DEP realiza os cursos de: Especializacdo em Gestao da Producao,
Especializagdo em Gestao Organizacional e de Pessoas e o MBA em Financas.

O Departamento de Engenharia de Produgdo possui um longo histérico de
oferecimento dos cursos de Especializacgdo em Gestdo da Producdo, Gestdo
Organizacional e de Pessoas e MBA Financas. O DEP/UFSCar tem um corpo docente
composto de 43 professores doutores, que trabalham em regime integral e dedicagao
exclusiva a UFSCar.

O MBA em Gestao de Servigo e Transformagdo Digital (GSTD) é uma nova iniciativa na
area de cursos de Especializacdo do DEP/UFSCar, reunindo as competéncias ja



consolidadas e aliadas a uma visao de mercado para difundir conhecimentos e formar
profissionais em um dos setores mais dindmicos e importantes para o pais, que é o
setor de servicos.

Sobre o curso

Servicos ocupam um papel fundamental em nossas vidas. Nos ultimos anos, é
evidente o crescimento de empresas de servicos ligadas aos setores de saude, varejo,
transporte, bancdrio, educacional, tecnologia etc. Essas empresas, cada vez, mais
desempenham um papel essencial na economia, no mercado de trabalho e em nossas
vidas. De fato, servicos representam a maior parcela do PIB e de geragao de empresas
ndo s6 no Brasil, mas em muitos paises.

Além disso, servicos sdo cada vez mais importantes para as empresas de manufatura,
que agregam mais servicos aos seus produtos de forma a entregar uma solucdo ao
cliente. Neste sentido, fabricantes de equipamentos e bens de consumo estdo
alterando seus modelos de negdécios focados na venda de produtos para modelos
orientados aos servigos (assinaturas, leasing operacional, entrega de resultados). E o
fenbmeno da servitizacdo das empresas ligadas ao setor industrial.

O MBA Especializacdo em Gestao de Servigos e Transformacgdo Digital (GSTD) tem
como objetivo preparar os gestores de empresas de servicos e de empresas industriais
orientadas a servigos a analisar e agir estrategicamente frente aos desafios impostos
na criacdo, implementacao e gestdao de servigos. Além disso, volta-se para um olhar
para o futuro, preparando-os para liderar a transformacao digital nas empresas de
servigos.

Para tanto, o MBA Especializacdo em Gestdao de Servicos e Transformagdao Digital
(GSTD) traz uma visdo abrangente e se baseia em quatro pilares de conhecimentos:

Modulo 1: Fundamentos da Gestdao: voltado a desenvolver capacidades esséncias na
gestdo das empresas de servicos.

Modulo 2: Gestao de servicos: focado em desenvolver capacidades ligadas ao design,
operacao e qualidade dos servigos.

Modulo 3: Exceléncia operacional em Servigos: voltado a melhoria operacional dos
processos de servigos

Modulo 4: Transformagdo digital em Servicos: focado em discutir como as novas
tecnologias vém transformando as empresas de servicos e como aproveitar essas
oportunidades.

Durante o curso, os alunos desenvolverdo a capacidade de identificar oportunidades
de aplicacdo dos conceitos ligados a gestdo de servicos e transformacdo digital em
suas empresas. Este conhecimento estara refletido no projeto final do curso, o qual
busca promover uma melhoria na empresa escolhida.



Objetivos
Ao final do curso o aluno estara apto:

e Conhecer referéncias que possibilitam pensar e agir estrategicamente frente
aos desafios da gestdo de servicos;

e Desenvolver competéncias e técnicas gerenciais contempordaneas que
permitam identificar e apresentar solu¢des aos problemas fundamentais que
afligem a gestdo de servicos;

e Adquirir conhecimentos técnicos e habilidades para tornar-se gestor lider em
sua empresa e/ou no proprio negdcio

e Visdo estratégica e habilidades na gestdo de servicos, construindo as
competéncias técnicas fundamentais a formagao de um lider.

e Adquirir uma visdo abrangente sobre a transformacado digital de empresas de
Servigos.

Publico-alvo

O MBA Especializagdo em Gestdo de Servicos e Transformagao Digital (GSTD) esta
direcionado a Empresarios, Diretores, Gerentes e Profissionais que possuam curso de
nivel superior e que desejam atualizar-se nas modernas técnicas da gestao de servicos
e transformacao digital

Ficha técnica

MBA Especializagdo em Gestao de Servigos e Transformacgao Digital (GSTD)

Carga hordria total: 440 horas (368 horas de aulas, 12 horas de atividades avaliativas e
40 horas de projeto aplicado).

Duragdo: 2 anos (18 meses + 6 meses de Projeto Aplicado)
Aulas: remotas e ao vivo (Tercas e quintas — 19 as 23 Horas).

Corpo docente: Professores da UFSCar e profissionais de renomada experiéncia no
marcado

Provas online e atividades dadas nas disciplinas

Projeto Final: obrigatdrio e defesa presencial em Sao Carlos.



*Numero minimo de matriculas para formagao de turma: 30 alunos

CERTIFICACAO

Os cursos de Pds-Graduacdo do DEP/UFSCar, incluindo o MBA Especializagdo em
Gestao de Servigos e Transformagdo Digital (GSTD) atendem as determinacgbes da
Resolu¢cdo CNE/CES n2 1, de 6 de abril de 2018, do Conselho Nacional de Educagdo e da
Camara de Educacdo Superior. Os alunos que atenderem todos os critérios de
aprovacao estabelecidos no regulamento (aprovagdo nas disciplinas e no projeto
aplicado) receberao certificado emitidos pela Universidade Federal de Sao Carlos.

CORDENACAO

Profa. Dr. Fabiane Leticia Lizarelli: Professora do Departamento de Engenharia de
Producdo da Universidade Federal de S3o Carlos (UFSCar) desde 2011, possui
Graduacgdo (2005), Mestrado (2008) e Doutorado (2013) em Engenharia de Producdo
pela UFSCar. Possui, como pesquisadora, interesse e projetos nos temas Programas de
Melhoria Continua como Lean, Seis Sigma e Lean Sigma aplicados a diversos contextos
como manufatura, servicos e mais especificamente, organizacdes publicas. Também
sdo temas de pesquisa Qualidade em Servicos e Inovacdo. E professora do Programa
de Pdés-Graduacdo em Gestdo de OrganizagOes e Sistemas Publicos (PPGGOSP), do
Programa de Pdés-Graduacgdo em Engenharia de Producdo (PPGEP) e faz parte do grupo
GEPEQ (Grupo de Estudo e Pesquisa em Qualidade). Também trabalhou com a gestado
do Ensino a Distancia e é professora da modalidade EaD desde 2012 em cursos de
graduacdo e especializacdo (Especializacdo em Gestdo Publica) do Programa UAB-
UFSCar. Também foi vice coordenadora do curso a distancia da UFSCar de Tecnologia
de Producdo Sucroalcooleira (2016-2019).

Prof. Dr. Glauco Mendes: Possui graduacao em Administracdao pela Universidade
Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (1994), mestrado em Engenharia de Producao
pela Universidade Federal de S3do Carlos (1999) e Doutorado em Engenharia de
Producdo pela Universidade Federal de S3o Carlos (2008). Realizou pds-doutorados na
Universidade de S3o0 Paulo (2015) e na Denmark Technical University - DTU (2016) . E
professor do Departamento de Engenharia de Produc¢do da Universidade Federal de
Sdo Carlos. E docente permanente do Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia de
Producdo (PPGEP - UFSCar) e do Mestrado Profissional em Gestdo de Organizacdes
Publicas (PPGOSP - UFSCar). Coordenador do Grupo de Pesquisa e Estudo em Servicos
(GEPS). Suas principais areas de pesquisas e atuacdo profissional sdo: Gestdo de



Servigos, Servitizagao e Sistema Produto-Servico, Design de Servigos e Experiéncia do
Cliente.

CORPO DOCENTE

O corpo docente é composto por professores doutores da UFSCar, de professores
convidados de outras instituicdes e de profissionais com renomada experiéncia de
mercado.

Para acessar o curriculo dos professores do curso. clique nos links dos curriculos lattes
e/ou Linkedin.

Andrei A. de Albuquerque (UFSCar) - Doutor em Administracdo de Organiza¢des (FEARP/USP)
Daniel Braatz A. A. Moura (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Producdo (UFSCar)

Fabiane Leticia Lizarelli (UFSCar) - Doutora em Engenharia de Produg¢do (UFSCar)

Fabio Molina da Silva (UFSCar) -Doutor em Engenharia de Produgdo (DEP/UFSCar)

Gilberto Miller Devds Ganga (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo (EESC-USP)
Glauco Henrique de Sousa Mendes (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo (UFSCar)
Gustavo Silveira de Oliveira (UFSCar) - Doutorando em Engenharia de Producgdo (UNIFEI)
Herick Fernando Moralles (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produc¢do (EESC/USP)

José Carlos de Toledo (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo (POLI/USP)

Juliana Keiko Sagawa (UFSCar) - Doutora em Engenharia de Produgdo (EESC/USP)

Kleber Esposito (USP) — Doutor em Engenharia de Produgdo (EESC-USP)

Luciano Campanini (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Producdo (DEP-UFSCar)

Maicon Gouvea Oliveira (UNIFAL) — Doutor em Engenharia de Producdo (EESC-USP)

Madrio Sacomano Neto (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo (UFSCar

Pedro C. Oprime (UFSCar) - Doutor Informag¢do e Comunicagdo (Universidade Aix-Marseille)
Ricardo C. Mergulhdo (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Producdo (UFSCar

Roberto A. Martins (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo (POLI/USP)

Roberto Fernandes Tavares Neto (UFSCar) - Doutor em Engenharia de Produgdo

Victor C. B. de Camargo (UFSCar) - Doutor em Ciéncia da Computacdo e Matematica
Computacional (ICMC/USP)

Victor Macul (INSPER) — Doutor em Engenharia de Producdo (EESC-USP)



Além desses, o curso de GSTD também conta com profissionais com renomada
experiéncia de mercado.

ESTRUTURA DO CURSO

Modulo | - Fundamentos

Disciplinas Horas
1. Gestdo Estratégica com énfase no BSC 16
2. Teoria das OrganizagGes 8
3. Gestdo estratégica de pessoas 16
4. Finangas aplicadas aos negécios 16
5. Andlise e Tratamento de Dados 8
6. Analise Multivariada 8
7. Projeto Aplicado 16

Modulo II- Gestao de Servigos

Disciplinas Horas
8. Gestdo de Servigos 16
9. Demanda e Capacidade em Servigos 8
10. Valor, Lealdade e Qualidade em servigos 8
11. Experiéncia do Cliente e customer success 16
12. Marketing de Servigos 16
13. Estratégias de Recuperagdo em Servicos 8
14. Custos e Precificagdo em Servigcos 16
15. Inovacdo e Design Thinking de Servigos 16
16. Servitizagdo e sistema produto-servigo 16
17. Soft Skills em servigos 16
18. Gamificagdo em Servigos 8
19. Tépicos emergentes em servigos 8

Modulo lll- Exceléncia operacional em Servigos

Disciplinas Horas
20. Design de Processos de Servigos 8
21. Melhoria de Processos de Servigos 16
22. Lean Thinking em Servigos 8
23. Lean Service - Técnicas e AplicagGes 8
24. Gestdo de Projetos e Metodologias Ageis 16
25. Seis Sigma em Servigos 8

Modulo IV - Transformagdo digital em Servigos

Disciplina Horas
26. Transformagdo Digital em empresas de servigos 8
27. Human centric technologies 16
28. Data Science and Big Data 16
29. Business intelligence & CRM 16
30. Marketing Digital e Midias Sociais 16
Carga horaria das aulas 376
Atividades Avaliativas 12
Projeto Aplicado 60

Total 440 horas




CONTEUDO

Modulo | - Fundamentos
Gestao Estratégica com énfase no BSC 16 horas

Conceito de Estratégia. Planejamento Estratégico. Diagndstico Interno e Externo.
Diretrizes Organizacionais. Tipos de Estratégia. Implementacdao e Controle da
Estratégia. Balanced Scorecard.

Teoria das Organizacoes 8 horas

OrganizacbGes, Servicos e Tecnologias; Burocracia; Perspectivas classicas;
Comportamento organizacional e Cultura; Poder e conflito; Ambiente organizacional e
estratégia; Redes e governanca; Instituicdes, recursos e controle corporativo; Temas
contemporaneos em Teoria das Organizagdes.

Gestao estratégica de pessoas 16 horas

Tendéncias da gestdo organizacional contemporanea. Cultura Organizacional e seu
impacto na gestdo de pessoas. Gestdo por Competéncia. Competéncias
organizacionais e individuais fundamentais ao exercicio da lideranga. Gestdao do clima
organizacional. Politicas e mecanismos de recompensa individual e coletivo (equipe).
Gestdo de conflitos na gestdo de pessoas.

Finangas aplicadas aos negécios 16 horas

Conceitos financeiros basicos; equivaléncia de capitais; sistemas de amortizacao;
métodos para comparacdo de oportunidades de investimento; andlise incremental e
break-even-point; decision making under risk; Benefit/Cost Analysis; problemas
praticos aplicados ao setor de servigos.

Analise e Tratamento de Dados 8 horas

Por que usar estatistica em pesquisas sociais? Medidas de tendéncia central e de
variabilidade. Uso da estatistica na tomada de decisdes. Amostras e popula¢des. Testes
de significancia estatistica. Medidas de associacao e correlacao.



Analise Multivariada 8 horas

Estatistica descritiva multivariada. Analises de interdependéncia (analise de
componente principal, andlise de cluster, andlise fatorial, entre outras). Analises de
dependéncia.

Projeto Aplicado 16 horas

Nessa atividade o aluno devera utilizar todas as técnicas e os conceitos desenvolvidos
ao longo do programa. O projeto aplicado devera ser desenvolvido individualmente.

Modulo Il — Gest3ao de Servigos
Gestdo de Servicos 16 horas

Fundamentos da Gestdo de Servicos; Caracteristicas dos Servicos; Diferencas entre
Produtos e Servicos. Tipologias de servicos; Sistema de prestacdo de servicos;
Atividades de Linha de Frente e Retaguarda, Ciclo de servicos; servicescape

Demanda e Capacidade em Servigos8 horas

Gestdo da Demanda em Servigos, Gestdo da Capacidade em Servicos. Yeld
management. Gestdo de Filas e Fluxo dos Clientes.

Valor, Lealdade e Qualidade em servicos 8 horas

Conceito de Qualidade. Qualidade e Satisfacdo. Modelos da Qualidade em Servicos;
Modelos dos cinco Gaps; Avaliacao da qualidade do servico; Expectativas do cliente;
Dimensdes da qualidade em servigos; SERVQUAL, NPS, métricas de avaliacdo da
qualidade

Experiéncia do Cliente e customer success 16 horas

Economia da Experiéncia. Conceito de experiéncia do cliente; Criando a jornada do
cliente; Mapeando a Jornada do Cliente: técnicas e ferramentas. Servicos incriveis
WOW, Diretrizes para o gerenciamento da experiéncia



Marketing de Servigos 16 horas

Conceitos e definicbes bdsicas de Marketing. Comportamento do consumidor.
Desenvolvimento da proposta de valor: segmentacao de mercado, diferenciacao e
posicionamento de Marketing. Mix de Marketing frente ao mercado: produto, preco,
distribuicdo e comunicacdo. Estratégias de Customer centric

Estratégias de Recuperagao em Servicos 8 horas

Recuperacgao de Servigo. Fallha em servigos. Categorias de resposta do cliente a falhas
de servigo. Principios de garantia de servico. Estratégias de recuperagao de falhas.

Custos e Precificagdo em Servigos 16 horas

Custos e despesas entre gastos fixos e varidveis. Custeio variavel; custeio baseado em
atividades (ABC); custo padrdo. O estudo da margem de contribuicdo e do ponto de
equilibrio. Técnicas de precificacdo em servicos. Precificacdo pelos custos, valor e
concorréncia. Custos e Pregos estratégicos.

Inovagao e Design Thinking de Servigos 16 horas

Do design estratégico ao operacional. Inovacdo incremental e disruptiva. Design
centrado no usuario e user experience. Design Thinking e Service Design Thinking.
Imersdo, ideacdo e prototipagem. Inovacdo e cocriacdo. Ferramentas aplicadas ao
Service Design thinking.

Servitizagdo e sistema produto-servigo 16 horas

Conceito de PSS. Tipologias de PSS. Beneficios e Barreiras. PSS Business Models.
Conceito de Servitizacdo. Niveis de Servitizacdo. Transicdo para servitizacao.

Soft Skills em servigos 16 horas

Conceito de Soft Skills. Apresentacdo das Soft Skills no nivel intrapessoal (Inteligéncia
Emocional, Autogestao, Criatividade, Capacidade de Tomada de Decisdo, Capacidade
Empreendedora, Etica, Autoconhecimento, entre outras); Soft Skills no nivel
interpessoal (Habilidade de comunicacdo, Trabalhe em equipe, Didlogo, Empatia,
Mediacdo e Solucdo de Conflitos entre outras)



Gamificagdo em Servigos 8 horas

Gamificacdo e negdcios. Elementos de jogos e aplicabilidade. Universo ludico, regras e
tomada de decisdo. Motivagdo e comportamento competitivo. Estratégias de
engajamento na produgdo de experiéncias ludicas. Gamificagdao e perspectivas. Estudo
de casos em servigos.

Tépicos emergentes em Servicos 8 horas

Discussao de cases e temas emergentes na gestdo de servigos

Modulo Il — Exceléncia operacional em Servigos
Design de Processos de Servicos 8 horas

Tipos de Processo de Negdcio. Abordagem de Processo. Mapeamento de processo de
servico. Linguagens e Técnicas de Mapeamento e Modelagem de processo de servico
(SIPOC, Fluxograma, BPMN, IDEF, entre outros). Indicadores de Desempenho para
Processos de Servico.

Melhoria de Processos de Servicos 16 horas

Diagnéstico de Processos. Método para Anadlise s Solucdo de Problemas (MASP).
Obtencao e Tratamento de Dados. Ferramentas para Gestao de Processos em Servigos
(Folha de Verificacdo, Diagramas de Pareto, de Causa e Efeito e de Dispersao,
Histograma, Brainstorming e Ferramentas de Controle de Processo). Ferramentas para
analise e efeito de falhas em servigos. Proposicdo e Acompanhamento de Melhorias
em Processos de Servicos.

Lean Thinking em Servigos 8 horas

Abordagem Lean. Principios do Lean. Lean Management. Os desperdicios nos
Processos de Servigos. Conceito de valor para o Lean. Os fundamentos do Lean. Os
tipos de Kaizen e importancia da melhoria continua para o Lean. Sistemas de
Sugestdes. Grupos de Melhoria. Eventos kaizen. Praticas do Lean em Servicos.

Lean Service - Técnicas e Aplicacdes 8 horas

Apresentacdo das principais ferramentas Lean. Os Principais Elementos do Sistema
Lean nos Processos de Servicos. Criando fluxo Lean em Processos de Servicos.
Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV). Gestdo de Fluxo de Valor. Gestdo Visual.



Relatério A3. Trabalho Padronizado. 5S. Outras ferramentas de apoio em servicos
(Modelo Kano e QFD). Apresentacdo de casos.

Gest3o de Projetos e Metodologias Ageis 16 horas

Introducdo a gestao de projetos. Processos de gerenciamento do PMBOK. Introdugao
a APM — Agile Project Management e visdao geral das metodologias ageis. Scrum.
Sprint.

Seis Sigma em Servigos 8 horas

Conceito de Seis Sigma. Origem Seis Sigma. Estrutura Seis Sigma. DMAIC. Ferramentas
Seis Sigma (Project chart, SIPOC, Critical to Quality, Analise de Variabilidade, Teste de
Hipdtese, Controle Estatistico do Processo, entre outras) aplicada a servigos.

Modulo IV - Transformagao digital em Servigos
Transformagdo Digital em empresas de servigos

Digitizacdo. Digitalizagdo. Transformacdo digital. Modelos de negdcios digitais.
Transformacgdo Digital e Industria 4.0. Jornada para a transformacdo digital em
servigos.

Human centric technologies

Avancos e tendéncias das tecnologias da informacdo e comunicacdo focadas em
servicos. Tendéncias emergentes. Fundamentos de internet das coisas, big data,
inteligéncia artificial, marchine learning, realidade aumentada e cloud computing.
Aplicacbes dessas tecnologias em servicos.

Data Science and Big Data

Big Data. 3V ou 5V. Big Data e o Processo de Tomada de Decisdo. Data Science:
Conceitos, Definicbes e a Relacdo com o Ambiente de Negdcios. Ferramentas e
Aplicacbes de Data Science: Data Mining e Data Analytics. Sistemas de Suporte a
Decisao e Data Mining

Business intelligence & CRM

Business Intelligence; Processo de inteligéncia competitiva; Fonte e inteligéncia e
coleta de dados; Técnicas de processamento e analise; Disseminacdo da IC;



Tecnologias aplicadas a IC; Conceitos Basicos de Marketing de Relacionamento.
Estratégias de Aplicacdo de CRM. Etapas da aplicacdo de CRM. O Papel do Data
Warehouse e dos processos de Data Mining. Tecnologia de Suporte ao CRM

Marketing Digital e Midias Sociais

Fundamentos do marketing e da cultura digital. Gerenciamento do processo de
comunicagao digital, marketing viral, WEB marketing e mobile Marketing. l6gicas de e-
commerce e e-business. Gerenciamento de midias digitais.

INVESTIMENTO

Matricula (inscrigdo): RS 715,00

Mensalidades: 20 (vinte) parcelas mensais de RS 735,00 (setecentos e trinta e cinco
Reais)

CONTATOS

Endereco

Rodovia Washington Luis, km 235
Bairro Monjolinho

Sao Carlos - SP

13565-905

E-mail: especializacao@dep.ufscar.br
Telefone: Fone: (16) 3351-9556 - (16) 3351-8238 - (16) 3351-8239
http://www.latosensu.dep.ufscar.br

Fale com os coordenadores:

Prof. Fabiane Lizarelli — fabiane@dep.ufscar.br
Prof. Glauco Mendes — glauco@dep.ufscar.br

Universidade Federal de Sdo Carlos P E
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