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Relembrando...




Consumidor X Operacoes

* O consumidor define o que as operacoes
deveriam considerar como prioritario

)

» Importante » Importante
» Necessidades » Necessidades

» Preocupacoes » Preocupacoes




Fatores Competitivos X Objetivos de Desempenho

Se 0s consumidores

A operacao tera que se
valorizam...

Preco Baixo

Alta qualidade

Entrega Rapida
Entrega confiavel

Produtos e servicos

Inovadores
Ampla variedade de

produtos/servicos
Habilidade de alterar prazo e a

quantidade de
produtos/servicos

superar em...

Custo

Melhoria de Qualidade
Rapidez
Confiabilidade
Flexibilidade (produto)

Flexibilidade (mix)

Flexibilidade (Volume)




OBJETIVOS DE DESEMPENHO TEM
ASPECTOS INTERNOS E EXTERNOS

PRECO BAIXO, ALTAS
MARGENS OU AMBOS

ENTREGA
LEAD-TIMES CONFIAVEL

CURTOS

. (L
e

PRODUTOS E NOVOS PRODUTOS E
SERVICOS SERVICOS FREQUENTES
LIVRES DE FAIXA LARGA DE PRODUTOS

ERROS E SERVICOS
AJUSTES DE ENTREGA E
VOLUMES




Compromissos e Melhoria

« Administracao de Operacoes trata da relacao de
compromissos entre os criterios competitivos

e EXs:

— Compromisso entre oferecer ao cliente entrega
rapida (velocidade) e manter estoques
dispendiosos (custos)

— Compromisso entre cara manutencao
preventiva (custos) e disponibilidade confiavel
da capacidade produtiva (confiabilidade)




Competitividade

Metas e Objetivos para as operacgdes sao
traducao das necessidades dos consumidores

Envolve situacao em que ha conflito de escolha,
( ). Por exemplo, decidir se prego € mais

Importante do que o tempo de entrega
|dentificar essas necessidades nao e tarefa facil

Uma maneira de fazer isso € atraves da
priorizacao dos critérios competitivos (criterios
ganhadores e qualificadores)




Priorizagao dos Critérios

* No curto prazo, o importante € superar os concorrentes

nagueles objetivos ou criterios de desempenho que o

segmento de mercado visado prioriza.

» Existem alguns metodos que auxiliam o administrador da

producao a fazer isso, um deles € o uso de “matriz

importancia x desempenho “ (analise de gaps)




MATRIZ

IMPORTANCIA -
DESEMPENHO




Matriz importancia -
desempenho

A prioridade para melhoramento que deveria
ser dada a cada fator competitivo pode ser
avaliada com base em sua importancia € em
seu desempenho.

Isso pode ser mostrado em uma matriz de
Importancia-desempenho que, posiciona cada
fator competitivo de acordo com seus escores
ou classificacoes nesses criterios

Fonte: Slack (2002, p. 598)




Critérios competitivos
ganhadores e qualificadores

 (Objetivos ganhadores de Pedidos

— sao aqueles que direta e significativamente contribuem
para o ganho do negaocio.

— Sao fatores-chave da competitividade (do ponto de vista
do consumidor)

 Objetivos qualificadores

— sao aqueles aspectos nos quais o desempenho da
operacao tem de estar acima de um nivel para que seja
inicialmente considerada pelo consumidor (abaixo dele,
a empresa nao vai sequer entrar na concorréncia)

— Qualquer melhoria nos fatores qualificadores acima do
nivel desejado representara poucos beneficios
competitivos




 Conta em banco digital X Conta tradicional

— Critérios Ganhadores:

« Sem comprovacao de rendimento

« Cobranca de tarifa

* 10 dias sem juros
— Critérios Qualificadores:

* Receber o cartao de deébito

 Ter ampla rede para saque

» Facilidade de uso pela internet e App
— Critérios Menos relevantes:

« Beneficios extras para clientes com investimentos acima
de R$ 50 mil




Matriz Importancia X Desempenho

Importancia para Clientes

1.Proporcionavantagem crucial junto aos clientes
2.Proporciona importante vantagem junto aos clientes-sempre considerado
3.Proporciona vantagem util junto aos clientes - normalmente considerado

4.Precisa estar pelo menos marginalmente acima da média do setor

5.Precisa estar em torno da média do setor
6.Precisa estar a pouca distancia da média do setor

CRITERIOS MENOS RELEVANTES

7.Normalmente nao considerado;pode tornar-se mais importante no futuro

8.Muito raramente e considerado pelos clientes
9.Nunca é considerado pelos clientes e provavelmente nunca sera




Desempenho Comparado com a
concorréncia - Benchmarking

MELHOR DO QUE A CONCORRENCIA

1.Consistente e consideravelmente melhor que nosso melhor concorrente
2.Consistente e claramente melhor que nosso melhor concorrente
3.Consistente e marginalmente melhor que nosso melhor concorrente

IGUAL A CONCORRENCIA

4.Com frequéncia marginalmente melhor que nosso melhor concorrente
5.Aproximadamente o mesmo da maioria de nossos concorrentes
6.Freqiientemente a uma distancia curta atras dos principais concorrentes

7.Usual e marginalmente pior que a maioria dos principais concorrentes
8.Usualmente pior que a maioria dos nossos concorrentes
9.Consistentemente pior que a maioria de nossos concorrentes




Essa classificacao € conhecida por “escala
de nove pontos” para perfis de importancia
e desempenho (Desenvolvida por Slack)

Esses fatores sao combinados




Matriz Importancia X Desempenho
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Importancia para os Clientes




Matriz Importancia X Desempenho
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Importancia para os Clientes




Matriz Importancia X Desempenho

Regiao "Adequado” - critérios desta regiao nao serao
prioridade de curto ou medio prazo, pois sao satisfatorios

Regiao "Aprimorar"” - candidato ao aprimoramento, contudo é
a regiao de atencao para um horizonte de medio prazo

Regiao "Urgéncia" - criterios nesta regiao estao com
desempenho critico. A meta de curto prazo € aprimorar o
desempenho até a regido "aprimorar” e, no médio prazo, até a
regiao "adequado”

Regiao "Excesso?" — € possivel que os recursos empregados
para atingir tais niveis de desempenho pudessem ser melhor
empregados em outros critérios. Outra alternativa € tentar
atribuir-lnes importancia do ponto de vista do cliente.




Limitador

A utilizacao dessa matriz depende de se conhecer
o0 desempenho dos concorrentes

!

esta tarefa nem sempre € facil

!

Ouvir clientes pode ser uma providéncia util




. BANDEJAO

Administragao de Operacoes

Ben Hur Tissiane Sarine
Gabriel Medeiros Bianca Cardeal
Maria Thereza




Estabeleceram os fatores competitivos e os
objetivos de desempenho

Fatores competitivos Objetivos de
desempenho

Preco baixo Custo

Sabor aaradavel Qualidade do sabor

Entreaa confiavel Confiabilidade

Entreaa rapida Rapidez

Alterar a quantidade

: Flexibilidade (volume/
de alimentos

quantidade)

Boa higiene Qualidade da higiene




Importancia para os clientes
Critérios 11213(4|5|6(7(8]|9

Preco baixo (A) X

Sabor agradavel (B) X

Entrega confiavel (C) X

Entrega rapida (D) X

Alterar a quantidade de alimentos (E) X

Boa higiene (F)




Desempenho comparado a concorréncia

Critérios

1

2

3

4

S

6

Custo (A)

X

Qualidade do sabor (B)

Confiabilidade (C)

Rapidez (D)

Flexibilidade (volume/
quantidade) (E)

Qualidade da higiene (F)




Matriz Importancia x Desempenho
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Boa higiene (F)
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Pouco Qualifica- Ganhadores

Relevantes dores de pedidos

IMPORTANCIA

CLIENTES alta




Plano de Acao




Planos de Acao

* ApOs identificar os criterios competitivos prioritarios, deve-
se avaliar as Areas de Decisdes estratégicas da propria
empresa, que devem ser trabalhadas.

» Areas de Decisdes:
— Tecnologia

— Organizacao e Desenvolvimento

— Rede de Suprimentos




Areas de decisdo estratégicas

Gestao de
novos
produtos

Medidas de
desempenho

Gestao de fluxo
UEICHES

Instalacbes

Processo/
tecnologia

Areas de
decisoes

operacionais
afins (mundo
dos recursos)

Integracao
vertical

Rede de Suprimentos

esenvolvimento e Organizagcao

Organizacgéao

Capacidade

Forca de
trabalho

Gestao de
Qualidade




Desenvolvendo Planos de Agao

* Pensar nas contribuicbes a melhoria que podem ser
obtidas com mudancas em...

Planejamento e controle
de REDES DE

SUPRIMENTOS internas e
externas

TECNOLOGIA de

DESENVOLVIMENTO E
produtos e processos

ORGANIZAGAO

Estrutura Organizacional
*Flexibilidade de
mao-de-obra
Desenvolvimento de
Habilidades

*Qutros...

*Projeto do produto
*Tipo de tecnologia de
processo
«Capacidade de operacoes
*Nivel de automacao
*Qutros...

*Desenvolvimento de
Fornecedores

*Gestao de capacidade de
Producao da cadeia
Outros...




Exemplo: Bandejao

» Trabalharam com Critério B (URGENCIA)
- Sabor agradavel: peixe

» Objetivo: melhorar o nivel de qualidade
referente ao sabor do peixe.




Exemplo: Bandejao
* Mudancas na tecnologia:

— Desenvolver novos produtos (pratos) — pode ser a
partir da criacao de um banco de dados baseado
pela quantidade de restos de comidas, sera
possivel listar quando o prato nao obteve uma boa
aprovacao e, portanto, evitar aquele modo de
preparo.

— Desenvolver novos acompanhamentos (guarnicao)
para o peixe

— Utilizacao de fritadeiras.




Exemplo: Bandejao

 Mudancgas na organizacao e no
desenvolvimento:

— Elaborar uma consulta com outras redes de
Restaurantes Universitarios com objetivo de buscar
novos modos de preparo, que sejam mais
sSaborosos.

— Implementar treinamentos para melhorar o preparo
do alimento e manter o seu padrao.

— Buscar consulta com nutricionistas da propria
universidade, com o objetivo de buscar um modo
de preparo alternativo e que esteja dentro dos
requisitos do edital.




Exemplo: Bandejao
 Mudancas na rede de suprimentos:

— Buscar fornecedores que possuam peixes com
mais qualidade (menos espinhas, por exemplo).

— Diversificar os fornecedores de ingredientes para
tempero

— Diversificar os fornecedores de acompanhamentos
do prato




EXERCICIO

* Matriz Importancia x Desempenho para
GOL e LATAM

 Em grupos de max 5 alunos — STOA
(TODOS devem preencher planilhall)




Formulacao das Estrategias de

* Metodologia Hill

Producao

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4

Passo 5

Objetives da
cOrporacao

Estratégia de
marketing

Como os produtos ou
servicos ganham os
pedidos?

e [axas de cresci-
mento

e | ucratividade

¢ Retorno sobre
ativos

e Fluxo de caixa

“tos/servigos

Mercados e seg- |
mentos de produ- |
tos e servigos

Gama de produ- |

Composto de es- |

ccificacoes 1 . :
e Alavancagem : % e (Gama de produtos/ nho, fnomentos e Sistemas de paga-
financeira Volumes Servicos para Incremento; mento |
Padronizagdo o | , proisto do produ- localizagao « Estrutura organiza-
customizagao to/servico cional
Taxa de inovacao « Imagem da marca
Servicos de apoio
Fonte: Baseasa em HILL, 'I. Manufacturing strategy. 2. ed, New York: Macmillan, 1993.

Estratégia de

ocupacdes

Escolha do pracesso

Infra-gstrutura

e Preco
o (ualidade

o Velocidade de en-
trega

e Confiahilidade de
entregd

= Tecnologia de pro-
cesso

¢ Jrade-offs embuti- |
dos no processo |

¢ Papel do inventario
o (Capacidade, tama-

Apoio funcional

Sistemas de plane-
jamento 2 controle
da produgao

Estruturagdo do
trahalho

3.12 Formulagdo da estratégia de operacoes segundo a metodologia Hill




Formulacao das Estrategias de
Producao

* Metodologia Platts-Gregory
— 3 pPassos:

* 1- Compreensao da posicao de mercado da
organizacao

« 2- avaliar a capacitacao da operacao/
« 3- desenvolvimento de novas estrategias de producao

(analise das opcoes disponiveis e escolha das que
melhor satisfacam os critérios identificados nos

passos 1 e 2)




Exigéncia do mercady — e—————

Familia de produto Desempenho alcangado =

Do estoque Ndo significativo
Prazo de | ! |
enirega | |

Curto Longo

Para repor estoque Critica: Atraso de projeto
Confiabilidade | : — -

Varidvel Bom

Muitas caracteristicas/

Adeguado ao proposito MNivel absoluto alto
28 | 1 =t
Caracieristicas ’— l I ,
Poucas caracteristicas Litas caracferislicas

Confiabilidade total

Aceitavel no preco indispensavel
|
Qualidade - | = - '
‘ | | { |
Aceitavel Alta
Todos as projetes de acordo
S com especificacoes do
Somente uma gama-padrio consumidor
SH~he |
Flexibifidade } y % I i '
Somente o padrio Todos os produtos
customizados
Mereado estavel exigindo Mercado altamente ciclico
pouca variacao e variavel
Violume - f I % l
Variagoes de Variagoes de
valume haixas volume altas
Concorréncia baseada Concorréneia nao
no prego baseada no preco

L s I I |
Prego/custo I— i | i l

Baixo Alto




Influéncia do ciclo de vida do produto/servico
nos objetivos de desempenho

Uma forma de generalizar o comportamento de clientes e
concorrentes € associa-lo com o ciclo de vida dos produtos
OuU Servicos que a operacao esta produzindo.

A forma exata das curvas de ciclo de vida do
produto/servigo variara, mas geralmente ele € mostrado como
a variacao do volume de vendas ao longo dos quatro
estagios - introducao, crescimento, maturidade e declinio.

A implicacao importante disso para a administracao da
producao € que os produtos e servicos exigirao
estratégias de producao diferentes para cada estagio de

seu ciclo de vida (Veja a Figura 3.9).




Volume de
Vendas

|

Introducao

Crescimento

Maturidade

Declinio

Volume

O produto/servico
acaba de ser langado no
mercado

Crescimento lento das
vendas

O produto/servigo ganha
aceita¢cdo no mercado
Crescimento rapido no
volume de vendas

Necessidades do
mercado come¢am a
ser atendidas

Reducao das vendas

Necessidades do
mercado amplamente
atendidas

Declinio das venda

Consumidores Inovadores Adotantes pioneiros Grande fatia de Retardatdrios
mercado
Concorrentes Pouco/nenhum Numero crescente Numero estavel Numero em declinio

Variedade dos projetos

Possivel customizagdo

Cada vez mais

Surgimento de tipos

Possivel movimento para

. .. adronizado dominantes adronizacio
de produto/servico alta ou freqiientes P P ¢
mudangas no projeto
Caracteristicas do Disponibilidade de . i
Provaveis ganhadores P Prego baixo Prego baixo

produto/servico,

produtos/servigos de

de pedidos desempenho ou qualidade Fornecimento confiavel
novidade
Provaveis Qualidade Prego Gama de Fornecimento confiavel
. Gama de produtos/servigos
qualificadores Gama de produtos/servigos Qualidade
produtos/servigos
Principais objetivos de Flexibilidade Rapidez Custo Cust
desempenho das Qualidade Confiabilidade Confiabilidade usto
operagoes Qualidade

Fig. 3.9 - Efeitos do ciclo de vida do produto/servigo na organizagéo.




