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Capítulo 1


Introdução à gestão de operações e serviços







  

    Com o atual dinamismo do mundo dos negócios, a sobrevivência e o desenvolvimento das empresas pressupõem a otimização de sua eficiência, e para isso é vital o planejamento de cada uma de suas atividades de negócios da maneira mais organizada e perfeita possível. Cabe à gestão de operações ser eficiente e eficaz ao produzir e entregar produtos e ao prestar serviços aos clientes.




    Neste capítulo, abordaremos os principais conceitos que norteiam a gestão de operações e identificaremos as principais diferenças entre as estruturas de operações em empresas produtoras de bens e serviços. Trataremos também da importância do setor de serviços no desenvolvimento das economias.




    1 A empresa e a gestão de operações




    A gestão de uma empresa tem como finalidade atingir determinados objetivos utilizando os recursos disponíveis de forma integrada. A gestão de operações é uma das três principais funções empresariais (figura 1). A função do marketing e das vendas é relacionar a empresa com o mercado, identificar necessidades e expectativas dos clientes e vender e promover produtos; as finanças fornecem os recursos financeiros necessários à operacionalização da empresa; e a gestão de operações, por sua vez, é a função que compreende as atividades realizadas pela empresa para produzir e disponibilizar no mercado produtos ou serviços.




    

Figura 1 – Principais funções empresariais
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    A gestão de operações é uma das mais importantes funções empresariais, pois concretiza a razão de ser da empresa e contribui para a efetividade da estratégia empresarial.
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IMPORTANTE




    A estratégia e as operações de uma empresa estão interconectadas, pois enquanto a estratégia, por meio do planejamento, se propõe a atingir um objetivo, as operações são o meio para atingi-lo. A gestão de operações deve correlacionar o planejamento das atividades da empresa ao seu planejamento estratégico.




     



        




 



        




      




    




    A gestão de operações define e aplica os procedimentos necessários para a agregação de valor[1] aos recursos – matérias-primas, componentes, informação e conhecimento –, por meio de sua transformação, para obter e disponibilizar produtos e serviços no mercado.




    São exemplos de operações a fabricação de produtos, o atendimento ao cliente, a venda de seguros, a realização de serviços médicos, isto é, todas as atividades em que a empresa gerencie recursos para produzir, montar ou distribuir produtos ou serviços a fim de satisfazer as demandas de seus clientes.




    A essência da função de operações é a criação de valor. Para que os outputs sejam os desejados (figura 2), devem ser efetuadas medições de desempenho ao longo dos processos, que então devem ser comparadas a valores preestabelecidos para a identificação de desvios e correção de rumos, se necessário.




    

Figura 2 – Exemplo de um sistema de operações de processamento de materiais
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Fonte: adaptado de Pinto (2010, p. 3).







    Em um mundo de constantes e imprevisíveis mudanças, a competitividade empresarial está condicionada à rapidez com que as empresas conseguem responder às alterações do ambiente em que atuam ou antecipá-las. Isso aumenta o grau de complexidade das operações, pois elas são dependentes de múltiplos fatores – tempo, custo, flexibilidade, ambiente de negócios, recursos humanos, tecnologias – que não são possíveis de se otimizar simultaneamente, sendo necessário fazer escolhas (trade-offs) para garantir a competitividade empresarial sem que haja prejuízo da efetividade operacional.[2]
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IMPORTANTE




    A excessiva importância outrora dada aos custos da empresa tem sido progressivamente contrabalanceada pela necessidade de excelência no atendimento ao cliente, agora focado na agilidade, na empatia e na disponibilidade dos produtos ou serviços.




     



        




 



        




      




    




    Também o conceito de produtividade, definido como o quanto se produz em relação aos recursos utilizados, e de eficiência, isto é, o quanto se produz em relação ao quanto se poderia produzir, devem ser levados em consideração, pois a gestão de operações deve aumentar a produtividade ao fazer uso mais eficiente dos recursos e satisfazer mais seus clientes do que a concorrência, garantindo que os produtos tenham a qualidade anunciada e sejam entregues no local certo, na quantidade solicitada e no prazo combinado.




    Uma vez que a gestão de operações se concentra no gerenciamento eficiente e eficaz dos processos, que objetivam produzir e distribuir produtos e serviços, e dada a diversidade da natureza dos produtos ou serviços nas economias – indústria, agricultura, serviços gerais, transporte, etc. –, torna-se imprescindível entender o contexto de cada operação e, em particular, as diferenças entre as operações com produtos e as operações com serviços.




    2 Breve história do segmento de serviços




    Serviços são atividades essenciais no seio de qualquer economia, que, para se desenvolver e melhorar a qualidade de vida de suas comunidades, necessita do apoio de serviços estruturados.




    Desde a educação formal na Grécia Clássica, do comércio na Roma Antiga e do transporte de especiarias da China à Europa pela rota da seda, os serviços têm acompanhado o desenvolvimento econômico. Também os descobrimentos marítimos contribuíram para alavancar o transporte de mercadorias, o desenvolvimento das atividades portuárias e a abertura de novos mercados em vários países, intensificando as operações.




    Em face do desenvolvimento proporcionado pela primeira Revolução Industrial, os serviços ficaram em segundo plano, apesar de sua importância econômica, e somente foram retomados e impulsionados a partir do século XX, não parando de crescer até a atualidade, como demonstra a evolução do setor de serviços nos Estados Unidos. No início do século XX, o setor empregava 30% dos trabalhadores americanos; em 1950, o nível de emprego na área passou para 50%; atualmente, o ramo emprega aproximadamente oito em cada dez trabalhadores (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Essa evolução tem sido incentivada por diversos fatores, como os descritos a seguir.




    

      	Os serviços de infraestrutura, como transporte e comunicação, são essenciais para o desenvolvimento de qualquer país.




      	A necessidade de melhorar a qualidade de vida das comunidades tem aprimorado: os serviços médicos, por meio do desenvolvimento de clínicas e hospitais; os serviços educacionais, por meio da abertura de novas escolas e universidades; e os serviços de comunicação, por meio do desenvolvimento da internet.




      	Em sociedades industrializadas, consegue-se o aumento de eficiência empresarial pela terceirização, isto é, pela contratação de empresas especializadas, o que tem aumentado o número de empresas que prestam serviços de logística, marketing, distribuição ou consultoria.




      	O desenvolvimento do turismo, resultante da melhoria das condições de vida, tem promovido serviços de restauração, transporte, hotelaria, etc.




      	A insegurança presente em várias localidades tem resultado no desenvolvimento de serviços de segurança.


    




    Além desses fatores, as atividades do governo também geram novos serviços nas áreas que lhe são atribuídas, como educação, saúde, comunicação, segurança pública ou saneamento. Há demanda para que empresas privadas ofereçam condições diferenciadas para a realização do serviço e dessa forma incrementem o setor, como em gestão de aeroportos, de unidades hospitalares ou de instituições de ensino superior.




    Os serviços têm passado a assumir cada vez mais um importante papel no desempenho de outros setores da economia, principalmente do industrial (GIANESI; CORRÊA, 2008). Nesse setor, os serviços surgem como:




    

      	diferencial competitivo, ao integrarem o pacote de compra do produto (garantia, assistência técnica, financiamento, etc.);




      	centro de lucro, uma vez que agregam valor a produtos vendidos, como no caso da empresa Siemens, que presta serviço na área de gestão de energia elétrica;




      	um suporte a atividades ligadas à manufatura, como distribuição de produtos, segurança, etc.;




      	substitutos da venda de bens, como no caso da locação de carro, realizada por várias empresas.


    




    É um fato que a integração das economias e o desenvolvimento tecnológico têm contribuído para o desenvolvimento dos países e impulsionado o crescimento do setor de serviços, a ponto de atualmente, em países desenvolvidos, o emprego nesse setor ser majoritário.




    3 Atual impacto dos serviços na economia




    A importância do setor de serviços nas economias pode ser constatada pela análise dos percentuais de sua participação na ocupação de mão de obra e na geração de produto interno bruto (PIB).




    No Brasil, em termos de ocupação de mão de obra, “o setor de serviços vem aumentando sua participação nas últimas seis décadas: de 24% em 1950 para 50% em 1989 e para 75% em 2015” (GIANESI; CORRÊA, 2008, p. 6). Apesar de essa evolução ter sido afetada pela pandemia de 2019, segundo Considera e Trece (2021, [n. p.]), o setor se recuperou, pois “representou em 2021, de acordo com as Contas Nacionais, em torno de 65% do PIB brasileiro e 68% do emprego do país”.




    O setor de serviços, para efeitos estatísticos, é composto de sete atividades (CONSIDERA; TRECE, 2021):




    

      	administração pública;




      	comércio;




      	transporte;




      	intermediação financeira;




      	serviços de informação;




      	serviços imobiliários;




      	outros serviços.


    




    Transporte, administração pública e outros serviços representaram cerca de um terço do PIB brasileiro, sendo que a atividade “outros serviços” representou por si só aproximadamente 15% do PIB brasileiro e um terço do emprego no país. A atividade “outros serviços” é constituída por:




    

      	alojamento e alimentação;




      	serviços prestados às empresas;




      	serviços prestados às famílias;




      	educação privada;




      	saúde privada;




      	serviços domésticos.


    




    Indutor do crescimento das economias, o setor de serviços tem sido alvo da transformação digital que vem ocorrendo, e, por ser o principal receptor de mão de obra, requer que o desenvolvimento de competências de seus executivos acompanhe o avanço das tecnologias, para que dessa forma cresça a eficiência de suas operações.




    4 Caracterização de produtos e serviços




    Produtos podem ser medidos em métricas de volume ou massa e são chamados de bens de consumo. Podem ser armazenados e comparados fisicamente no espaço e no tempo, além de normalmente terem prazo de validade.




    Serviços, por outro lado, são atividades econômicas exercidas pelos setores público e privado, por pessoas físicas ou jurídicas. Essas atividades são legalmente estabelecidas e fruto primordial do esforço humano, ainda que envolvam, de forma acessória, a transferência de bens materiais. Há diversos aspectos que condicionam a gestão de operações necessária para a realização dos serviços.




    

      	A qualidade de um serviço depende da percepção de cada cliente que o recebe. O estado de espírito do cliente condiciona o seu grau de satisfação, por isso o mesmo serviço é percebido de forma diferente por vários clientes.




      	Não é possível estabelecer um padrão para o nível de qualidade de um serviço, pois a qualidade da prestação do serviço não corresponde à qualidade do serviço em si. Por exemplo, o serviço de um dentista pode ser excelente, no entanto a qualidade cai se a demora para o paciente ser atendido for superior ao tempo esperado.




      	Para serem executados, muitos serviços requerem, além da intervenção do próprio cliente, componentes tangíveis de suporte, como no caso de serviços de restauração (de cozinha, mesa, etc.). Os serviços podem ainda ser impactados por outros clientes não diretamente envolvidos na sua realização.
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      SERVUCTION




      Pierre Eiglier e Eric Langeard (1991) conceituaram servuction (figura 3) como a organização sistemática e coerente de todos os elementos incluídos na interface cliente-empresa. O servuction é necessário para a prestação de serviços, cujas características comerciais e níveis de qualidade são predeterminados.






      Figura 3 – Elementos do sistema servuction
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      Segundo os autores, o servuction é formado por sete elementos principais, sendo três relativos à empresa: organização interna, suporte físico e pessoal de contato; dois relativos ao mercado: cliente (A) que recebe o serviço e cliente (B); e dois elementos de interação: serviço para cliente (A) e serviço para cliente (B).




       



        




 



        




      




    
 


    




    Satisfazer as necessidades dos clientes com serviços requer das empresas competências, equipamentos e informações quanto às expectativas deles, que são o ponto fulcral de todas as decisões da empresa.




    Os serviços possuem um conjunto de atributos que os caracterizam:




    

      	
Intangibilidade: serviços são imateriais, efêmeros e necessitam de um componente físico, que, embora não confira caráter tangível ao serviço, é essencial para a sua concretização.




      	
Inseparabilidade: a prestação de um serviço ocorre ao mesmo tempo que o seu consumo, sendo necessária a presença de um componente físico. Por exemplo, uma viatura (componente físico) tem de estar presente para ser reparada.




      	
Heterogeneidade: um serviço é único e indissociável do consumidor, por isso é percebido diferentemente por duas pessoas.




      	
Perecibilidade: serviços são transitórios, pois duram enquanto são produzidos, portanto não podem ser armazenados. Isso pode levar à insatisfação do consumidor, que deve entrar em uma fila para satisfazer a sua demanda.


    




    Enquanto a oferta de bens tangíveis depende simultaneamente da produção e da capacidade de armazenagem da empresa, a oferta de serviços e, por consequência, as operações que levam à sua produção dependem dos atributos referidos e da capacidade da empresa para produzi-los – daí a importância da diferenciação entre produtos e serviços.




    5 Diferenciação entre produtos e serviços




    A diferenciação entre produtos e serviços está associada ao que é ofertado, por exemplo, um seguro de vida ou um seguro de saúde são em geral designados “produtos de seguro”. Porém, na maioria das vezes, não é nítida essa distinção, pois a comercialização de produtos está normalmente ligada à prestação de serviços, que por sua vez depende da participação de elementos tangíveis, como no caso de uma pizzaria, que vende produtos (pizzas), mas que presta um serviço de restauração.




    Por isso, é recomendado realizar uma escala comparativa entre a tangibilidade do bem a ser transacionado e o grau de ação necessário para elaborar a transação (figura 4).




    

Figura 4 – Diferenças entre produtos e serviços
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    Pode-se verificar que as empresas associadas à produção de produtos têm um leque de serviços mais ou menos extenso, e que as empresas que elaboram serviços como seu principal negócio servem-se de componentes tangíveis para essa prestação (figura 5).




    

Figura 5 – Integração de produtos com serviços e vice-versa
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    Assim, é possível sintetizar que, quando se trabalha com produtos, o contato com o cliente é relativamente baixo, e os inputs e outputs das operações de produção e distribuição são muito uniformes. Já no caso dos serviços, é elevado o contato com o cliente e menor a uniformidade dos inputs e outputs, o que dificulta as medições de produtividade e reduz as oportunidades de corrigir problemas de qualidade.




    6 Exemplos de operações com produtos e com serviços




    As operações podem ser definidas como grupos de recursos que atuam na execução do todo ou de parte de um ou mais processos. Os processos, por sua vez, são atividades ou grupos de atividades que transformam um ou mais insumos em produtos para seus clientes. Embora conceitualmente iguais, existe diferença entre a estrutura de uma operação com produtos e de uma operação com serviços.




    As operações com produtos transformam matérias-primas e insumos em produtos finais, para na sequência os distribuírem pelos diferentes mercados. De maneira geral, trata-se de operações de produção e de transporte e distribuição. Nessas condições, a formação do produto é realizada em um momento diferente da sua aquisição ou utilização.
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