OPERACOES COMPORTAMENTAIS: PERSPECTIVAS TEORICAS

GLESSIA SILVA
Universidade Federal de Alagoas
glessia@ig.com.br



AREA TEMATICA: OPERACOES

OPERACOES COMPORTAMENTAIS: PERSPECTIVAS TEORICAS

RESUMO

Operacdes comportamentais tém ganhado énfase nos dltimos anos, sendo considerado um
mecanismo promissor para compreender a interface entre pessoas e o campo de operagdes e
como essa relacdo afeta a pratica operacional nas empresas. Em virtude da necessidade de
maiores esclarecimentos acerca deste emergente campo de estudo, este artigo tem como objetivo
apresentar como se encontra o estado da arte em opera¢des comportamentais, seu enquadramento
em relacdo a gestdo de operacBes e seus possiveis desdobramentos. O estado da arte em
operacdes comportamentais esta pautado em estudos voltados a motivacdo, tomada de decisao e a
influéncia do feedback nas operagdes, tendo no experimento o método de pesquisa mais
recorrente. Observa-se uma tendéncia para o estudo da relacdo entre fornecedor e comprador,
riscos na cadeia de suprimentos e o comportamento do cliente para identificar vulnerabilidades
relacionais. Como contribui¢cdo académica o artigo mostra como estd enquadrada a area de
operacfes comportamentais no campo da gestdo de operacdes e como contribuicdo pratica o
artigo propGe aos gestores operacionais repensarem suas praticas e incorporarem o fator humano
em suas decisOes. A partir deste estudo, sugere-se a formulacdo de uma agenda de pesquisa em
operacdes comportamentais que direcione futuras pesquisas e aplicacdes praticas em operacdes.

Palavras-chave: Pessoas. OperacGes Comportamentais. Gestdo de Operacoes.

ABSTRACT

Behavioral operations have gained emphasis in recent years and are considered a promising
mechanism for understanding the interface between people and the operations field and how such
relationship affects the operational practice in business. Due to the need for further clarification
about this emerging field of study, this article aims to present the current state of the art in
behavioral operations, its framework for the management of operations and its possible
outcomes. The state of the art in behavioral operations is guided by studies focused on
motivation, decision making and the influence of feedback on operations, and the experiment is
the most recurrent research method. There has been a tendency for the study of the relationship
between supplier and buyer, risks in the supply chain and customer behavior to identify relational
vulnerabilities. As its academic contribution, the article shows how the area of behavioral
operations is framed in the field of operations management and, as practical contribution, the
article proposes that operational managers should rethink their practices and incorporate the
human factor in their decisions. From this study, we suggest the formulation of a research agenda
on behavioral operations that direct future research and practical operations applications.

Keywords: People. Behavioral Operations. Operations Management.



1 INTRODUCAO

Operacdo comportamental, conhecida como Behavioral Operation, consiste na interagdo entre
atributos comportamentais e cognitivos e sistemas operacionais e processos (Bendoly, Donohue
& Schultz, 2006; Loch & Wu, 2007a; Loch & Wu, 2007b; Gans & Croson, 2008; Gino & Pisano,
2008; Amaral & Tsay, 2009; Bendoly, Croson, Goncalves & Schultz, 2010; Wachtel & Dexter,
2010; Bachrach & Bendoly, 2011; Croson, Schultz, Siemsen & Yeo, 2013; Hamaldinen, Luoma
& Saarinen, 2013; Katsikopoulos & Gigerenzer, 2013; Pan, Lv, Guo & Feng, 2013; Kundu, Jain,
Kumar & Chandra, 2015). Esta &rea de estudo esta se tornando um campo de dominio sélido em
operacdes e tem chamado a atencdo ndo sé de pesquisadores como também das organizacdes, que
se voltam a compreensdo de como o fator humano influencia o resultado operacional (Bendoly et
al., 2010; Bachrach & Bendoly, 2011; Croson et al., 2013).

Embora o campo de operagdes seja um dos mais tradicionais da Administracdo e tenha
uma vertente voltada a visdo mecanicista de organizacdo, fruto dos preceitos de Ford, Taylor e
Fayol, o novo contexto organizacional exige uma maior compreensédo da relacdo entre pessoas e
processos (Gino & Pisano, 2008; Croson et al., 2013). A importancia de operacbes
comportamentais estd em reconhecer que as pessoas podem influenciar significativamente os
sistemas operacionais e chamar a atencdo para a forma como os gestores irdo intervir, responder e
executar neste complexo cenério (Gino & Pisano, 2008).

Esse contexto traz a tona dois aspectos centrais que devem ser considerados na gestao de
operacdes: a forma como as pessoas e 0s processos se relacionam (Bendoly et al., 2006; Bendoly
et al., 2010; Tokar, 2010; Croson et al., 2013; Urda & Loch, 2013; Kundu et al., 2015) e a forma
como os gestores agem diante dessa relagdo (Bendoly et al., 2006; Bearden, Murphy & Rapoport,
2008; Gans & Croson, 2008; Gino & Pisano, 2008; Amaral & Tsay, 2009; Tokar, 2010; Wachtel
& Dexter, 2010; Hamaéldinen et al., 2013; Katsikopoulos & Gigerenzer, 2013; Moritz, Hill &
Donohue, 2013). Esses dois aspectos compdem o que Katsikopoulos e Gigerenzer (2013)
nomeiam de gestdo de operacGes comportamentais, que tem como objetivo compreender a
tomada de deciséo dos gestores e como estes podem incorporar 0s aspectos comportamentais para
o melhor funcionamento da area operacional.

Tudo que envolve operacgdes - ferramentas e técnicas - depende da forma como as pessoas
se comportam (Bendoly et al., 2006). Mesmo que uma organizacdo tenha métricas bem definidas
e padrBes operacionais a serem atendidos, Sd0 as pessoas as responsaveis por representarem as
acOes necessarias ao alcance dos objetivos operacionais (Bendoly et al., 2006). Por depender da
forma como as pessoas interpretam o conhecimento, se articulam e o manifestam em acéo, a
intervencdo gerencial no contexto de operacdes depende diretamente do comportamento das
pessoas, que por ser complexo e dependente de multiplos fatores, torna o trabalho dos gestores
ainda mais meticuloso (Siemsen, Roth & Balasubramanian, 2008).

Além desse aspecto comportamental, os gestores operacionais devem também estar
atentos a como se da o seu préprio processo de tomada de decisdo. A literatura de gestdo de
operacdes considera que as decisdes tomadas sao racionais e perfeitas, quando na verdade vieses
e heuristicas trazem certa irracionalidade ao processo (Bearden et al., 2008; Gino & Pisano, 2008;
Amaral & Tsay, 2009; Bendoly et al., 2010; Hamaldinen et al., 2013; Katsikopoulos &
Gigerenzer, 2013). A area operacional é diferente no mundo real, composta por pessoas com
diferencas culturais e de experiéncia e por decisdes tomadas com base em informacdes por vezes
informais e que destoam em muitos casos da visao econdmica (Amaral & Tsay, 2009).

Em virtude da importancia de opera¢Ges comportamentais para a gestao de operagdes e da
necessidade de maiores esclarecimentos acerca deste emergente campo de estudo, este artigo tem
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como objetivo apresentar como se encontra o estado da arte em operagdes comportamentais, seu
enquadramento em relacdo a gestao de operacdes e seus possiveis desdobramentos.

2 INTERFACE ENTRE OPERAQ@ES E COMPORTAMENTO

O comportamento humano sempre foi objeto de estudo na Administracédo, tendo sido tratado na
area de operacfes como racional e utilizado para melhorar o desempenho produtivo e trazer bons
resultados organizacionais (Siegler, Biazzin & Fernandes, 2014). Recentemente, o fator humano
tem ganhado cada vez mais énfase em operacgdes e com ele o comportamento tem sido estudado
como um atributo que influencia diretamente o campo (Loch & Wu, 2007a; Bendoly et al., 2010;
Bachrach & Bendoly, 2011).

Ao contrario da logica dominante dos modelos operacionais, que consideram as pessoas
como um fator previsivel e passivel de controle, opera¢cbes comportamentais compreendem que
as pessoas ndo sdo agentes passivos, estas possuem comportamentos que afetam 0s processos
(Tokar, 2010; Katsikopoulos & Gigerenzer, 2013). Suas intencOes, acOes e reagdes, bem como
sentimentos de confianca e justica e as relacdes formadas entre 0s grupos também determinam os
padrdes operacionais que de fato sdo executados, sendo estes padrdes influenciados pelas
habilidades cognitivas de cada individuo (Tokar, 2010). Estes preceitos confrontam a abordagem
tradicional de operacOes e pdem em questionamento se aplicagdes bem sucedidas de regras
operacionais formais podem ser exce¢des e ndo a regra, uma vez que os gerentes de operacoes,
assim como qualquer tomador de decisdo, estdo sujeitos a desvios no processo de deciséo
(Amaral & Tsay, 2009).

Por partir de uma visdo comportamental, o0 campo de opera¢fes comportamentais foi
fortemente influenciado pela psicologia cognitiva e social, dindmica de grupo e do sistema
(Kundu et al., 2015), além de tomar para si conceitos da economia comportamental e teorias de
tomada de decisdo (Gans & Croson, 2008).

A psicologia cognitiva reconhece que os individuos ndo séo totalmente racionais em suas
escolhas, sendo afetados por vieses e heuristicas, tais como excesso de confianga, ancoragem,
ajuste insuficiente, aversdo a perda e efeito framing (Bendoly et al.,, 2010). Como a area
operacional lida com pessoas responsaveis pelo processo, motivar essas pessoas para o alcance
dos resultados significa agir sobre o comportamento e sobre os aspectos cognitivos de cada
individuo (Siemsen et al., 2008).

A psicologia social, por sua vez, estuda a natureza e a causa do comportamento humano e
considera que as pessoas sd0 movidas por aspectos como justica e reciprocidade, aspectos esses
ligados ao contexto organizacional e ao contexto de interacdo (Gino & Pisano, 2008). O
comportamento €, portanto, influenciado pelo grupo, de modo que as relagdes formadas parecem
afetar o desempenho, o que pde em cheque métricas e padrbes operacionais estabelecidos pela
organizacdo (Urda & Loch, 2013).

A dindmica de grupo esté voltada a como o individuo se percebe em rela¢do ao grupo. Em
operacdes comportamentais sdo analisados como a coesdo de grupo afeta o processo e como
praticas e padrbes operacionais podem ser repercutidos ou quebrados em virtude dessa dinamica
(Bendoly et al., 2010). No campo de opera¢fes, muitos dos desniveis operacionais ocorrem em
virtude da dificuldade em repassar praticas e padrdes operacionais de forma homogenia, ja que
por mais que a organizacdo tenha normas claras de execucao, essas normas sdo executadas por
individuos que tendem a seguir as normas estabelecidas pelo grupo (Tokar, 2010).

Ja a dindmica de sistemas atua no nivel grupal e organizacional, sendo utilizada em
operagdes comportamentais para compreender percepgdes equivocadas de estruturas de feedback
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e problemas com estoques, fluxos e atrasos (Bendoly et al., 2010). Embora o feedback seja
reconhecidamente considerado uma pratica positiva em operagdes, 0 mesmo deve considerar as
diferencas cognitivas e sociais, uma vez que individuos e grupos respondem de forma diferente a
acao (Tokar, 2010).

Com o fator comportamental cada vez mais em evidéncia e a necessidade de respostas
operacionais mais proximas da realidade, a economia comportamental e as teorias de tomada de
decisdo influenciaram as operacdes comportamentais em relacdo a como as pessoas de fato
decidem em comparacdo com a decisdo normativa (Bendoly et al., 2010). Isso porque os estudos
em gestdo de operacOes consideram que os tomadores de decisdes sdo homogéneos quando na
verdade possuem caracteristicas diferentes que podem explicar resultados variados (Moritz et al.,
2013). Esses resultados sdo fruto da reflexdo cognitiva do tomador de decisdo, ou seja, de seu
julgamento pessoal, que afeta ndo s6 a decisdo a ser tomada como causa variagdes nas operacoes,
principalmente em ambientes mais criticos (Moritz et al., 2013).

Tais apontamentos tornam os fatores operacionais tradicionais insuficientes para explicar
0 sucesso organizacional de uma empresa e conferem uma relativa importancia aos aspectos
individuais e sociais que permeiam a organizagdo (Loch & Wu, 2007b), de modo que
compreender como o comportamento afeta a area de operacdes pode contribuir para praticas
operacionais mais alinhadas com os objetivos organizacionais (Kundu et al., 2015).

3 OPERACOES COMPORTAMENTAIS: ESTADO DA ARTE

O campo de estudo de operacdes comportamentais vem se consolidando ao longo dos anos e traz
consigo uma ldgica contraria a abordagem tradicional de operacdes (Gino & Pisano, 2008;
Bendoly et al., 2010; Bachrach & Bendoly, 2011; Croson et al., 2013). Ao reconhecer que as
operacbes sdo influenciadas pelo comportamento humano, a area traz a tona possiveis
justificativas para a ocorréncia de problemas operacionais mesmo em ambientes tipicamente
“racionais” (Amaral & Tsay, 2009). Embora o fator humano seja utilizado como justificativa para
esses desvios, a proposta da area ndo é tornar o campo de operacBes passivo a esses eventos, mas
conferir a organizacdo mecanismos de acdo que englobem o fator humano e o torne favoravel ao
desenvolvimento organizacional (Katsikopoulos & Gigerenzer, 2013).

Dentre os aspectos abordados em operacdes comportamentais esta a motivacdo (Siemsen
et al., 2008; Bendoly et al., 2010; Pan et al., 2013). No campo de gestdo de operagdes, 0 uso de
incentivos remuneratorios ou de metas especificas sempre se mostraram vias usuais nas
organizacOes, entretanto, evidéncias empiricas comprovam que alguns incentivos se mostram
ineficazes (Amaral & Tsay, 2009; Croson et al., 2013).

Embora os funcionarios queiram ser recompensados com incentivos financeiros, também
buscam justica, status e incentivos pessoais ligados as relagdes estabelecidas na organizacdo
(Amaral & Tsay, 2009; Croson et al., 2013). Além disso, como apresentam cognicdes e valores
diferentes, os individuos se sentem motivados de formas diferentes, o que leva a necessidade de
incentivos subjetivos, ndo apenas remuneratorios (Pan et al., 2013). Fatores comportamentais
como oportunidade e capacidade também afetam a motivagdo (Siemsen et al., 2008). A
motivag&o significa a disposigdo que o individuo tem para agir, a oportunidade reflete o contexto
ambiental que faz com que a acéo seja efetuada e a capacidade é a habilidade e conhecimento que
torna possivel a acdo, estando, portanto, relacionadas entre si (Siemsen et al., 2008).

Outro foco de estudo na &rea de operagdes comportamentais € a tomada de decisdo
(Bendoly et al., 2006; Gans & Croson, 2008; Gino & Pisano, 2008; Siemsen et al., 2008; Amaral
& Tsay, 2009; Bendoly et al., 2010; Tokar, 2010; Wachtel & Dexter, 2010; Hamélainen et al.,
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2013; Moritz et al., 2013). Compreender aspectos comportamentais pode auxiliar a formular
modelos de decisdo mais precisos, ja que admite que a decisdo é afetada por aspectos nédo
racionais (Gino & Pisano, 2008; Hamaélainen et al., 2013).

Um comportamento que afeta a area de operacdes é a intencdo, tida como aquilo que o
tomador de decisdo pretende, de forma que suas regras de decisdo - heuristicas - podem refletir
suas escolhas (Bendoly et al., 2006). Os tomadores de decisdo também comumente se apoiam na
ancoragem, principalmente no campo de operacGes, de modo que buscam métricas padronizadas
utilizadas no passado para tomar a decisdo (Tokar, 2010; Wachtel & Dexter, 2010). O problema
das heuristicas e ancoragem € que elas sdo baseadas em eventos passados, que podem né&o
representar o contexto atual de tomada de decisdo (Hamél&inen et al., 2013).

Os vieses cognitivos, representados pela percep¢do do individuo, e emogbes também
causam ruidos no processo de tomada de decisdo, tornando-o menos racional (Gino & Pisano,
2008; Hamalainen et al., 2013). A tomada de decisdo em operagfes, ao contrario do que o campo
de gestdo de operagdes coloca, € normalmente feita de forma intuitiva e descritiva, além de ser
baseada na experiéncia do individuo (Moritz et al., 2013). A experiéncia pode causar um Viés na
escolha (Bendoly et al., 2006; Amaral & Tsay, 2009; Bendoly et al., 2010) e prejudicar a
capacidade de reflexdo cognitiva, ou seja, a capacidade de julgamento, fazendo com que o
individuo tome decisGes automaticas (Moritz et al., 2013). Isso explica distor¢des na prética
operacional, uma vez que as pessoas tendem a tomar decisdes em sistemas dindmicos e existem
heuristicas cognitivas que ddo pistas equivocadas acerca do problema e fazem com que as
pessoas tomem decisdes erradas (Hamaéléinen et al., 2013).

Estes aspectos demonstram que as caracteristicas pessoais do tomador de decisdo, bem
como sua percepcdo, afetam o processo e a qualidade da tomada de decisdo (Bendoly et al., 2010;
Tokar, 2010). Embora o processo de tomada de decisdo seja repleto de vieses e heuristicas, torna-
los parte do processo de tomada de decisdo de forma consciente pode fazer com que sejam um
trunfo no campo de gestdo de operacBes, que € o0 que pretende a area de operacles
comportamentais (Katsikopoulos & Gigerenzer, 2013). Um exemplo disso sdo as heuristicas
rapidas e frugais, que podem ser Uteis em algumas situacdes na area de operacdes (Katsikopoulos
& Gigerenzer, 2013).

Além da motivacdo e da tomada de decisdo, os efeitos do feedback também se mostraram
significados nos estudos que tratam de operagdes comportamentais (Bendoly et al., 2010; Tokar,
2010; Wachtel & Dexter, 2010; Moritz et al., 2013). O feedback pode trazer resultados positivos
ou negativos em operacOes, pois estes dependem da interpretacdo dos individuos e daquilo que
consideram como justo (Bendoly et al., 2010; Moritz et al., 2013). Alguns feedbacks também
exercem influéncia no processo de decisdo e prejudicam a decisdo a ser tomada, em virtude da
quantidade de informagdo dada (Wachtel & Dexter, 2010). Isso ocorre devido a estruturas de
feedback equivocadas (Bendoly et al., 2010) e pela crenca de que o feedback é uma prética
padrdo em toda atividade (Tokar, 2010). Considerar aspectos comportamentais na estrutura de
feedback pode, portanto, auxiliar na formacdo de praticas operacionais mais coerentes com 0
contexto organizacional.

4 CAMPOS DE ESTUDO E POSSIVEIS DESDOBRAMENTOS

Os efeitos do comportamento na gestao de operagdes estdo ganhando cada vez mais forca na area
e trazem consigo 0 uso de experimentos que possam capturar fendmenos relacionais dificeis de
compreender mediante outros métodos (Gino & Pisano, 2008; Bachrach & Bendoly, 2011). A
teoria dos jogos tem sido vastamente utilizada para analisar a relagdo comportamental na cadeia
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de suprimentos, além de abordagem probabilistica, teste de hipoteses, abordagem cientifica da
economia, teoria das filas para designer de sistema de servicos e mais recentemente a
incorporacdo de heuristicas (Kundu et al., 2015).

Algumas tematicas em opera¢cdes comportamentais estdo se consolidando: modelos de
enquadramento de problemas; modelos comportamentais; aspectos comportamentais e
cognitivos; processos pessoais, sociais, de grupo e facilitagdo; comportamento em situacdes de
resolucdo de problemas; analise comparativa dos melhores procedimentos e praticas; ensino de
operacOes comportamentais; ética e operacdes comportamentais (Hamal&inen et al., 2013).

A érea de operagfes comportamentais esta convergindo para entender as diferencas entre
0 normativo e o0 real no campo das decisdes, tendo como base preceitos da economia
comportamental, psicologia, decisao, julgamento e o reconhecimento da racionalidade limitada
(Gans & Croson, 2008). Tais preceitos podem ajudar a minimizar problemas ligados as decisdes
operacionais, como a tendéncia dos gestores operacionais em perseguir uma demanda anterior; o
reforco de uma alternativa sem considerar as demais; aversdo a residuos; aversao a ruptura, que
leva a erros de estoque; e aversdo miope a perdas, que inviabiliza o ganho (Wachtel & Dexter,
2010). O objetivo € que as organizacbes consigam estabelecer politicas simples para melhorar o
ruido no desempenho operacional mediante a compreensdo de aspectos comportamentais (Gans
& Croson, 2008).

Observa-se como campos de estudo promissores o compartilhamento de conhecimento
para a consecucao das operacOes (Siemsen et al., 2008); a relacdo entre fornecedor e comprador e
os conflitos entre eles, onde parece haver uma forte influéncia humana no processo (Siegler et al.,
2014); riscos na cadeia de suprimentos; e o comportamento do cliente para identificar
vulnerabilidades relacionais (Kundu et al., 2015). Sobre o primeiro, a partilha de conhecimento
sO ocorre se o funcionario tiver a intencdo de compartilha-lo, pois mesmo que a empresa tenha
normas especificas, esse conhecimento dificilmente sera repassado de forma adequada se essa
ndo for a intencdo e, consequentemente, o resultado sera prejudicado, uma vez que a agdo sera
diferente a depender de quem a execute (Siemsen et al., 2008). Entretanto, a organizacdo pode
criar uma estrutura de trabalho que permita esse compartilhamento (Siemsen et al., 2008).

Os direcionamentos na area de operagdes comportamentais sugerem que Se repense a
forma de lidar com os resultados que a organizacdo pretende alcancar (Siemsen et al., 2008).
Siemsen et al. (2008) recomendam que 0s gestores invistam em buscar um comportamento
desejavel para o objetivo que querem alcancar, visto que recursos por si s6 nao resolvem os
desvios operacionais.

O campo de operacdes comportamentais traz consigo uma tendéncia evolutiva do papel
das pessoas nas organizacOes, que cada vez mais assumem um papel mais ativo nas empresas,
sendo, portanto, um campo de estudo e pratica promissor.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O artigo teve como objetivo apresentar como se encontra o estado da arte em operacgdes
comportamentais, seu enquadramento em relacdo a gestdo de operagBes e seus possiveis
desdobramentos. A pesquisa trouxe como apontamentos uma forte tendéncia para estudos
voltados a tomada de decisdo, em que heuristicas e vieses tendem a tornar as decisfes passiveis
de erros. Os aspectos cognitivos também se mostraram presentes, com énfase na percepcao
individual e social. A motivagdo também demonstra ser fonte de interesse dos pesquisadores e a
causa de muitos problemas operacionais, ja que as pessoas se sentem motivadas de formas



diferentes. E, por fim, a estrutura de feedback parece ndo ter um efeito positivo em todos os
contextos organizacionais.

A area de operacBes comportamentais demonstra ter se desenvolvido em torno de trés
niveis de andlise principais, o individual, o grupal e o organizacional, sendo estes relacionados
entre si. Isso porque cada acdo desempenhada dentro da organizacdo gera uma reagdo
comportamental diferente nesses trés niveis, de forma que os gestores devem considerd-los em
suas decisdes. Considerar 0s aspectos comportamentais auxilia os gestores a tomar melhores
decisdes, agir de forma mais eficaz sobre as praticas operacionais e identificar as causas de
possiveis desvios NOS processos.

Compreender o fator humano permite uma analise mais proxima da realidade
organizacional e a consciéncia das préprias limitages cognitivas de cada individuo. O objetivo
ndo é tornar a organizacgao passiva, mas inserir em sua estrutura arquitetonica subsidios de analise
que vao além da visdo mecanicista e puramente racional e mostrar que a compreensao do
comportamento pode auxiliar ndo s6 a organizacdo no alcance de seus resultados como criar uma
via de mdo dupla entre as pessoas e a organizacdo. Isso permite que acBes sejam tracadas
considerando os ruidos decorrentes dessa relacdo e confere ao gestor operacional a possibilidade
de agir considerando o que de fato ocorre na pratica operacional. Do ponto de vista do individuo,
as operagfes comportamentais podem auxiliar as organizacBes a tracarem estratégias de
incentivos que considerem o individuo e o grupo, uma vez que as pessoas apresentam diferentes
percepcOes cognitivas.

Embora seja um campo de estudo emergente, a area de operagdes comportamentais traz
consigo antigas discussdes acerca do papel das pessoas na organizacdo e questiona a Visao
mecanicista presente na gestdo de operacdes. Muitos dos aspectos preconizados pela area, como
interacdo, comportamento social, motivagao, recompensas, emocdes e relacdes se assemelham as
discussOes tratadas na Teoria das Relacdes Humanas. Seu diferencial reside em reconhecer que
toda a estrutura organizacional é passivel do comportamento humano e que este deve ser inserido
nos processos e decisoes.

Mesmo ndo sendo o foco dessa pesquisa cabe ressaltar que existe uma crescente pressao
para que as organizagfes assumam uma responsabilidade social com a sociedade e com seus
funcionarios. Ao tentar compreender a forma como as pessoas sdo motivadas e reconhecer que as
emocdes sdo preponderantes para 0S processos, as operacées comportamentais representam uma
oportunidade das empresas romperem a ldgica dominante de controle apontada por De Paula
(2002), que coloca as teorias organizacionais, principalmente as ligadas ao campo de operacdes,
como formas mais sofisticadas de dominagdo, como ocorreu com a gestdo da qualidade total.

Para futuras pesquisas, recomenda-se a formulacdo de estudos que tratem especificamente
de operacbes comportamentais e que explorem as potencialidades desta emergente area de estudo
para o campo de operagdes. Por representar a interface entre pessoas e operacfes, ainda sdo
poucos o0s estudos que tratam dessa tematica e muitos aliam apenas algum aspecto
comportamental ao campo de operacOes. Espera-se que este estudo possa ser Util para uma
melhor compreensdo das potencialidades das opera¢fes comportamentais e que as criticas tecidas
nesta conclusdo sejam consideradas em outros estudos.

Como contribuicdo académica o artigo mostra como estd enquadrada a area de operacgdes
comportamentais e como contribuicdo pratica o artigo propde aos gestores operacionais
repensarem suas praticas e incorporarem o fator humano em suas decisdes. A partir deste estudo,
sugere-se a formulacdo de uma agenda de pesquisa em opera¢des comportamentais que direcione
futuras pesquisas e aplicagdes praticas em operagoes.
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