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CONVERSA INICIAL

Seja muito bem-vindo(a) a nossa aula.

Vocé sabia que o gerenciamento da cadeia de suprimentos é uma forma
de otimizar o orcamento de muitas empresas focadas na producdo de bens e
servicos? O papel do gerenciamento na logistica é focar na gestdo dos fluxos
fisicos, informacionais e humanos. Seu objetivo é otimizar esses fluxos e evitar
desperdicios desnecessarios de recursos.

A logistica deve ter uma gestdo eficiente, alcancar a méaxima
competitividade e rentabilidade da empresa, somando com a estrutura da rede
de cadeias de suprimentos, até o usuario final. Vocé deve notar a importancia
para a integracdo e introducdo de inovacdes nos processos das cadeias de
abastecimento e, também, nos processos da logistica, visando o aumento da
produtividade e engajamento de todos os participantes. Antes de iniciarmos esta
aula, vamos verificar os principais temas que nos acompanhardo durante o

desenvolvimento do processo de ensino e aprendizagem.

1. Evolucéo historica da producéo e dos servicos.

2. Sistemas de Producéo de Bens e Servigos.

3. Introducédo e Contexto.

4. Manufatura e Servigos.

5. Os processos de operacdes: modelo de transformacao.

Com base nestes temas, teremos uma visdo geral da evolucdo dos
sistemas de producéo de bens e servicos, seus conceitos fundamentais e dos
processos de operacdes. Ao final desta aula, vocé devera ser capaz de entender
a historia da producao e dos servigos, ter uma visdo dos sistemas, compreender
0 contexto no gerenciamento de operagdes; entender o fornecimento de
produtos e servicos e ter uma nog¢ao do modelo de transformacgéo e suas
operacoes.

Bons estudos!

CONTEXTUALIZANDO

Diante da complexidade e gestdo de um sistema produtivo de bens e
servigos, a gestao do fluxo de recursos e informagdes em todos 0s processos de




transformacao centraliza todos os esfor¢gos na racionalizagao das atividades e
maximiza o valor do cliente para que se tenham vantagens competitivas diante
da concorréncia.

Essa aula tem como objetivo apresentar a importancia da producéo de
bens e servigos, concentrada na eficiéncia e eficacia dos processos e na gestédo
de operacgles, que inclui medi¢cdes e analises. Entender que ela se aplica em
diferentes organizacdes de natureza dos produtos ou servicos, como a
agricultura, a mineracéo, as montadoras, a construcao civil e os servicos gerais.

Sabemos das grandes dificuldades enfrentadas pela gestdo de
operacdes, continuamente atenta ao planejamento, organizagdo, controle e
supervisdo, focada nos processos da producdo, manufatura e prestacdo de

Servicos.
TEMA 1 - EVOLUCAO HISTORICA DA PRODUCAO E DOS SERVICOS

Quando pensamos na evolucédo histdrica da producao e dos servicos, 0
ponto principal desse contexto é a gestdo. Desde o final do século XVIII,
comecando um pouco antes da revolugao industrial e continuando no século XX,
o conceito de gerenciamento foi algo desenvolvido e aprimorado continuamente,
permitindo uma eficiéncia de producdo cada vez maior e dos servicos através
das operacdes nas areas funcionais de uma organizacao.

Fazem aproximadamente dois séculos que a gestdo da producao e das
operacbes € um fator importante no crescimento econémico de um pais, no
desempenho, na melhoria da qualidade e no processo de administracdo das
praticas de negoécio. Vocé sabia que a visdo tradicional da administracdo da
manufatura comecou no século XVIII, quando Adam Smith (1723 — 1790)
reconheceu os beneficios econdmicos da especializa¢do do trabalho? Entéo, por
recomendacao, fez a divisdo das tarefas em subtarefas, para reconhecer os
trabalhadores que se tornariam altamente qualificados e eficientes em tarefas
mais especializadas.

Em 1776, o conceito de producéo se espalhou por todos os setores
econdmicos e industriais do mundo. Foi no inicio do século XX que Frederick
Winslow Taylor (1856 — 1915) implementou as teorias de Smith e desenvolveu a
gestao cientifica (debatida na obra Os Principios da Administracdo Cientifica).
Em 1900, Taylor vinculou a funcdo de producdo a funcdo de planejamento
como meio direto e influente na realizac&o de todo trabalho produtivo. Em 1915,




a funcao estoque foi vinculada como um dos meios diretos de preservacao dos
produtos apos o processo de producao, seguindo diversos critérios e estratégias
para evitar perdas e danos. E até o ano de 1930, muitas técnicas foram

desenvolvidas, mas mantendo o dominio da visao tradicional.
Saiba Mais

O que é producao?

E uma atividade organizada de transformac&o de recursos em produtos
acabados na forma de bens e servicos, com objetivo de satisfazer a demanda
por esses recursos transformados, ou seja, transformacdo de insumos em
produtos com valor agregado. Temos como exemplo de setores produtivos a
agricultura, silvicultura, mineragéo, construcao e fabricacao.

O que é servico?

E dificil de definir, por englobar muitas divisées de atividades. Podemos
considerar que servico é a producdo de bens intangiveis e que pode
compreender varios setores, como O armazenamento, 0 transporte, a
informacéo, servicos de carater financeiro, profissionais autbnomos qualificados,

gestdo de residuos, saude, assisténcia, comércio e administracéo publica.

O gerenciamento da producdo torna-se um termo aceitavel de 1930 a
1950, com a abrangéncia dos trabalhos de Taylor, que se tornavam mais
conhecidos. Os gestores de diversas empresas desenvolveram técnicas com
foco na eficiéncia da manufatura. Ao longo do tempo, os trabalhadores foram
estudados detalhadamente para eliminar esforcos desnecessarios e alcancar

maior eficiéncia.
Saiba mais

A eficiéncia operacional é prioridade nas industrias de manufatura. As
administracbes de muitas empresas estdo investindo macicamente em
tecnologia, com foco na industria 4.0 (automacdo e monitoramento de ativos).

Uma das prioridades atuais dos stakeholders, por exemplo, é a seguranca

cibernética.

Na década de 70, surgiram mudancas na conceituacdo do gerenciamento
de operacdes e servigcos. O setor de servigos se tornou mais distinto. Entéao, veio

a mudanca de producao para as operacdes, 0 que enfatizou a ampliagao de



organizagdes de servi¢os. E na sequéncia, a énfase na juncéo das analises com
as praticas de gestdo. Foi o inicio do desenvolvimento da informética e da
eletrbnica (novos computadores e cada vez menores), o silicio no

desenvolvimento de microchips (processamento e armazenamento de dados).
1.1 As mudangas no século XVIII

Observamos que o primeiro relato de operacdes (atividades praticadas
em diferentes setores) e gerenciamento de producédo € dado por Adam Smith
no seu livro Uma Investigacdo sobre a Natureza e as Causas da Riqueza das
Nacdes (1776). Sua tese é que a divisdo do trabalho permite mais producao
eficiente, ou seja, as pessoas sdo produtores mais eficientes se cada pessoa
trabalhar em um Unico componente, em vez de construir o produto do inicio ao
fim. Um exemplo citado em seu livro, um fabricante de alfinetes sozinho néo
conseguiria entregar mais de um alfinete por dia (devido as diversas operacfes
a serem realizadas), mas com dez operadores especializados em cada
operacédo, que pode chegar a dezoito tipos de operacgdes, a produgcédo chegaria
a cinco quilos de alfinete diariamente.

Nesse periodo, temos o inicio da 12 Revolucéo Industrial (1750), que veio

com as invenc¢des da maquina de fiar, do tear mecéanico e da maquina a vapor.
1.2 As mudangas no século XIX

Neste século, 0s avancos tecnoldgicos deram origem as pecas
intercambiaveis, importantes componentes de um produto, seguindo uma
padronizacdo de acordo com especificacdes técnicas, por conta do pioneirismo
de Eli Whitney e Marc Isambard Brunel, que popularizaram o uso de pecas
intercambiaveis para desenvolver sistemas de producdo altamente eficientes
para os trabalhadores construirem componentes que seriam montados no final
do processo.

Com o inicio desse periodo, veio a 22 Revolugdo Industrial (1850), com as
invencdes dos automéveis, avibes, meios de comunicagdo, energia elétrica,

vacinas, antibidticos e novos elementos quimicos.

1.3 As mudancgas no século XX




Observamos, na historia, que Henry Ford colocou em prética a divisdo do
trabalho e o uso de pecas intercambiaveis, através do método de fabricagéo por
linha de montagem. Foi uma revolucdo na operacdo e no gerenciamento da
producdo, pois permitia a producdo de um grande volume de carros. Com o
sucesso de entrega, esse método de producao foi adotado por muitos fabricantes
e permitiu a producdo em massa de bens de consumo.

Nesse periodo, temos a 32 Revolucao Industrial (1950), que veio com
novas tecnologias de informacédo, aeroespacial, eletrénica, energia atbmica,

genética e biotecnologia.
1.4 As mudangas presentes — século XXI

Atualmente, existem varios sistemas de gerenciamento de operagédo e
producdo. Com objetivo de aumentar a eficiéncia no processo. Alguns sistemas
ja sao bastante conhecidos, como o Six Sigma, a manufatura enxuta e a ISO
9000. Nao podemos deixar de comentar aqui sobre a 42 Revolucdo Industrial,
com a “industria 4.0”, surgida com a transformacéo digital e caracterizada pelos
seguintes elementos: fabricas inteligentes (sensores e dispositivos para
monitoramento remoto); coleta de dados e andlise instantanea (tomada de
deciséo) e dispositivos inteligentes no controle da producdo e da logistica
(conectividade).

Vamos aprender, no tema seguinte, sobre sistemas de producao de
bens e servi¢cos, como interagem entre si através da gestao dos recursos, de

pessoas, maquinas e operacoes.

TEMA 2 - SISTEMAS DE PRODUGAO DE BENS E SERVICOS

Todos os setores de uma organizacdo que estdo envolvidos em
producdo de bens ou servicos e buscam atingir objetivos pré-
estabelecidos, fazem parte de um sistema de operacdes. Séo eles:
marketing, financas, planejamento de novos produtos e producéo.
Desse modo, podemos dizer que as empresas existem para produzir
bens e desenvolver servicos dentro de um contexto concorrencial de
mercado que configura seus negécios (Fusco et al., 2003, p. 25).

Podemos dizer que as operagles sdo parte da area funcional central de
uma organizagao: seu gerenciamento desempenha um papel crucial na melhoria
da qualidade dos produtos e eficiéncia do ambiente de producéo, ou seja, é 0
processo de administracdo das préaticas de negdcios para maximizar a

eficiéncia e melhorar a qualidade da producéo. Elas envolvem atividades como




o0 planejamento, organizacdo e a supervisao das atividades para reduzir

custos e melhorar a lucratividade.
Saiba mais

Vocé sabia que os servicos de logistica impactam nos negécios de uma
empresa? Eles sdo responsaveis pela gestdo das seguintes atividades:
recebimento, armazenamento, movimentacdo de  matérias-primas,

carregamento, entrega de produtos e servicos semelhantes.

De acordo com Ritzman e Krajewski (2004, p. 21), “a estratégia de
operacoes traduz planos de servigcos ou produtos e prioridades competitivas para
cada segmento de mercado em decisdes que afetam 0s processos que apoiam
aqueles segmentos de mercado”.

As operacdes de producado envolvem uma estrutura na qual a pessoa, a
maquina e a matéria-prima interagem para produzir um produto tangivel, por
meio de atividades presentes na cadeia de suprimentos (estratégia de criar),
como: coleta de necessidades de clientes, aquisicdo de matérias-primas,
alocacdo de recursos, programacdo da producdo, manutencdo do estoque e
entrega de produtos acabado aos clientes.

Neste ponto, vale a pena saber quais sdo os principios da gestédo da
cadeia de suprimentos: foco no cliente, pensamento sistémico, inovacao
bimodal, colaboracéo, flexibilidade, tecnologia, visdo global, gerenciamento de
riscos, visibilidade e criacao de valor (Stanton, 2019).

As operacdes podem ser classificadas em alguns tipos de manufatura: a
repetitiva (producdo em massa); discreta (processos de projetos); por oficinas
(producdo personalizada); continua (produgdo em grande escala e
padronizada); por lote (tempo de configuracdo); aditiva (tecnologia por
impressao 3D).

Num sistema de servigos, 0s produtos sdo intangiveis e nédo fisicos. Suas
operacdes visam proporcionar uma experiéncia que leve a satisfacdo do cliente.
O planejamento da utilizacdo da capacidade dos servi¢os e entregar qualidade
aos clientes sdo importantes para o sucesso de uma empresa. Para Jacobs e
Chase (2009, p. 82), “os niveis de planejamento da capacidade para os servi¢os
devem considerar o relacionamento do dia a dia entre a utilizagdo do servigo e a

qualidade do servigo”.



De acordo com Kotler (1994), o servi¢co pode ser um ato ou desempenho
intangivel oferecido por alguém a outra pessoa, ou seja, a execucao deste
servico pode estar ligada diretamente ou ndo a um bem fisico.

As operacdes de servi¢co envolvem muitas equipes voltadas para fornecer
servicos de qualidade, como servigos profissionais especializados, ou seja,
equipes de suporte ao cliente e, especificamente, com experiéncia de
atendimento ao cliente. Sdo exemplos de organizacdes que se dedicam a
prestacao de servicos: logisticos, educacédo, hospitais, restaurantes, transportes,
marketing, esportes, saude, tecnologia de informacdo, entretenimento, entre
outras. As operacgbes de prestacdo de servicos podem enviar funcionérios aos
locais onde os clientes estédo, ou encontrarem-se com o0s clientes nas instalacdes
da empresa, para atendimento e assisténcia técnica. Veja o exemplo da figura
1.

Figura 1 — Prestacao de servicos na montagem de prateleiras

Crédito: Dmitry Kalinovsky/Shutterstock

Temos componentes importantes nas operacdes de prestacdo de
servigos, como a méo de obra, o modelo de servigo prestado e o ambiente de

servico.

e A méao de obra é uma for¢ca de trabalho qualificada ou semiqualificada
gue se envolve diretamente com os clientes para fornecer servicos.

e O modelo de servigo prestado é a abordagem que a organizagédo adota
para entregar valor intangivel aos clientes (principal foco da gestdo
organizacional).

e O ambiente de servico refere-se ao ambiente das instalacbes onde a

prestacao do servi¢o ocorrera.




Observa-se uma semelhanga nos dois sistemas de producédo de bens e
das operacdes de servicos, pois tanto a producao de bens quanto as operacoes
de servico envolvem recursos humanos e fisicos para entregar o que é desejado.
Por exemplo, o ambiente de producdo de bens de uma empresa automotiva usa
recursos humanos (engenheiros, técnicos etc.) e recursos fisicos (ferramentas,
maquinas etc.). O ambiente para as operacdes de servico de um saldo de beleza
contém: recursos humanos (especialistas em corte de cabelo, esteticistas etc.)
e recursos fisicos (condicionadores, alisadores, tesouras, pentes etc.).

Portanto, as operacdes de manufatura se concentram em produzir bens e
armazend-los em um depdsito antes de entrega-los aos clientes. As operacdes
de prestacéo de servicos facilitam a producdo e o consumo, simultaneamente.
Por exemplo, a empresa automobilistica que fabrica um carro o mantém no
depdsito até que um cliente apareca para compra-lo. E o saldo de beleza vai
fornecer servicos de corte de cabelo na presenca do cliente.

Assim, 0s servicos ndo sao armazenados para uso posterior e, quando ha
uma alta demanda por servicos, as operacdes de servico devem obter mais
recursos humanos e modificar as atividades operacionais de acordo com o
gerenciamento da oferta e demanda, ao contrario da producdo e
armazenamento de produtos acabados, que ndo precisa envolver recursos
humanos adicionais e modificar suas atividades operacionais quando ha uma
alta demanda por produtos. Entdo, vamos ver no préximo tema o aprendizado

guanto a introducdo de contexto na gestéo de operacdes e de processos.

TEMA 3 - INTRODUGAO E CONTEXTO

O gerenciamento de operac¢des e de processos trata da forma como as
organizagdes produzem bens e servigos. Tudo que vocé veste, come,
usa ou l€, bem como toda transac¢éo bancéria, visita a hospital e estada
em hotel chega até vocé gracas aos gerentes de operacdes que
organizaram sua producdo. (Slack et al., 2013, p. 27).

O gerenciamento de operagbes concentra-se no gerenciamento dos
processos de producao e distribuicdo de produtos e servigcos, mantendo
parte do foco na eficiéncia e eficacia dos processos. O gerenciamento de
operacdes, portanto, inclui medi¢cdes e analises substanciais de processos
internos. Também depende muito da natureza dos produtos ou servigos da
organizacdo, como na agricultura, na mineracdo, na constru¢ao ou nos servicos

gerais.
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Vale notar que a gestdo de operacdes esta voltada para o planejamento,
organizacdo e supervisdo nos sistemas de produgcdo, manufatura ou prestacéo
de servicos, ou seja, com foco em projetar e controlar o processo de producéo e
redesenhar as operacdes comerciais na producdo de bens ou servi¢os, caso
necessario.

Slack et al. (2013) descreve o conceito de gerenciamento de operacoes e
de processo como:

A funcéo de operacdes é o conjunto de atividades da organizacdo que
produz bens e servigcos. Cada empresa tem uma funcao de operacdes
porque cada uma delas produz algum mix de produtos e servicos.
Operacdes ndo sdo sempre chamadas por esse nome, mas qualquer
gue seja seu nome, € sempre relacionado com o gerenciamento da
principal finalidade do negécio — produzir algum mix de produtos e
servicos. Processos também produzem produtos e servigos, mas em
menor escala. Eles sdo os componentes das opera¢des, mas outras

fungbBes também tém processos que necessitam de gerenciamento.
(Slack et al., 2013, p. 28).

3.1 O que sao bens e servi¢os?

Um produto € uma oferta tangivel a um cliente, enquanto um servico é
uma oferta intangivel. Podemos afirmar, portanto, que o produto € uma troca
Unica de valor e um servico envolve um periodo mais longo. Nos dois casos,
temos diferentes valores percebidos pelo cliente. O valor de um produto é
inerente a prépria oferta tangivel de escala e complexidade e o valor de um
servico esta no beneficio que o cliente percebe a partir do momento em que usa
0 Servigo.

E importante notar que o cliente frequentemente julga o valor de um
servico com base na qualidade do relacionamento entre a empresa e o cliente
durante a utilizacdo do servigo, pois 0 processo transformou insumos em
produtos que devem satisfazer as necessidades, tanto internas quanto externas,
dos clientes.

Nas diferencas entre bens (tangiveis) e servigos (intangiveis) se
incluem a qualidade, o preco, a funcionalidade, as caracteristicas e inovacéo. As
pessoas exigem servicos e produtos diferentes para satisfazer as suas varias
necessidades, desejos e caprichos. (Moura, 2006). Nesse ponto, pode-se
observar que a funcdo de marketing desempenha um papel central na
comercializacdo de diferentes produtos e servi¢cos para diversos clientes-alvo,

por meio de planos de marketing e previsdes de vendas.
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As principais caracteristicas de um produto fisico sédo: poder ser
segurado, poder ser visto, ser sentido ou cheirado. Sua venda é uma transacao
de processo unico e, em determinados casos, pode ser devolvido ao vendedor
para substituicdo ou reembolso (quando ha erro ou o produto veio danificado). O
valor do produto é criado e derivado dos beneficios que ele oferece, é a visdo do
cliente que vai definir exatamente os desejos de ter um produto que atenda suas
necessidades, dai a decisdo de compra-lo. Aléem da questdo de propriedade,
pois, para um comprador, uma vez que a propriedade € transferida no momento
em que a transacdao é realizada, esta pode ser transferivel novamente.

Os produtos séo pereciveis, por exemplo: os produtos agricolas frescos e
produtos alimenticios que necessitam de armazenagem especial para uso ou
venda posterior.

A principal caracteristica de um servigco é: a percepcao do trabalho
realizado por outra pessoa para um individuo. Por exemplo, uma pessoa resolve
conhecer um restaurante para ter os servicos desejados e realizados por outras
pessoas. Essa pessoa nota que o estabelecimento oferece comida diferenciada,
0 ambiente € agradavel e limpo, os funcionérios sdo atenciosos e educados, 0
preco apresenta custo-beneficio que atende as necessidades com cardapios
bem elaborados e os estilos de servico sdo especializados. Na maioria dos
casos, estes sdo 0s elementos que atraem as pessoas, pela qualidade do servigo
gue recebem, pela seguranca alimentar e pelo profissionalismo.

Um servico pode ser contratado por um periodo ou por atendimento Unico
e especifico. O servi¢co nao pode ser devolvido ao provedor, ele é continuo. Nao
pode ser armazenado para uso ou venda posterior. Nao pode ser quantificado
numericamente. Segundo Moura (2006), séo servicos logisticos contratados
a armazenagem, transporte de saida, operacdoes de despachante oficial,
transporte de entrada, operacdes de transitorio, pagamento e auditoria de
valores de fretes, cross-docking, consolidacéo de cargas e distribuicao, servigos
de consultoria, devolucbes (logistica reversa), selecdo de transportador,
atendimento de encomendas, aquisicdo de logistica, atividades selecionadas
para fabricacdo, etiquetagem e marcacdo de produtos, tecnologias de
informagéo, gestdo de frotas, entradas e processamento de encomendas,
instalagcao e montagem de produtos, controle da distribuicdo, servigcos ao cliente,

servigcos 4PL, gestéo de inventario e da cadeia de abastecimento.

ad
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Portanto, podemos ter diferentes servigos quanto ao grau de contato com
o cliente e os servigos logisticos estdo presentes desde o inicio do processo.
Vocé ja notou ou teve experiéncia com algum servico oferecido por uma mesma
empresa ser mais simples para algumas atividades e complexo para outras? Um
banco, por exemplo? Entdo, aprenda sobre organizagbes de manufatura e

servigos no proximo tema.
TEMA 4 - MANUFATURA E SERVICOS

Vocé sabia que temos diferencas entre organizacbes de servico e
manufatura? Essas diferencas sdo notadas nos seguintes aspectos: a
tangibilidade na producdo; a producdo sob demanda ou para estoque; a
producdo especifica do cliente; as operagfes intensivas com méao de obra
especifica ou até automatizadas e da necessidade de um local fisico. Na pratica,
as organizagcbes de servico e manufatura compartiham muitas
caracteristicas, pois muitos fabricantes oferecem suas préprias operacoes de
servico e exigem pessoas qualificadas para atender o objetivo estratégico do
negocio.

A manufatura ndo oferece apenas produtos e as organizacdes de servi¢cos
nao oferecem apenas servi¢cos. Dessa forma, os dois tipos de organizacdes
normalmente fornecem um pacote de bens e servi¢cos. Claro que os prestadores
de servi¢o ndo podem fazer o inventario de suas saidas, mas eles devem fazer
o inventario das entradas dos seus insumos. Na questdo dos contratos com
clientes, estes devem estar bem escritos quanto a execucdo e entrega do
servico. E a qualidade é observada no contato com o cliente (interno e externo),
como exemplificado na figura 2.
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Figura 2 — A importancia dos feedbacks dos clientes.

s

Crédito: Black Salmon/Shutterstock

A principal diferenca entre empresas de servicos e fabricantes € a
tangibilidade de sua producdo. Para uma empresa de servicos, como
consultoria, treinamento ou manutencao, por exemplo, a producéo é intangivel.
Para os fabricantes, é a producao de bens fisicos que os clientes podem ver e
tocar.

Na producdo sob demanda, as empresas de servico, ao contrario da
manufatura, ndo mantém estoque; eles criam um servigco quando um cliente o
solicita. Fabricantes produzem para estoque, com niveis de estoque alinhados
as previsfes de demanda do mercado consumidor ou mantém niveis minimos
de estoque, contando com a precisdo das previsbes de demanda e sua

capacidade de producédo para atender a demanda (Just-in-Time).
Saiba mais

De acordo com Castiglioni (2013, p. 146), o sistema Just In Time (JIT),
gue em portugués significa “no momento exato”, ou, ainda, em um linguajar mais
corriqueiro, “em cima da hora”, € um sistema de produc¢édo cuja ideia principal é
fabricar produtos na quantidade necessaria, no momento exato em que o item &
requisitado. Produz-se o que for necessario, quando for necessario e apenas o

necessario.

Na producdo especifica para o cliente, as empresas de servico nao

produzem um servico, a menos que o cliente o solicite. Podem projetar,
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desenvolver o escopo e o0 contetdo do servico antes de atender a qualquer
pedido. Essas empresas de servico produzem “sob medida”, para atender as
necessidades dos clientes. Sdo horas de consultoria, horas de projeto e horas
de instalac&o. Alguns fabricantes, por exemplo, podem decidir produzir bens sem
um pedido ou previsado da demanda do cliente.

Quanto ao requisito de mao de obra ou de processos automatizados, uma
empresa de servicos exige pessoas com conhecimentos e habilidades
especificas nos distintos tipos de servi¢co. A entrega de servi¢os exige muita mao
de obra e ndo pode ser automatizada facilmente, mas a gestdo do conhecimento
permite um grau de captura e compartiihamento do conhecimento entre os
envolvidos no processo. Na manufatura, os processos de producdo podem ser
automatizados para reduzir requisitos de mao de obra e melhorar o desempenho.

Em relacdo ao local, as empresas de servico ndo exigem um ponto fisico
de producdo. Sao as pessoas que determinam, criam e entregam 0 Servico em
qualquer lugar. Por exemplo, empresas globais, como a consultora Deloitte,
gue conta com mais de 330 mil profissionais em mais de 150 paises, usam redes
de comunicacgao para acessar as habilidades e conhecimentos de servico mais
adequados dos seus escritorios em todo o0 mundo, com o propésito prestar
servicos de auditoria, consultoria, assessoria financeira, risk advisory,
consultoria tributaria e servicos relacionados (Portal Deloitte?).

A manufatura precisa ter um local fisico para suas operacdes de producao
e manutenc¢do de estoque, 0 que nao ocorre necessariamente no proprio local
do fabricante, ou seja, pode ocorrer em qualquer ponto da cadeia de
abastecimento. O processo de manufatura € o meio escolhido por uma empresa
para usar recursos (de transformacdo e recursos a serem transformados) e
chegar no produto acabado. Diferentemente do servico, que € uma agao ou
esforco realizado para satisfazer uma necessidade ou para atender uma

demanda, ou seja, produzindo bens intangiveis.

1 Portal Deloitte. Sobre a Deloitte. Disponivel em:
<https://www2.deloitte.com/br/pt/footerlinks/about-deloitte.html>. Acesso em 19 nov. 2021

ad
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4.1 Resumindo

Seja no servico ou na manufatura, as organizagcdes sempre vao precisar
de clientes. Tanto em servigos quanto na manufatura exigira muito trabalho, com
foco no retorno do investimento, no marketing, na previsdo e no planejamento
de capacidade, tudo para atender a oferta e demanda. E a diferenca entre as

operacdes de manufatura e de servigo se apresenta nas seguintes categorias.

e Natureza fisica do produto: na manufatura, fornece produtos fisicos e
duraveis. No servico, fornece o produto intangivel e perecivel.

e Inventario: na manufatura, a producéo pode ser inventariada. No servico,
a saida nao pode ser inventariada.

e Contato do cliente: na manufatura, envolve baixo contato com o cliente.
No servico, envolve alto contato com o cliente.

e Tempo de resposta: na manufatura, requer um longo tempo de resposta
para atender a demanda do cliente. No servico, requer um curto tempo de
resposta para atender a demanda do cliente.

e Localizagcdo e tamanho da operacéo: na manufatura, atende o mercado
regional, nacional e até internacional. No servico, atende de forma pontual
e pode se estender no mercado global.

e Instalagbes: na manufatura, requer uma instalagdo maior, mais
automacao e maior investimento de capital. No servigo, requer pequenas
instalacdes.

e Qualidade: na manufatura, a qualidade pode ser facilmente medida. No

servico, a qualidade ndo pode ser medida facilmente.

Embora existam algumas caracteristicas basicas em comum, diferentes
tipos de producéo de operacdes de manufatura e servicos levam a aplicacbes
diferentes das duas operacdes, ou seja, podemos ter métodos de gerenciamento
diferenciados. Por isso, no préximo tema, € importante aprender o processo de

operacgdes e como se apresenta 0 modelo de transformacéo aplicado.
TEMA 5 — OS PROCESSOS DE OPERAGOES: MODELO DE TRANSFORMAGAO

Vocé sabia que as organizagdes buscam a melhoria para exigir
mudancas de seus processos e sistemas? Portanto, as mudangas ocorrem com

treinamento continuo, busca de aprendizado, investimento em tecnologias, foco
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em resultados, otimizagdo do desempenho do ativo, aumento da produtividade
e elevacao da qualidade.

Na década de noventa, o0 mercado empresarial comecgou a implementar
ferramentas e sistemas de ERP para padronizar seus processos de negocios.
A tecnologia redefiniu o papel das operacdes na criacdo e entrega de bens e
servigos produzidos por uma organizacao para seus clientes. As organizacoes
precisam de agilidade em seus processos operacionais para se adaptarem
rapidamente ao mercado competitivo que continuamente esta em mudanca.
Muitas organiza¢cbes de manufatura ganham com a automacéo no processo de
transformacao, na produtividade e na repetibilidade de processo.

A automacdo de uma linha de processo minimiza a quantidade de
operacfes manuais e maximiza o rendimento operacional (fisico). Um modelo
de transformacédo projetado para atender esses requisitos aumenta o
desempenho na utilizagdo dos equipamentos, das equipes e das operacdes da
fabrica. Podemos analisar trés componentes das operacdes: entradas (input),
processos de transformacdo (process) e saidas (output). Veja a Figura 4 a

sequir.

Figura 3 — Componentes de um modelo de transformacéo

/ iINPUT

FEEDBACK

Crédito: Ivelin Radkov/Shutterstock

Para Lobo (2010, p. 51), “o processo de transformacéo do sistema, que é
definido como a fungao que possibilita a transformacéo de um insumo (entrada)
em produto, servico ou resultado (saida)”, ou seja, € um dos elementos

componentes de uma empresa.
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A gestdo de operagfes envolve a direcdo sistematica e o controle dos
processos e este modelo basico de transformacdo aplica-se igualmente em
organizacdes de manufatura e servigos.

Nas entradas, temos insumos que sao usados no processo de criacao de
bens ou servigos e podemos classificar em: recursos transformados e recursos
de transformacé&o. Encontramos diferentes tipos de recursos, e alguns exemplos
sdo materiais, informacdes e clientes.

E interessante entender que muitas pessoas pensam nas operacdes
como sendo somente a transformagdo de materiais ou componentes em
produtos acabados, 0 que se relaciona a sua visdo das operacdes: o calcario e
areia sao transformados em vidro ou um automoével é montado a partir de suas
varias partes. Mas ndo podemos esquecer das organizacbes que produzem
bens ou servicos que transformam recursos, ou seja, a transformacédo da
informacé&o ou de clientes, por exemplo: consultorias, cabeleireiros, hospitais etc.

As pessoas estdo envolvidas diretamente no processo de transformacéo
ou apoiando-o. O capital investido com as instalagdes (terrenos, edificios,
maquinas e equipamentos) € importante para este processo. O trabalho a ser
executado precisa de méo de obra, pode ser direta quanto contratada para
fornecer servicos. As operacdes variam muito na combinacdo de trabalho e
capital que compfe seus insumos. E quando temos operacfes altamente
automatizadas, estas dependem em grande parte do capital.

Nos processos de transformacdo, podem ocorrer resultados
indesejaveis (acumulo de residuos) e na gestédo de operacfes isso € um assunto
importante para minimizar o impacto ambiental dos residuos ao longo de todo o
ciclo de vida do produto, pois proteger a salude e a seguranca dos clientes
internos e externos sdo uma responsabilidade das organizagbes. O
conhecimento e as habilidades das pessoas contam muito na fungdo de
operacdes, quando se alinha a responsabilidade pelo comportamento ético em
relacdo ao impacto social dos processos de transformac&o. Por exemplo, um
modelo de processo de transformacéo praticado ilegalmente por fabricantes,
como empregar trabalho infantil, ou n&o respeitar o0 meio ambiente. Isso causa
danos severos.

Um processo de transformacgéo € toda atividade ou grupo de atividades
gue pega uma ou mais entradas (insumos), transforma e agrega valor a elas e

fornece saidas para seus clientes. Podemos notar diferentes tipos de
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transformacao, por exemplo: na manufatura (criacdo fisica de produtos), no
transporte (movimentacdo de materiais ou clientes), no fornecimento (varejo),
em servico (tratamento de clientes ou armazenamento de materiais).
Normalmente, sdo necessarias varias transformacodes diferentes para produzir
um bem ou servico. Vejamos um exemplo resumido de um processo numa

cervejaria:

Figura 4 — Infogréafico do processo na cervejaria

Malt Boiting Fittration
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Fonte: Vectorgoods studio/Shutterstock

O processo de transformacgédo pode ter uma operacdo macro (no caso,
fazer cerveja) e micro, que inclui os detalhes das operagcBes: a moagem da
cevada maltada em gréos; misturar o grao com agua quente para formar o mosto
(mistura acucarada destinada a fermentacdo alcodlica); resfriar o mosto e
transferi-lo para o tanque de fermentacdo; adicionar fermento ao mosto e
fermentar o liquido em cerveja; filtrar a cerveja para remover o fermento gasto;
decantar a cerveja em barris ou garrafas.

Nas saidas, temos os resultados do processo de transformacéo, ou seja,
as finalidades da unido dos objetivos, atributos, relacdes, controle e avaliacdo
(quantificavel).

Precisamos do feedback ou retroalimentacgéo, sdo essas as informacoes
(comunicacédo) que podem apresentar um resultado positivo ou negativo. Isso

propicia o aprendizado para reduzir desvios e melhorar a padronizagao.
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TROCANDO IDEIAS

Leia no Capitulo 1, “Competindo com operag¢fes”, do livro Administracéo
da producdo e operacdes, de Ritzman, L. P. (2004), sobre as estratégias de
servico e de fabricacdo (pag. 17 a 19). Entenda como os dois fornecem base

para O processo.
NA PRATICA

Jacobs e Chase (2009, p. 195) apresentam o0 seguinte conceito de
“abastecimento estratégico”. € o desenvolvimento e gerenciamento de
relacdes com os fornecedores para obter produtos e servicos para atender as
necessidades imediatas da empresa. Com o aprendizado dessa aula, vocé pode
analisar como as empresas desenvolvem uma estrutura para que a gestao

entenda a natureza da demanda por produtos e servicos.

FINALIZANDO

Com a evolucdo histérica da producdo e dos servigos, vimos, nesses
altimos dois séculos, aproximadamente, que a gestdo da producdo e das
operacbes € um fator importante no crescimento econémico de um pais, no
desempenho na melhoria da qualidade e no processo de administracdo das
praticas de negdcio. Os seus sistemas sao parte da area funcional central de
uma organizacao, seu gerenciamento desempenha um papel crucial na melhoria
da qualidade dos produtos e eficiéncia do ambiente de producdo. E o
gerenciamento de operacdes concentra-se no gerenciamento dos processos de
producdo e distribuicdo de produtos e servicos, mantendo parte do foco na
eficiéncia e eficacia dos processos. Na pratica, as organizacbes compartilham
muitas caracteristicas, pois muitos fabricantes oferecem suas préprias
operacoes de servico e exigem pessoas qualificadas para atender ao objetivo do
negocio. Assim, o treinamento continuo, a busca de aprendizado e investimento
em tecnologias focam em resultados como a otimizacdo do desempenho do

ativo, aumento da produtividade e elevacao da qualidade.
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