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OBJETIVOS DA UNIDADE DE APRENDIZAGEM

Ao final da UA o aluno devera ser capaz de diferenciar
bens e servicos, bem como, producdo e operacdes,
dentro de uma organizacao.

COMPETENCIAS
Avaliar para compreender a producdo e a operagao em
qualquer tipo de organizagao.

HABILIDADES
|dentificar bens e servicos, a funcdo producdo e o modelo
de transformagao.




Figura 1. Produto
€ Servico.

APRESENTAGCAO

Aqui inicia a sua jornada na disciplina Gestao da Produ-
¢do, que tem grande importancia na sua formacao aca-
démica, uma vez que lida com o processo de transfor-
macao dos bens/servicos que uma empresa se propde a
colocar no mercado.

Nesta primeira UA vocé tera contato inicial com os
conceitos que envolvem o processo de transformacao,
Ou seja, comecara a entender que processo é qualquer
atividade ou conjunto de atividades que toma um input,
adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente es-
pecifico. Assim, compreendera também que ndo existe
um produto ou um servi¢o oferecido por uma empresa
sem um processo empresarial.

A sua participacdo em todas as atividades é funda-
mental, pois contribuira para melhor aproveitamento na
sua aprendizagem.

Aproveite também para explorar o ambiente virtual e
0s recursos tecnologicos disponiveis.

Participe! Vocé é parte fundamental para o sucesso!

PARA COMECAR

Vocé sabe diferenciar um produto de um servi¢o?

L AT

Existe uma confusdo até entre os autores sobre o con-
ceito de produto e servigos. Hoje o servico também é
chamado de produto, pois se fala producao de servicos.
Em inglés, bens sao chamados de goods, assim como di-
zemos bens de capital, bens de producgao.




Se olharmos para o carro de Férmula 1 e para o guincho nas ilustra-
¢Bes acima, podemos enumerar algumas diferencas entre um e outro. Por
exemplo, o carro é concreto, ou seja, consegue-se pegar, por outro lado,
o servico de guincho é abstrato, ou seja, ndo se consegue pegar o ato de
guinchar. S6 se consegue pegar o guincho, mas o ato de guinchar ndo.

Ainda, vocé poderia colecionar carros de Formula 1, mas ndo consegui-
ria guardar servicos de guincho. O carro é feito, produzido, antes de ser
vendido - nds s veremos o carro pronto -, mas o servico de guincho é fei-
to, produzido enquanto esta sendo vendido - acompanhamos o servico,
observamos sua execucdo. Nés podemos transportar veiculos (inclusive
com o guincho), mas o servi¢o de guincho ndo pode ser transportado. Ele
acontece onde esta sendo necessario.

Por ultimo, eu consigo ter uma noc¢ao da qualidade do carro de Formu-
la 1, através do estado da lataria, da pintura, dos pneus, do barulho do
motor, da associacdo a marca do carro, mas nao consigo perceber se o
servico de guincho tem ou ndo qualidade enquanto ndo for executado. E
mais dificil de julgar a sua qualidade.

Nesta Unidade de Aprendizagem - UA, vocé ira aprender como identi-
ficar um bem de um servico e quais as caracteristicas dos seus processos
de transformacao.

Vamos 3!

CONCEITO

E preciso esclarecer: bens, produtos, servicos... Vamos utili-
zar aqui a classificacao que facilita a compreensao e a com-
paracao. A classificacdo mais simples e mais conhecida dis-
tingue os produtos como bens (ou mercadorias) e servicos
(atividades especializadas). (CHIAVENATO, 2005)

FUNDAMENTOS

1. MODELO DE TRANSFORMAGCAO
E facil conseguir estabelecer as caracteristicas de um produto e de servi-
cos. Mas temos de atentar para suas diferencas quando formos defini-los
conforme veremos a partir de agora.

Veja a Figura 2 a seguir:
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Figura 2. Modelo

de transformacao:
input - transformagao
~output.

Fonte: sLACK et al.
Administracdo da
Producdo. Edicao
Compacta. Sao Paulo:
Atlas, 1999 - p. 32.
(produtos = bens)
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Os bens e os servicos sao resultados (outputs) de um processo de transfor-
macao por onde passam as diversas entradas (inputs) de uma organizacao.

O modelo de transformacdo visto na Figura 2 acima é basicamente o
gue se vé de qualquer producao: envolve os processos inputs - transfor-
macdo - output. A producdo por sua vez, envolve um conjunto de recursos
de input (entradas) usado para transformar algo ou para ser transforma-
do em outputs (saidas) de bens e servigos.

1.1. 0S INPUTS (AS ENTRADAS)
Segundo Slack (1999), a natureza dos inputs é a diferenca mais importante
entre os processos de transformacao.

Os recursos de input transformados sdo compostos de materiais, in-
formacdes e consumidores. Um deles sera o dominante em uma opera-
¢do e a partir dai, sdo processados.

Os recursos de input de transformacgao sao compostos dos recursos
que agem sobre os recursos transformados ou que constroem as ope-
racdes: as instalacdes (prédios, equipamentos, terreno e tecnologia do
processo de producdo) e os funcionarios (os que fazem, ddo manutencao,
projetam e coordenam a producdo. Ou seja, todas as pessoas envolvidas
na producao, em todos os niveis).

DICA

Tudo o que vocé veste, come, usa, lg,... chega a vocé gragas
aos processos de transformacao pelos quais passam todas
as “entradas (inputs)” da organizacao. (SLACK, 1999, p.25)
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1.2. 0 PROCESSO DE TRANSFORMACAO

Assim, ainda conforme Slack (1999) explica, o processo de transformacgao
das operagdes esta diretamente relacionado com a natureza dos recursos
de input que usaremos. Logo, podemos ter trés tipos de processamento:

-  Processamento de materiais: que pode transformar propriedades
fisicas (manufatura), que faz a mudanca de localizacdo (entrega de
encomenda), que faz a mudanca de posse do material (venda do
varejo) ou que estoca (armazeéns);

> Processamento de informacgdes: que pode transformar proprieda-
des informativas (como um analista financeiro), que faz a mudanca de
posse da informacao (pesquisa de marketing), que faz a estocagem da
informacao (arquivos) e que faz a mudanca de localizacao das informa-
cOes (empresas de correios - correspondéncias fisicas e eletrdnicas);

> Processamento de consumidores: que pode transformar a partir da
mudanca das propriedades fisicas (cirurgiao plastico, cabeleireiro), que
faz acomodacao (hotéis), que faz mudancas de localiza¢do (transpor-
tadoras, 6nibus), que faz a transformacao do estado fisiolégico (hospi-
tais) e que faz a transformacao do estado psicolégico de seus consumi-
dores (entretenimento, musica, teatro, tv, parques tematicos).

ATENCAO

Para compreender o que é a gestao da producao, primeiro
devemos identificar o que é um produto e um servico. A
partir dessa definicao é que conseguiremos entender os pro-
cessos de transformacao pelos quais eles passam. (Adaptado
de sLACK, 1999)

1.3. 0S OUTPUTS (AS SAIDAS)
Os outputs sao os objetivos de um processo de transformacgao sao os bens e/
OU 0S servicos, que sao vistos como diferentes em varios sentidos (SLACK,
1999, p. 37).

As caracteristicas dos outputs dos processos de transformacdo sao:

Tangibilidade (concreto ou abstrato);
Estocabilidade (estocavel ou ndo);
Transportabilidade (transportavel ou nao);
Simultaneidade (a0 mesmo tempo);

Contato com o consumidor (baixo ou alto); e
Qualidade (perceptivel ou ndo).

v v v v
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Figura 3. Fronteira
entre produto

e servico.

Fonte: SLACK ET
AL. Administracao
da Producao. Edicao

Compacta. Sao Paulo:

Atlas, 1999. p. 40.
(produtos = bens)

Classificam-se tecnicamente, os outputs em bens e servicos em funcao das
caracteristicas conforme mostramos na Figura 3 abaixo:

EXEMPLOS

Producdo de petréleo @

Fundicao de aluminio

B

SERVICOS o o PRODUTOS
Fabrica de maquinas
INTANGIVEL TANGIVEL
- Nio pode ser estocado Restaurante - Pode ser estocado
- Producdo e consumo Provedor de sistemas - Aproducao precede o
simultanea de informética consumo

- Baixo nivel de contato com
o0 consumidor

- Pode ser transportado

- Aqualidade é evidente

- Alto nivel de contato com
o0 consumidor

- Nao pode ser transportado

- E dificil julgar a qualidade

Consultoria gerencial
Clinica psiquiatrica

Contudo, a maioria dos tipos de opera¢des é um composto de bens e servicos.

ATENGCAO

O output (saida) dos processos de transformacao é tudo o
que é percebido ou recebido fisicamente ou emocionalmente
pelo consumidor. As caracteristicas do que se percebe ou re-
cebe mudam de acordo com a situacao ou condicao na qual
o produto é utilizado ou o servico disponibilizado. (Adaptado
de SLACK, 1999)

Todas as funcbes dentro da organizacao podem ser vistas como produ-
cdo. Elas fornecem bens ou servi¢os (mais comum) para outras partes da
organizacdo. Cada fung¢do tem seu conhecimento técnico.

Sendo assim, todos os gerentes de uma organizacdo sao de alguma
forma, gerentes de producdo. Precisam organizar de maneira eficaz os
recursos de input, da mesma forma que acontece na producdo de bens
e/ou servicos.

Podemos com isso, distinguir dois significados de producao:

-  Produc¢do como fungao: que significa a parte da organiza¢ao que pro-
duz os bens e servicos para consumidores externos da organizacao;

-  Produgao como atividade: que significa qualquer transformacao
de recursos de input para produzir bens e/ou servicos para clientes
internos ou externos.
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Tabela 1. Implicacoes
da tipologia das
operagoes.

Fonte: SLACK ET

AL. Administracao

da Producdo. Edicao

Compacta. Sao Paulo:

Atlas, 1999. p. 48.

Conforme destaca Slack (1999), uma definicao organizacional restrita das
fronteiras da funcdo producdo excluiria todas as atividades compartilha-
das com quaisquer outras func¢des, ou seja, o pessoal de produc¢do nao
estaria diretamente envolvido em outras atividades, aceitaria os recursos
gue fossem definidos e executaria o que fosse solicitado. Contudo, do
outro lado, existe uma definicdo mais ampla da produc¢ao que incluiria
todas as atividades que possuissem qualquer conexao com a producao
de bens e servicos - na pratica, todas as atividades, com exce¢ao das de
marketing/vendas e contabilidade/financas.

Temos abaixo as medidas usadas para distinguir as diferentes opera-
cOes e estdao diretamente relacionadas aos outputs:

- Volume de outputs;

-  Variedade de outputs;

-  Variacao de demanda nos outputs; e

-> Grau de visibilidade (contato com o consumidor).
CONCEITO

Desmembrar uma opera¢ao produtiva em suas micro-ope-
racoes (constituem a macro operacdo = processo de negdcio)
auxilia a demonstrar como a gestao da producao se aplica a
todas as partes da organizacao, tanto nas funcdes principais
como nas de apoio, e, nos ajuda a manter o foco nas melho-
rias localizadas. (Adaptado de sLAcK, 1999)

Observe a Tabela 1, a seguir, onde pode se verificar as implicacdes das
variacdes de cada uma dessas medidas:

IMPLICACOES IMPLICACOES

Alta repetitividade
Especializacdo

Baixa repeticao
Cada funcionario participa

mais dotrabalho  Baixo VOLUME ALTO Sistematizacdo
Menor sistematizacao Capital intensivo

Alto custo unitario Baixo custo unitario

| | | Bem definida
Flexivel; Completo -

S P Rotineira
Atende as necessidades .
ALTA VARIEDADE BAIXA Padronizada

dos consumidores
Regular

Baixo custo unitario

Alto custo unitario
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IMPLICACOES

IMPLICACOES

Capacidade mutante
Antecipacao; Flexibilidade
Ajustado com a demanda
Alto custo unitario

Tolerancia de espera limitada

Satisfacdo definida pela
percepcao do consumidor

Necessidade de habilidade de
contato com o consumidor

Avariedade recebida é alta
Alto custo unitario

ALTA

ALTA

VARIAGAO DA
DEMANDA

VISIBILIDADE

BAIXA

BAIXA

Estavel

Rotineira

Previsivel

Alta utilizagdo
Baixo custo unitario

Tempo entre producdo
e 0 consumo

Padronizacdo

Pouca habilidade de contato
Alta utilizacdo de funcionarios
Baixo custo unitario

Observe que, dentro da dimensao Visibilidade, enxergamos as operagoes
consideradas mistas, onde ocorre, simultaneamente, alto e baixo conta-
to com o consumidor.

Como exemplos de operag¢des mistas tém: os aeroportos, 0s bancos
etc. Neles os consumidores tém contato com o atendimento da linha de
frente e na retaguarda, o acesso do consumidor praticamente inexiste.

Na Tabela 2, a seguir, temos alguns exemplos dos tipos de operacdes,
seguindo o mesmo modelo da Tabela 1 acima:

Tabela 2. Tipologia EXEMPLOS EXEMPLOS
das operagoes _ . .
~ Exemplos. Fabrica de geradores elétricos Estagdo de TV
Restaurante gourmet Restaurante fast food
T BAIXO VOLUME ALTO o i
Cirurgias pioneiras Cirurgias de rotina
Servicos de taxi Transporte de massa
Conferencista Fabrica de ternos
Cursos universitarios Professores universitarios
ALTA VARIEDADE BAIXA o )
Contador Auditorias financeiras
Lojas de departamento Lojas de jeans
Empresas de energia Padaria - paes
Auditorias financeiras VARIACAO DA Consultor
: . ALTA BAIXA )
Servicos de emergéncia DEMANDA Seguranca em Shopping
Metr6 e 6nibus urbano Operagao carga em portos
) , Fabrica de gelo
Atendimento de satide 9 ’
g Fornecedor de sanduiches
Restaurantes especializados
ALTA VISIBILIDADE Baixa  embalados

Dentistas
Professor de musica

Técnicos dentarios
Cursos a distancia

Pare e pense nos exemplos citados nos exemplos da Tabela 2, relembre-
-0s e observe que os processos elencados facilita a compreensao dos con-
ceitos apresentados na Tabela 1.
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DICA

@ A posicao de uma organizacao, em cada uma das dimensoes
vistas aqui, determinara muitas caracteristicas de sua produ-
cao como padronizacao, repeticoes, flexibilidade e, acima de
tudo, o custo unitario da producao de produtos e servicos.
(Adaptado de sLACK, 1999)

Outros autores como CORREA&CORREA (2005), denominam de pacote de
valor o que é gerado e entregue pela produc¢ao (também chamada de
operacdes) que sao projetadas e gerenciadas.

O pacote de valor gerado e entregue é composto por um bem fisico e
por um conjunto de aspectos menos materiais, como por exemplo, o tra-
balho executado por profissionais habilitados, pelas linhas telefénicas do
Servico de Atendimento ao Cliente para tirar duvidas, entre outros.

Dentre os aspectos menos materiais, destaca-se a qualidade apropria-
da de servicos que pode ser exemplificada pelo que fala a IKEA (varejo de
moveis iniciado ao sul da Suécia por Ingvar Kampradt nos anos 1950) em
sua abordagem inovadora para o negdcio: “assumir responsabilidade é
um privilégio - quanto mais responsaveis as pessoas, menos burocracia.
O temor de cometer erros € a origem da burocracia e o inimigo da avalia-
¢do”. (SLACK, 1999)

O que s6 vem confirmar o que temos visto até aqui: qualquer operacdo
produz bens ou servicos, ou um misto dos dois, e faz isso por um pro-
cesso de transformacdo; transformacdo essa que usa de recursos para
mudar o estado ou condic¢do de algo para produzir outputs. (SLACK, 1999)
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ANTENA,
PARABOLICA

O mundo contemporaneo requer uma continua, intensa
e incessante produc¢ao de bens e de servicos para que as
pessoas possam se alimentar, vestir, descansar, educar,
movimentar, viver... Entdo é necessario produzir e abaste-
cer esse mercado que ndo para de exigir, e cujas necessi-
dades se tornam cada vez mais complexas e sofisticadas.

Assim, pessoas, cidades, estados, paises e continentes
estao continuamente trocando bens e servicos nos quais
cada parte vende o excedente daquilo que sabe produ-
zir e a outra compra, segundo suas necessidades, aquilo
que tem pouco ou que nao sabe produzir.

Esse intenso mecanismo de trocas depende necessa-
riamente de organiza¢des capazes de criar, projetar, pro-
duzir e colocar no mercado bens e servicos que possam
atender a toda essa demanda.

Um sem nuimero de empresas atuam nesse universo
de trocas. Uma verdadeira teia produtiva que leva algu-
mas nac¢des do mundo ao desenvolvimento econdémico e
a melhoria da qualidade de vida de seus cidadaos.

LEMBRE-SE

A ideia do modelo input-transformagao-
-output, chamado de Modelo de Trans-
formacao da Producao, envolve um con-
junto de recursos de input usado para
transformar algo ou ser transformado
em outputs de bens e servicos. A natu-
reza dos processos contidos na trans-
formacao sera diferente de negdcio para
negocio. Isso tem reflexos importantes
sobre o modo como a produgao precisa
ser gerida. (SLACK, 1999)




E AGORA, |OSE?

Depois de vocé ter contato com os bens e os servicos,
de conhecer o modelo de transformacdo em producao,
de compreender que a natureza dos inputs determinara
o tipo de processamento e o resultado dos outputs que
serao produzidos e, ainda, de perceber as implica¢gbes
de cada tipo de operacao no resultado final dos bens e
servicos, esta pronto para tomar contato com outras in-
formac¢bes importantes para a Gestao da Producado.

Na préoxima UA iremos aprender quais sao os objeti-
vos de desempenho e sua importancia para a producao
dos bens e/ou servicos.

Bom estudo!




GLOSSARIO

Bens ou mercadorias: s3ao produtos fisicos
tangiveis e visiveis, como um pao, uma lam-
pada, uma mesa, um automovel etc. Os bens
podem ser tocados, vistos, ouvidos ou de-
gustados. Tem cores, tamanhos e ocupam
espaco. Podem ser destinados ao consumo
ou a producdo de outros bens ou servicos.

Bens de consumo: bens destinados direta ou in-
diretamente ao consumidor ou usuario final,
por um longo periodo de tempo. Ex.: roupas,
alimentos, eletrodomésticos etc. Podem ser
desdobrados em duraveis, semiduraveis e
pereciveis (ndo duraveis). Duraveis sdo aque-
les cujo consumo pode ser feito ao longo do
tempo. Ex.: moveis, utensilios domésticos
etc. Pereciveis sao aqueles cuja duracao é res-
trita no tempo, porque podem deteriorar-se.
Ex.: frutas, carnes, legumes, peixes, remé-
dios, laticinios etc. Semiduraveis sdo aqueles
que devem ser consumidos durante um prazo
menor que os bens duraveis, pois o uso acar-
reta desgaste. Ex.: vestuario, calcados etc.

Bens de Producao: bens destinados a produ-
¢ao de outros bens ou servicos, sao também
chamados de bens de capital ou bens indus-
triais. Ex.: Maquinas operatrizes, prensas,
teares, transportadores, tratores, compu-
tadores etc. Nao sdo levados pra casa, mas
para uma empresa, que o utilizara para pro-
duzir outros bens e servicos. Outros ex.: ma-
quinas de calcular, instrumentos etc.
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Inputs: entradas - materiais, equipamentos, di-
nheiro, prédio etc.

Intangivel: N3o pode ser comprovado fisica-
mente e varia a caracteristica para cada pes-
soa em funcdo da utilidade que representa e
dos beneficios que traz para cada um.

Output: saidas - bem (mercadoria) ou servico
(atividade especializada).

Precede: ter existido antes.

Processos: ¢ um conjunto de elementos inter-
conectados, de modo a formar um todo or-
ganizado. Significa combinar, ajustar, formar
um conjunto.

Servigos: Além dos bens ou mercadorias, exis-
tem os servicos. Os servicos sdo atividades
especializadas que as empresas oferecem ao
mercado. S3o produtos que nem sempre se
pode manipular com as maos. Podem assu-
mir uma enorme variedade de caracteristi-
cas e de especializacdes. Ex.: propaganda,
consultorias, hospitais, bancos, financeiras,
escolas, universidades, clubes, transportes,
seguranca, energia elétrica, comunicacoes,
radio, televisdo etc. Quem os produz sao
empresas geralmente chamadas de ndo in-
dustriais ou empresas de servicos, ou ainda,
empresas terciarias.

Sinergia: esfor¢o simultaneo de diversos or-
gaos/musculos/pessoas/etc.

Tangivel: é comprovado fisicamente. E concre-
to. Posso tocar e pegar.
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