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EPIGRAFE

Quem, de trés milénios,

Ndo é capaz de se dar conta
Vive na ignordncia, na sombra,
A mercé dos dias, do tempo.

Johann Wolfgang von Goethe
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SINOPSE

Este trabalho foi realizado no Hotel Costa Norte, objetivando a elaboragiio de um
sistema operacional hoteleiro para 0 mesmo.

Foram feitas visitas pessoais e entrevistas semi-estruturadas com os funcionarios do
Hotel. _

Os dados coletados no Hotel estio expostos no diagnostico da empresa em forma de
textos, quadros, figuras e tabelas.

Utilizou-se 0 modelo de ERDMANN (1994}, para a concepc;?:o do sistema operacional
do Hotel. |



1. INTRODUCAQC

- Este estudo tem como objetivo identificar, interpretar e analisar o processo produtivo
na atividade hoteleira. O centro da abordagem esta na concepgio de um sistema de informacio
operacional em hotelaria.

Para que se chegue ao objetivo maior deste trabalho, que ¢é a elaboragio do sistema
operacional para hotelaria, foi necessario fazer uma investigagio tedrica especialmente sobre
produgdo e hotelaria.

O desenvolvimento pritico se fez mediante aplicagio do “modelo organizativo para
sistemas de planejamento e controle da produgdo” de ERDMANN (1994).

Inicialmente foi feito um diagnodstico, com énfase na estrutura e funcionamento do
sistema de produgio do Hotel.

Segue-se o levantamento das necessidades de informagdo de diversas 4reas, a anélise ¢
detathamento dos subsistemas e a concepgdio do sistema.

O trabalho tem como concepgéo do sistema operacional (producfio) em que se destaca
0 aspecto informagfo. Sua finalidade maior esta em avaliar a partir do idealizado a demanda
por tecnologia da informagdo. \

O Hotel Costa Norte foi utilizado como estudo de caso para aplicagdo do modelo de
ERDMANN (1994), onde foi possivel verificar a importincia e adequagio para empresas de

servigos.



2. IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

‘Uma das problematicas existentes dentro da hotelaria no Brasil é na maneira informal
de operacionalizar os servigos, a qual ndo é respaldada por uma rede de informagdes. As
informagdes ndo s3o centralizadas, criando a necessidade de se fazer um administrar melhor os
servigos hoteleiros.

- O planejamento e controle dos servigos de hotelaria é uma maneira de se poder
alcancar os objetivos da empresa, da melhor forma possivel, ajudando o executivo e
administragio geral da empresa a tomarem as melhores decisdes operacionais no hotel.
Basicamente a proposta do PCP - Planejamento e Controle da Produgdo em hotelaria é a de
organizar todo o txpa de informagdo dentro da organizagdo, no entanto nio € isto que ocorre
na realidade.

Pode-se até dizer que os hotéis fazem planejamento e controle de seus servigos, mas
estes sdo feitos de uma maneira informal. Na atual situagio mundial, onde a globalizagio é
uma realidade, é necessario que as empresas ¢ os hotéis, mudem rapidamente a sua cultura
organizacional. £ necessaric que as empresas hoteleiras acompanhem todas as mudancas
tecnoldgicas, econdmicas, politicas, culturais € organizacionais.

Os clientes de hdje estdo mais exigentes, nfo sdo mais fiéis a marca ou produto e estdo
a procura de menores pregos, melhor qualidade e atendimento personalizado. Diante destes
fatos, a proposta de se implantar um sistema de PCP dentro de um hotel, almeja acompanhar

todas estas mudangas e acima de tudo, servir o hospede com os methores servigos de hotelaria.



3.0BJETIVOS

3.1 - Objetivo geral

Identificar ¢ analisar tarefas e informagdes em uma hotel € conceber um sistema de

informagdo operacional em hotelaria.

3.2 - Objetivo especifico

Identificar o fluxo de operagdes e informacgdes do hotel;
Propor um aperfeigoamento no atual sistema de informacdo;

Modelar o sistema de produgio (operagdes) para o hotel.

3.3 - Avaliaciio dos objetivos

Considera-se que os objetivos, gerais e especificos, a que se dispds o Estagio, foram
plenamente alcangados.

Foram identificados os fluxos de informacdes e feita a modelagem de um sistema de
produgio (operagdes) para o Hotel, de acordo com as cinco etapas propostas na metodologia
por ERDMANN (1994).



4. FUNDAMENTACAQ TEORICA

4.1 - Administracio da Preducio

Primeiramente, faz se necessario definir separadamente administragdo e produgio.

Administragio para KWASNICKA (1990), é visto como um processo integrativo
fundamental, buscando a obten¢iio de resultados especificos. Portanto, administrar é um
processo onde o administrador cria, dirige, mantém, opera e controla uma empresa.

Produgdo conforme, STARR (1988), A administracio da produgio é um grande
sistema com infinitas areas de pesquisa e estudo a serem feitas. Pode também ser qualquer
processo que tem como meta transformar um conjunto de entradas em um conjunto de saidas.

De acordo com, MOREIRA (1993), “administragdo da produgdo é o campo de estudos
dos conceitos e técnicas aplicaveis & tomada de decisGes na fungio de producao.

Segundo, MONKS (1987), administragiio da produgio € a atividade, pela qual os
recursos, fluindo dentro de um sistema definido, s3o reunidos e transformados de uma forma
controlada, a fim de agregar valor, de acordo com os objetivos empresariais.

A administragéio da producgiio esta ligada diretamente a tomada de decis3o em relagdo
a0 processo de produgio, de modo que o bem ou servigo resultante seja produzido de acordo
com normas estabelecidas conforme as quantidades e prazos requeridos, e a, um custo minimo.
O controle da producdo constitui uma base de apoio para todos os controles industriais. Sem
este controle ¢ praticamente impossivel administrar eficiente qualquer empresa. Para que o
controle da produgiio esteja de acordo com as normas administrativas, existe trés processos
importantes a mencionar: de planejamento, de controle e de diregio do trabalho de seres
humanos, com objetivo de alcancar metas estabelecidas, de acordo com as politicas aceitas
* (BURBIDGE 1981).

O objetivo da administragdo da producio é transformar a matéria prima em algo util ao
mercado (consumidor), de boa qualidade, baixo custo e em um tempo minimo. Para que isto
seja possivel, é necessario especificar e decidir os elementos de entrada, instalar o processo de

transformagdo e coordenar e operar o processo produtivo (BURBIDGE 1981).
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HARDING (1981), considera como fungdo da administragio da produgio, os seguintes
topicos:
- O planejamento estratégico da empresa. Esta atividade ¢ anterior a atividade de produgio e
marketing. Estabelecendo previamente os passos ¢ decidindo a direcfio que a empresa ira
tomar, além de, fornecer dados e informagdes sobre o futuro da empresa.
- 4 tecnologia. Este elemento afetara, a organizagio da produgdo, o investimento do capital, o
tamanho das operagdes e tipo de mio-de-obra utilizada.
- O marketing. A atividade de marketing ird definir as atividades operacionais como papel
principal, identificando os mercados, fazendo promogdes e vendas dos produtos e, preparando
a entrega dos produtos.

Entre as responsabilidades da producgio definidas por, STARR (1988), estdo:
- A fungéio de decidir. Esta fungdo envolve do gerente de produgiio decisdes de como planejar,
organizar, dirigir, e controlar as atividades da empresa.
- A fungdo de planejar. O planejamento, pode ser considerada tanto uma necessidade
organizacional como uma responsabilidade administrativa. E através desta funglo, que a
empresa defini os objetivos baseadas em estimativas e previsdes futuras, ajudando os
administréderes, trabathadores e outros niveis hierarquicos.
- A fungdo de organizar. A organizagio € outro elemento, em que o administrador necessita
estabelecer e definir deste as tarefas até o Jayour da empresa.
- A fungdio de dirigir. A diregio é uma maneira pelo qual o administrador vai poder controlar
as relagdes humanas dentro de uma empresa.
- A funcdo de Controlar. O controle € necessario para que uma empresa tenha &éxito em
alcangar os objetivos estabelecidos na organizacéo.

Produgio € qualquer processo ou procedimento que tem pdr objetivo transformar um
comando de entradas em conjunto especifico de saidas. Todo o sistema de produgio pode ser
dividido em trés partes: entradas, processos ¢ saidas. A figura 1, demonstra um sistema de

produgdo simplificado.
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FIGURA 1: UM SISTEMA DE PRODUCAO SIMPLIFICADC

"~ ENTRADAS PROCESSO DE SAIDAS
| —— | TRANSFORMACAO +—

CONTROLE

4

FONTE: MONKS (1987, p.5).

Entradas (¢nputs)

As entradas sdo consideradas os elementos necessarios ao desenvolvimento, métodos,
especificages e habilidades. Entre os elementos fundamentais de entrada do sistema estdo: a
tecnologia utilizada pela empresa para a produgfio de bens ¢ servigos, de modo a definir que
tipo de equipamento e matéria - prima € necessaria, mdo-de-obra qualificada para poder
operar a tecnologia existente na empresa, capital financeiro disponivel para poder iniciar a
produgdo, e por ultimo produzir algo que o mercado necessite e venha consumir
(KWASNICKA, 1990).

Processos

Os processo sdo transformagdes de um conjunto de inputs - que podem incluir agdes,
métodos € operagdes - em saidas (outputs).

Pode-se dizer, que todas as atividades diarias em nossas vidas sdo processos. Cabe
ressaltar, que cada tarefa em uma organizacdo deve ser vista como um processo (OKLAND,
1994).

Processos envolvem transformacio. A natureza basica de um processamento ¢ a
transformag#o, isto €, algo se realiza que de uma forma ou de outra, transforma o item objetivo
d’o trabatho. Os processos tem como objetivo, facilitar com que ¢ trabalhador realize a tarefa
no intuito de incrementar a sua eficiéncia, bem como a medigio do tempo gasto na finalizagio
do trabatho (BUFFA, 1979).
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Producéio € um processo. Para que se possa controlar adequadamente e obter maximo
flexibilidade na reagiio a mudangas, a produgio deve ser vista como um processo simples que
abrange os fornecimentos de uma companhia, todas as suas atividades internas e seus clientes
(HARDING, 1981).

Saidas (outputs)

Sdo resultados de um processo que é transferido para algum lugar ou alguém - o
cliente. Podem ser produtos, servigos, informagdes, documentos, sucata, novas tecnologias e
energia degradada (KWASNICKA, 1990).

4.2 - Planejamento e controle da produciio

O Planejamento e Controle da Produg@io €, segundo ZACCARELLI (1986), um
conjunto de fungdes que, além de planejar e controlar, comanda e coordena a produgdo. Pode-
se dizer, geréncia a produgio, pois as fungdes administrativas estdo todas presentes.

De acordo com MOTTA (1984, p.251), “o planejamento e controle da producdo € a
fungdo administrativa que tem por objetivo fazer os planos que orientario a produgdio e
servirfo de guia para o seu controle”. Os planos serio orientados por uma variedade de
informagc8es que apds serem processadas, irfio resultar nos controles e na finalizagio do
produto final.

O PCP ¢ uma area de estudo que esta voltada & aspectos de coordenagio e comando
do sistema, dando uma &nfase especial as quantidades a serem produzidas, nos prazos
previamente estabelecidos, sendo capaz de determinar o que, quanto, quando, como e onde
sera produzido e quem sera o encarregado da producéo.

O PCP pode ser decomposto, segundo ERDMANN (1994), em Planejamento,
Programag@o e Controle. Por planejamento deve-se entender aquelas fungdes de longo alcance
ou mais genéricas, que alimentarfo a programagfo. Constituem-no a criagio ou o projeto do
produto (o que vai ser produzido), a definigdo do processo (como e com que recursos vamos
produzi-lo) e a defini¢io de quantidades (projegio de médio ou longo prazo) a ser produzida.
A programagio e o controle sdo funges interdependentes que, valendo-se do planejamento,
definem as quantidades a serem produzidas a cada perfodo (curto prazo), as necessidades de
materiais, os prazos ¢ as capacidades do sistema de produgfio requeridos, liberam as ordens e

executam o controle propriamente dito.
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O planejamento faz parte do processo administrativo, onde sdo: estabelecidos os
objetivos organizacionais, determinados os métodos e¢ medidas de controle e tipo de
administragdo. Praticamente, o planejamento ocorre em todos os tipos de atividades. E um
processo onde € estabelecido a meta da empresa ¢ onde se quer chegar. Devido as condig¢Ges
externas do ambiente, o planejamento mesmo depois de definido, pode ser mudado a qualquer
hora. O planejamento em uma empresa deve ser desenvolvido, antes do inicio de suas
atividades, com a finalidade de direcionar melhor o futuro da empresa (KWASNICKA, 1990).

Planejamento e controle possuem uma relag@io bem préxima, que as vezes é dificil de
identificar onde um termina e comega o outro. Enquanto, o planejamento defini as metas a
serem cumpridas, o controle mede o desempenho destas metas permitindo que se tomem
medidas corretivas a tempo, quando necessarias. No controle, KWASNICKA (1990),
estabelece padrdes de desempenho, com objetivo de projetar informagdes e comparar os
resultados, para que se possa tomar qualquer decisio, com a inten¢dio de se chegar de uma
forma mais eficaz e eficiente, nos objetivos da organizagio

No planejamento, segundo BURBIDGE (1981), as decisGes estdo sempre ligadas com
as quantidades, por isso, a importancia do planejador conhecer algumas informagdes sobre os
planos de produgio futuros.

Administragiio pode ser definida como a arte e a ciéncia relacionadas com o
planejamento, diregiio e controle do trabalho de seres humanos, com vista a um fim especifico,
de acordo com as politicas aceitas. Logo, planejamento da produc3o € o trabaltho de decidir
quando cada produto deve ser concluido e de desenvolver um plano de produgio que mostre
as entregas dos produtos necessarios para atender o planc de vendas (BURBIDGE, 1981,
p.21).

Para implementagio de um planejamento dentro de uma empresa s3o necessarios 3
niveis empresariais: o nivel institucional que recebe o nome de planejamento estratégico, o
nivel intermediario de planejamento tatico ¢ o nivel operacional de planejamento operacional
conforme (CHIAVENATO 1994, p. 67).

O controle da produgdo serve de base para a maioria dos controles das empresas, cujo
objetivo € “de forma que produtos especificos sejam produzidos por métodos desejados para
atender um plano de vendas aprovado, sendo estas atividades dirigidas de tal forma, que a
méo-de-obra, os equipamentos e o capital disponiveis sejam empregados com o maximo de
aproveitamento” (BURBIDGE, 1981, p.22). O controle da produgio é a fungio da
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administra¢do relacionada com planejamento, diregdo e controle do suprimento de materiais e
das atividades de processo de uma empresa.

STARR (1988) examina varios tipos de controle: controle sobre estratégias poderosas
para produzir resultados promissores; controle sobre os estados da natureza, através da
tecnologia 0 homem tem conseguide um certo grau de controle sobre o seu meio ambiente;
controle sobre resultados procuram um resultado 6timo, sem incluir consideragdes de risco.

Um admiﬁist‘rador campetcnté, enfatizado por RIGGS (1976, p.17), possui a arte de
tratar com as pessoas, utiliza maquinas e tem capacidade técnica para planejar eficientemente
analisar e controlar o sistema de produgio no qual opera.

Ja DRUCKER (1974, p.215) salienta que o trabatho € um processo, e todo processo
precisa ser controlado. Para tornar o trabalho produtivo € necessario portanto, a elaboragio
dos controles apropriados aos processo de trabatho.

O planejamento da produgio, segundo MAYER (1990, p.15), é responsavel pela
previsio da demanda de produtos e a transferéncia destas previsGes para a demanda eqiiivale
dos valores de produgfio. Ao controle da produgiio cabem as medidas para utilizagio eficiente
destes recursos, como a programacgiio do trabalho solicitado, instru¢Ses aso departamentos, o
acompanhamento da evolugio e a corregio do que se fazer necessario para cumprimento dos
prazos previstos.

Planejar para KAUFMANN (1990, p.38) é escolher uma dire¢iio e colocar recursos.
Significa também exercitar-se permanentemente e manter a prontiddo. Isto €, manter 2 empresa
em plena forma, agil, pronta e preparada para adaptar-se as mudangas que ocorrem no meio
ambiente.

Por sua vez, RESNICK (1990, p.32) menciona que um planejamento eficaz para uma
empresa visa agOes e resultados. Envolve converter objetivos que desafiam, mas que sdo
concretos e realistas em atividades produtivas. A finalidade é melhor desempenho e melhor
lucro.

Os conceitos e métodos de planejamento, programacio e controle de produgio sdo
caracteristicas do modelo de produgio ocidental ou filosofia tradicional, que tecnicamente se
baseiam nas idéias de tarefas e maquinas especializadas e linhas de montagem dedicadas e nos
ganhos de escala sob o ponto de vista econdmico. Contrapondo-se a esta filosofia, encontra-se
o Just-in-time que é uma estratégia de competigéo industrial advinda inicialmente do Japio,
cujo objetivo fundamental é responder repetidamente as flutuagSes de mercado, associando-se

a reduzidos custos de produtos e elevados niveis de qualidade. A énfase estd na redugdo da
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quantidade de produtos em processo proporcionando maior circulagio do capital (ANTUNES,
1988, p.109).

A implementacgo de um PCP surgiu pela necessidade de se formalizar o planejamento e
controle da produgfo. Isto significa indicar o que, quando, como quem e quando produzir. Isto
devera estar bem determinado para cada participante do processo produtivo. E o que sugere
ZACCARELLI (1986, p.2), onde “determina como, onde, € a que custo o produto
desenvolvido pelo projeto do produto devera ser manufaturado, fornecendo, portanto, os
dados basicos para o estabelecimento da programagfio”. Ainda segundo ZACCARELLI (1986)
, a busca pela redugéio de custos e pelo crescimento da empresa fez surgir a especificacio e a
departamentalizagfio. Para que a eficiéncia na produgfo seja conseguida é portanto necessaria
uma coordenagdo destes diferentes departamentos e especializages.

A implementagdo de um PCP pressupde a execugdo de duas fungSes bem
caracteristicas da administracio geral, o planejamento € o controle. No caso de um PCP,
segundo MACHLINE et al (1983, p.251), na etapa do planejamento sdo feitos os planos,
determinando o que, onde, quem ¢ quando vai produzir. Na outra etapa de controle,
determina-se o que foi feito, como, onde, quem e quando.

O planejamento e controle da produgfio sio fungdes administrativas que englobam e
apoiam o sistema produtivo da empresa, orientando e coordenando o comando das atividades
de produciio. Com isso, ha melhores aproveitamentos e rendimentos no processo produtivo da
empresa. O instrumento que traduz o planejamento e controle da produgdo ¢ a ordem da
produgic. RUSSOMANO (1986, p.147), que estabelece a importincia da emissio de ordens
na preparacgio do plano de produgio e na tomada de providéncias para se ter todos os
produtos nos prazos estabelecidos. Este sistema ajuda a controlar melthor o que a empresa esta
produzindo de acordo com o encomendado.

O PCP, planejamento e controle da produgdo é descrito no projeto do produto,

projeto do processo e definigio de quantidade.

4.2.1 - Projeto do preduto

O projeto do produto deve ser visto como o inicio de um sistema de Planejamento ¢
Controle da Produgio. O projéto do produto fornece informagdes sobre o consumo,
dimensdes (desempenho), formas, caracteristicas fisicas e quimicas e outros, conforme cada

caso especifico.
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O produto € o elemento mais importante na criacio de uma empresa, pois, vai ser
através de um projeto do produto, em que os executivos da empresa iram decidir se o produto
¢ viavel ou ndo para o mercado. O projeto do produto é um fase dentro do planejamento do
produto indispensével, onde serdo analisados dados e informagGes de grande valia, tais como:
custos, mercado, disponibilidade de material, méio - de - obra qualificada, capital necessario,
lucro estimado, ciclo de vida, capacidade de produgio, automacio e tecnologia. Taodos estes
dados e informacgdes serdo analisados para que se possa ter mais condigdes de aprovar a
{ziabilidade do nove empreendimento (KWASNICKA, 1990).

Dependendo o tipo de produto que € uma caracteristica do projeto do produto, o
trabalho de produgéio sera diferenciado, caso os produtos sejam “padric ou especifico”. Os
produtos tipo padrido, geralmente sdo mais simples do que os especiais. Isto porque, os dados
podem ser padronizados ¢ o controle da produgio pode usar todos estes dados quando o
produto € produzido. Com os produtos especiais, feitos de acordo com as especificagdes do
cliente, a produgdo sempre seré diferente para cada ordem (STARR, 1988).

ZACCARELLI (1986), ressalta que existem alguns problemas ao se projetar um novo
produto ou tentar melhorar o produto atual, tais como: comercializagdo, de projeto funcional,
de especificagio de material, de dimensionamento e de processamento.

O projeto do produto ira estabelecer “o que” deve ser feito, através de desenhos,
listas de materiais e especificagGes.

ZACCARELLLI, ainda se detém em trés aspectos do projeto do produto:

» relaghes organizacionais;

e efeitos da diversificagdo, simplificagio e padronizacio;

® a comunicagido das caracteristicas do produto & PCP.

Dependendo do tipo de organizacdo e de produtos a serem fabricados, vai existir o
departamento do projeto do produto e o de PCP. Enquanto que os projetistas se preocupam
no aspecto funcional e comercial, os planejadores se concentram no custo minimo. A
interagio destes dois departamentos € crucial para o sucesso do produto, pois qualquer
mudanga é necessaria a autorizag#o e cooperagio de ambas as partes.

Em uma linha de produtos € necessdrio analisar: diversificagdio, simplificagio e
padronizagio. _

A diversificagdo é a ampliagio do namero de tipos e variedades de produtos em

produgdo visando atender o mercado da melhor forma possivel.
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A simplificagdo determina a reducgio de tipos e variedades de produtos, visando
diminuir os estoques, maquinas, mio-de-obra, ajustes, controle e capital.

A padronizagio de pegas componentes relaciona-se com a redugdo da variedade desses
componentes. Ela vem para amenizar os problemas gerados da diversificam. A padronizagio
apresenta ainda dois aspectos a serem abordados:

e a padronizagfio interna, onde a companhia projeta e produz produtos c}ue podem ser usados
em varios produtos;
L padrées externos, a empresa pode produzir algo que outras empresas produzem.

Para que o produto venha a ser produzido em uma empresa € necessario que as
informagdes fornecidas pela engenharia do produto sejam completas, simples e atualizadas.
Além de, prepararem instrugdes técnicas, lista de desenhos, listas de materiais, especificacdo de
materiais e conversio de desenhos.

O produto € qualquer coisa que possa ser oferecida a um mercado para satisfazer uma
necessidade ou desejo. Produto n3o se limita a objetos fisicos, € além de bens e servigos,
incluem idéias, pessoas, lugares, organizacdes ¢ atividades (BUFFA, 1979),

O ciclo de vida de um produto € descrito por, MOREIRA (1993), em cinco fases:
introdugio, crescimento, maturidade, saturagdo e declinio.

Porém, o autor estabelece que estas fases niio se adaptam a qualquer produto, pois
existem produtos que permanecem no mercado por um periodo de tempo maior. O que
acontece no caso de alguns produtos como sabdo, lapis, pasta de dente, pregos que tem uma
fase intermedidria mais longa. Geralmente, o ciclo de vida de um produto é aplicados a
produtos industrializados, por outro lado, pode-se prolongar a vida deste produto através de
promogges, diversificacdo de modelos, aumento de vida do produto, reducdo de custos e
vendas.

Cabe ressaltar também, algumas implicagSes importantes dentre do ciclo de vida do
produto na area de produg@io e operagdes. Freqiientemente, é na fase de introdugiio de um
produto, que o projeto sofre varias modificagSes. E vital para empresa, nesta fase, saber das
necessidades do cliente: prego, qualidade, utilidade ¢ outras.

Na fase de desenvolvimento de novos produtos sdo especificados todos os detalhes e se
possivel a construgio de um modelo. O projeto de desenvolvimento do produto deve conter
todos os detalhes do produto, desde o inicio até a parte final. Em alguns casos, sio construidos

prototipos para que se possa fazer um estudo mais detalhado do produto.
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As etapas de um plano de produgio devem conter: _

a) desenvolvimento de prodﬁtc e servigos, incluindo pesquisa e desenvolvimento.

b) a segunda divisdo pode ser denominada estagio de desenvolvimento do processo.

¢) a tercetra divisdo ¢ a fase de realizacfo do plano. Leva-o ao principio das
operagoes produtivas.

Verifica-se no entanto que o plano de pradugio envolve desenvolvimento do produto,
coleta de idéias, aplicagio, estudo, teste, viabilidade econdmica de produgio, fatores humanos,
processo seguranga.

O desenvolvimento de servigos geralmente requer dos mesmos passos, onde os
equipamentos precisam ser desenvolvidos para poder oferecer servigos eficientes (MONKS
1987). ‘

O custo do trabalho de pesquisa e desenvolvimento em uma empresa, geralmente é
bastante alto, e por esta razio, poucas empresas possuem este departamento.

Mesmo custando alto para uma empresa, nem sempre os resultados obtidos na pesquisa
sdo positivos, porém, as empresas que adotam este tipo de departamento, possuem grande
chances para alcangar o sucesso no mercado por um periodo de tempo maior (MONKS,
1987).

- A produtividade pode ser definida como sendo um nimero de atividades realizadas por
um periodo de tempo. Geralmente, esta definicio pode vir seguida com maéaxima produgio,
tempo minimo de produg#o e custo baixo. | |

Um dos cuidados que o administrador de produgio deve ter nesta atividade, €
relevante ao namero de empregados necessarios para a realizagio de uma tarefa. A
contratagdo desnecessérié de poucos ou muitos empregados no processo de produgio, irdo
refletir automaticamente na produtividade (STARR, 1988). '

Os prototipos sdo essenciais no sucesso econdémico do langamento de um novo
produto. Os protétipos sdo muito utilizados para testes e avaliagio e, em geral para reduzir as
incertezas, evitando altos gastos financeiros (STARR, 1988).

As leis da patentes atuam em duas dire¢Ses: como uma recompensa pelos esforgos da
pesquisa € como finalidade pela imitagio de algum outro trabalho patenteado, ainda que
desconhecido pelo imitador (STARR, 1988).

Custos ¢ qualidade, duas palavras conflitantes que sio objeto de procura dos
consumidores. Porém, alta qualidade ira aumentar o custo automaticamente. E praticamente

impossivel o administrador de produgo ter os dois ao mesmo tempo (STARR, 1988).
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As empresas que querem crescer, estio adotando novas técnicas de auxélizagéo e
inovagdo ndo € por acaso, que o departamento de marketing, adota a inovagio como um dos
pontos importantes a serem estabelecidos para o sucesso de um produto e uma empresa. Com
o atual desenvolvimento tecnologico o consumidor esté diariamente em contato com novos
produtos, sendo que, muitos produtos com caracteristicas inovadoras. A inovagio de servigos
na area de informatica ndo para de crescer, aumentando cada vez mais o piblico consumidor

(STARR, 1988).

4.2.2 - Projeto do processe

SLACK et al (1997) estabelecem que o projeto do produto poderia ser projetado por
engenheiros do produto projetando as pegas e componentes e os processos de montagem
feitos pelo engenheiros do processo. No caso de servigos fica mais dificil de se projetar, pois
os servigos sdo intangiveis. Por exemplo, em um restaurante fica dificil de distinguir entre um
servigo que engloba alimentos e bebidas servidos 4 mesa e o processo de levar as refeicdes &
mesa. O processo de levar refeigOes 2 mesa ¢ uma parte da operagiio que vai gerar os bens e
servigos que serdo fornecidos aos clientes.

' A maioria dos produtos sdo compostos por diferentes tipos de processos. No caso de
uma maquina de lavar, sfio envolvidos alguns processos como: manufatura ¢ montagem dos
componentes, venda da maquina no varejo e apoio e manutengio apos venda. Cada processo
podera ser subdividido em subprocessos como estampagem, instalagio elétrica e controle de
estoques. Em um restaurante também serd composto por diversos processos como: produgio
das refei¢Bes, controle ¢ servigo de bebidas e atividade de atendimento ao cliente. Outra vez,
cada processo sera subdividido em subprocessos como rapidez no atendimento, prestagio dos

servigos com cortesia, descascar alimentos, cozer alimentos, decorar mesas etc.

O projeto do processo ¢ uma continuagdo do projeto do produto. Segundo STARR
(1988, p.40), “O processo de producdo nio pode ser totalmente especificado até que a saida
tenha sido totalmente detathada, mas o projeto de saida nfio pode ser completado sem ampla
consideragdo do potencial do processo”. Definir o0 processo para este autor, significa entender

a situagdo atual, identificar os participantes, garantir o entendimento das atividades que
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compdem o processo, avaliar o caminho, o resuliado da transformacdo e identificar as
oportunidades para melhorias.

Nesta fase sdo determinadas por MOTTA (1984, p.152) “Quem fara as operagdes,
onde elas serfio feitas (tipo de posto de trabalho em que a operacgio sera feita), e os tempos
unitarios de fabficag;io do produto, para cada uma das operagdes. Todas as maquinas,
equipamentos ¢ produtos s3o também planejados nesta fase”.

O projeto do processo, também chamade de roteiro, segunde MOTTA (1984, p.257),
¢ composto pelas seguintes informagdes:

a) a identificagfio do produto;

b) as etapas ou seja, ¢ conjunto deb'operagﬁes do processo necessarias para gerar a saida do
produto final;

¢) defini¢do da capacidade necessaria de: maquinas e equipamentos; tempos de operagio e de
preparagio para cada atividade (serup), instalagdes necessirias e o pessoal ou linha de
montagem responsavel por cada uma destas atividades;

d) o roteiro pode conter também a projecio dos custos diretos de mdo-de-obra direta
envolvida e de maquinas e equipamentos.

Para que um projeto tenha sucesso, é necessario que ele seja tratado como um sistema.
Por isso, OKLAND (1994), da importancia de se formular algumas questdes importantes na
fase do pro