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Passado e presente da Gestao de Operacoes

Obra de professores da EAESP, lancada em 1979, tornou-se

um manual de referéncia de administracdo de operacdes, ofe-

recendo subsidios aos gestores industriais. Vinte e trés anos

mais tarde, nova obra discute a gestao de operacgdes no setor

de servicos.

por Orlando Cattini Jr. FGV-EAESP

ma forma de analisar a evolu-
¢do historica dos conceitos de
uma dada area de conhecimen-

to é por meio da identificacdo do foco das
obras produzidas ao longo do tempo. Dois
livros nos permitem fazer esse exercicio
para o caso da area de Gestdo de Opera-
¢Bes. O primeiro, Manual de administra-
¢ao da produgdo, lancado em 1979, foi es-
crito por um quarteto formado por pro-
fessores da EAESP: Claude Machline, lvan
S& Motta, Wolfgang Schoeps e Kurt E.
Weil. O segundo, Gesto de servicos, lan-
¢ado em 2002, foi escrito por Henrique
L. Corréa (FGV-EAESP) e Mauro Caon.

O foco central do livro de 1979 é o
administrador industrial. A obra, quan-
do langada, trouxe um conceito inova-
dor: condensou, em um s6 compéndio,
assuntos e técnicas relevantes para a dis-
ciplina. O objetivo geral do livro era ser-
vir como um manual para o administra-
dor industrial, permitindo-Ihe aplicar
imediatamente os conceitos a situacdes
préaticas de seu dia-a-dia.

A obra é dividida em trés partes ba-
sicas e 20 capitulos, estruturados de acor-
do com a légica da funcéo ou assunto. A
primeira parte trata de assuntos e técni-

cas de organizacao, e da visdo integrada
da producéo. Aborda ainda a elaboragéo
de projetos industriais, com calculos e
modelos de andlise de viabilidade. A se-
gunda parte explora as técnicas ligadas a
operacdo do sistema produtivo, tais como
administracdo de compras, gestao de es-
toques, programacédo e controle da pro-
ducao, localizacdo e arranjo fisico, trans-
porte interno, estudos de tempos e mo-
vimentos, seguranca e higiene indus-
trial. A terceira parte focaliza técnicas de
apoio ao administrador industrial, tais
como estatistica, modelos de tomada de
decisdo e métodos de controle.

Por sua vez, o foco do livro de 2002
é a gestdo de servigos, 0 que € sintomati-
co das mudangas no campo de conheci-
mento e préatica. Seguindo critérios bas-
tante distintos dos adotados na obra pre-
cedente, 0 modelo apresentado se ende-
reca as preocupacdes cotidianas enfren-
tadas pelo gestor de servicos. O livro se
fundamenta no conceito de cadeia de
satisfacdo e lucratividade em servicos. De
acordo com esse conceito, a lucrativida-
de operacional se origina a partir de um
preco premium que é cobrado em funcéo
de uma percepcdo de qualidade. Essa




percepcéo, por sua vez, é funcdo da exis-
téncia de clientes fieis, colaboradores
motivados e custos competitivos de ope-
racdo, que, por sua vez, sdo funcdo da
utilizacdo racional dos recursos e da pro-
dutividade de colaboradores motivados
e satisfeitos. Ou seja, o fundamento de
uma operagdo bem-sucedida é um “cir-
culo virtuoso” de geragdo de valor.

O livro é aberto com uma introdu-
¢cdo em que sdo apresentadas definicdes
sobre o “mundo dos servi¢os” e comen-
tarios e orientagdes sobre métodos e téc-
nicas. Os capitulos seguintes abordam
assuntos relacionados com a operacéo,
como o gerenciamento de custos, a to-
mada de decisdes e a gestdo de recursos
humanos. Sdo também abordados temas
como previsdo de demanda, projeto e
gestdo das instalacGes de servicos, ges-
tdo de estoques, gerenciamento de filiais
e gestdo de redes de suprimento. As téc-
nicas e metodologias apresentadas ser-
vem tanto para o ambiente de producédo
como para 0 ambiente de servigos. Por
fim, sdo também discutidas estratégias
operacionais. O objetivo é orientar o ges-
tor de servicos a ndo subaproveitar re-
cursos, vinculando sempre suas decisdes
a estratégia global da organizagéo.

As duas obras revelam, cada uma a
seu modo, maneiras relevantes de abor-
dar a gestdo de operagdes. O primeiro li-
vro foi inovador por seu foco multidisci-
plinar. Porém, esse foco se limitava as
fronteiras entre departamentos de uma
mesma empresa. O segundo livro, mais
recente, ressalta o quanto € vital a amplia-
¢do dessas fronteiras, incluindo outras dis-
ciplinas e campos do conhecimento.

Outra diferenca importante € que na
obra de 2002 ha grande énfase na busca
da satisfacdo do cliente e na perspectiva

logistica, relacionada a gestdo da cadeia
de suprimentos. Na obra classica, por sua
vez, tais temas ndo estavam ainda ma-
duros. Em 1979, os servi¢os ndo tinham
a mesma forca que vieram a ter décadas
depois, e a visdo integrada da logistica
ainda néo era dominante.

Separados por mais de duas déca-
das, Manual de administragdo da produ-
¢80 e Gestdo de servicos, por seus focos e
seus meéritos, registram a evolucdo do
campo da gestdo de operacOes. Repre-
sentam contribuices complementares e
relevantes para a pratica gerencial nas
organizagdes de nosso pais.
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Lle campo da Gestao de Operagodes
evoluiu substancialmente nas ultimas
duas decadas: a pressao por
competitividade, a evolugéo da
perspectiva logistica e a ascensao do
setor de servigos ampliaram o espectro
de atuacao dos profissionais da area e
passaram a exigir visdes mais amplas,
mais integradas e mais estrategicas. 1
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