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“Eu jamais iria para a fogueira por uma opinido
minha, afinal, ndo tenho certeza alguma.
Porém, eu iria pelo direito de ter e mudar de
opinido, quantas vezes eu quisesse.”

(Friedrich Nietzsche)
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RESUMO

O processo de globalizacdo vem mudando o comportamento das relagcbes
comerciais entre paises, interferindo e modificando também a cultura das pessoas
que adquirem produtos ndo somente pelo custo mas também pela qualidade nele
inserido. A resposta das industrias e centros de pesquisa para atender esta
demanda foi criar métodos e ferramentas voltadas a qualidade, entre elas destaca-
se 0 desdobramento da funcdo qualidade (QFD) com foco no desenvolvimento de
produtos. Corroborando com este movimento a area de prestacdo de servicos
movimenta atualmente, no Brasil, o maior percentual do PIB, porém ndo ha um
método soélido para aplicacdo. Dessa forma, este projeto de pesquisa propde um
modelo de gestdo de servigos utilizado para o desdobramento da fung¢do qualidade
como ferramenta de suporte ao desenvolvimento de produtos. Para fundamentar o
modelo, foram realizados estudos de casos na area de construcdo civil edificados

nos Estados do Parana e Santa Catarina.

Palavras-chave: Qualidade, QFD, Modelo de gestéo, prestacdo de servigo.



ABSTRACT

The process of globalization has changed the behavior of business
relationship between countries, interfering and also changing the culture of people
who buy products not only based on its cost but also the its inserted quality. The
response from industry and research centers to meet this demand was to create
methods and tools aimed at quality, among them stands out the quality function
deployment (QFD) with a focus on product development. Corroborating this
movement the services’ area moves today, in Brazil, the largest percentage of the
gross national product (GDP), but there is not a solid method for application. Thus,
this research project proposes a model of service management using quality function
deployment as a tool to support product development. To support the model, case
studies were conducted in the area of construction built in the Brazilian States of
Parané and Santa Catarina.

Keywords: Quality, QFD, Management Model, Service.
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO

O ser humano conquistou o dominio do planeta apds aprimorar técnicas para
transformar matérias extraidas da natureza em ferramentas, auxiliando assim em
sua jornada cotidiana. Outra caracteristica € adaptar-se ao meio em que vive, ou
seja, conseguiu povoar todas as regides do planeta, independente da condicao
climética encontrada.

Um dos grandes acontecimentos que modificou o comportamento das
relacbes comerciais dentro do capitalismo ocorreu no final do século XX com o
advindo do mundo globalizado aliado ao avanco da informatica. A fusdo dos
mercados regionais através da criacdo de blocos econdmicos e o estreitamento das
relacbes comerciais entre paises através de acordos de incentivos foram algumas
caracteristicas presentes na globalizacdo. Tais mudancas fizeram com que 0s
setores da economia evoluissem e se adaptassem, pois houve alteracdes na cultura
dos consumidores, que comecaram a se interessar pela aquisicdo de produtos, nao
somente pelo beneficio que traziam, mas pela qualidade agregada e as condi¢des
assistenciais fornecidas em casos de problemas.

A definicdo internacional de qualidade é “o grau para o qual um jogo de
caracteristicas inerentes €& cumprido como exigéncias”. A qualidade é a
consequéncia do aprimoramento na construcdo dos bens desenvolvidos pelo
homem (DALE, 2003). No inicio, a no¢éo era pouco clara, embora tenha evoluido ao
longo do tempo, uma vez que era acompanhada paralelamente com a producéo.
Segundo Paladini (1995, p. 30), h4 uma grande similaridade entre a evolucdo do
conceito de qualidade e o que vem ocorrendo nas organizacdes. A evolucdo da
qualidade passou por trés fases, que foram a era da inspecéo, era do controle
estatistico e a era da qualidade total (OLIVEIRA et. al., 2003).

Frente as evidéncias, as empresas estdo conquistando o diferencial sobre
seus concorrentes agregando valores tanto na inovacgao tecnologica ou langamento
de um novo produto quanto na qualidade ofertada. Tais mudangcas no
comportamento dos consumidores foram identificadas no mercado americano nas

décadas de 70 e 80, onde as empresas japonesas estavam conquistando espago no
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setor automobilistico, oferecendo automdveis com precos acessiveis e de boa
qualidade. Segundo Motta (2004, p. 87), essas técnicas integravam muitos dos
conceitos desenvolvidos anteriormente por diversos autores, destacando-se Argyris
e Herzberg. A Toyota, por ter excelente desempenho de produtividade adotando tal
modelo, tornou-se referéncia e modelo de linha de producdo. Algumas ferramentas
de producédo foram criadas, como Kanban (inserir sinalizadores para identificar o
nivel minimo de estoque para reposi¢cdo), o Just in Time (producdo fabril com o
minimo de estoque), e o Kaizen (significa basicamente um processo de melhoria
continua).

A engenharia simultdnea surgiu no final dos anos 80 e inicio dos anos 90,
sendo verificada através da participacdo significativa dos produtos japoneses no
mercado americano. A principal propriedade esta na formagao de uma “forca-tarefa”
integral na implantagdo de um novo projeto, cujo seu comité de desenvolvimento
integrado de produto € composto normalmente pelos setores de engenharia (de
producdo e de projeto), marketing, compras e financeiro, além da contribuicdo dada
pelos principais fornecedores de componentes e equipamentos de fabricacdo. A
interacdo da equipe destina-se primordialmente na melhoria da qualidade do
produto, e na reducéo de custos e de pecas para uma montagem. Sua implantagéo
em instituicbes trouxe resultados significativos, principalmente no que tange a
reducado de tempo para lancar no mercado novos produtos.

Para uma maior efetividade, foram concebidas ferramentas que oferecam
suporte as atividades de desenvolvimento de produtos, como um facilitador de
captar e traduzir a voz do cliente, tanto explicitas como implicitas, em qualidade
exigida na concepcao ou aperfeicoamento de um produto, tendo o QFD (Quality
Function Deployment) como uma destas ferramentas, onde € possivel verificar as
caracteristicas das qualidades inseridas no produto através do cruzamento na matriz
entre a qualidade requerida e as caracteristicas da qualidade propostas pela
engenharia de produto.

Como base no que foi exposto até o momento, esta pesquisa propde um
modelo de gestdo de servicos utilizando o método QFD como ferramenta para o
suporte ao desenvolvimento integrado de produto aplicado do setor de construcao

civil.



17

1.2 MOTIVACAO DO TRABALHO DE PESQUISA

A area de desenvolvimento de produtos € de perfil dindmico, necessitando de
novas visbes e metodologias para atender as vontades dos consumidores com
maior eficiéncia e confiabilidade sobre os produtos lancados e aperfeicoados. Dentro
do campo de engenharia simultanea, constatamos que a linha guia para esta
dissertacdo estd embasada na maior qualidade e confiabilidade nas informacdes
relacionadas nos conceitos de qualidade do QFD. Este método é fundamental para
captar os desejos explicitos dos clientes e tentar identificar os implicitos de forma a
converter as exigéncias em requisitos de engenharia para 0 processo de
desenvolvimento de produtos novos ou de melhoria continua dos produtos no
mercado. Com base no exposto € que o trabalho esta motivado. Para certificacdo da
pesquisa levantada, sera realizado um estudo de caso no setor de construcao civil.

A motivagao desta proposta parte na busca das respostas a partir do seguinte
guestionamento: “Sera que é possivel propor um modelo de gestao que
identifique a contribuicdo do método QFD no processo de melhoria de

desenvolvimento de produtos?”.

1.3 JUSTIFICATIVA PARA A ESCOLHA DO TEMA E DEFINICAO DO
PROBLEMA

A ferramenta QFD é eficiente na identificacdo das exigéncias dos clientes e
na qualidade imposta aos produtos, porém, os valores colocados na relacdo da
matriz de qualidade séo subjetivos, uma vez que o ponto de vista em muitas das
exigéncias evidenciadas pelos consumidores é abstrato e relativo se analisados
através de diversos pontos de vistas, como 0s casos de beleza e eficiéncia.

Diante do disposto a pergunta que fica é: “Seria possivel propor um
modelo de gestéo de servigos baseado no método QFD que ofereca melhoria
no processo de desenvolvimento de produtos da construcéo civil?”.

A pesquisa ird contribuir para area de desenvolvimento de produtos, pois ha
lacunas dentro das ferramentas estudadas, principalmente quando se trata do setor
de servicos. Como evidéncia para validacgdo do modelo de gestdo, esta sera

aplicada na &rea de construcgéo civil.
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1.4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Segundo Ciribelli (2003, p. 78):

‘A Dissertacdo de Mestrado tem por fim discorrer,
dissertar sobre um assunto proposto pelo pesquisador, porém
nao sO se pode reproduzir trechos de livros para realizacédo da
Dissertagdo, mas empreender um sério trabalho de analise,
critica, interpretacdo e reflexdo dos dados coletados que lhe
permitam redigir um trabalho original.”

Esta pesquisa sera de natureza aplicada, uma vez que servird na geragao de
conhecimentos para aplicacdo pratica com intuito a resolucdo de problemas
especificos identificados no processo de prestacdo de servicos do setor de
construgcdo civil. Possui abordagem qualitativa, pois se busca entender um
fenbmeno especifico através de interpretacdes e descricdes do tema estudado com
foco no processo. E considerada exploratéria uma vez que proporciona maior
familiaridade com o problema encontrado e possibilita a construcdo de hipéteses.
Seus procedimentos técnicos para a elaboracdo estarao na pesquisa literal, que se
daré através de material publicado, como livros, artigos de peridédicos e encontrados
a disposicao via internet, e no estudo de caso, que justificard as hipoteses
apontadas e habilitara os conceitos definidos na constru¢cdo do método proposto,
aplicando-o no setor de constru¢do civil. Estes procedimentos técnicos estédo
ilustrados na Figura 1. Ela apresenta as seguintes fases: a revisdo da literatura
contendo os tépicos de desenvolvimento integrado de produto, ferramentas de
suporte a concepcdo de desenvolvimento de produto e a metodologia cientifica; o
estudo de caso, contendo a proposta conceitual de um modelo de gestdo de
servicos baseado na ferramenta QFD, aplicacdo do método proposto através de

estudo de caso, andlise dos resultados obtidos.
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Revisao da Literatura

Desenvolvimento Me;:::ntls lffn:nn:: d‘:":::‘:: = Metodologia cientifica
Integrado de Produto vi -QFD produ (Estudo de Caso)

Estudo de Caso

Proposta conceitual de um modelo de gestao de servigos baseado no método QFD

Aplicagao do método proposto através de estudo de caso

Analise dos resultados obtidos

Figura 1 — Procedimentos técnicos (revisdo da literatura e estudo de caso).

Fonte: Autor, 2012.

1.5 OBJETIVOS

O objetivo geral desta pesquisa é de propor um modelo de gestdo de
servi¢cos, que oferega suporte ao processo de melhoria no desenvolvimento de
produtos da construcao civil baseado no método QFD. Para que este objetivo seja
cumprido a pesquisa sera dividida nas seguintes etapas:

a. Estudo do método QFD com foco na area de prestacédo de servicos da
construcéo civil;

b. Identificacdo da relacdo dos requisitos existentes no QFD para o
processo de melhoria para o desenvolvimento de produtos;

c. Proposta de um modelo conceitual de gestdo para o desenvolvimento
de produto no setor da construcao civil baseado na ferramenta QFD;

d. Aplicacdo do modelo proposto no desenvolvimento de produto através
de um estudo de caso da construcgao civil,

e. Analise dos resultados obtidos.
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1.6 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacéo esta estruturada em cinco capitulos, distribuidos da seguinte

forma:

Capitulo 1 — Introducéo: visando apresentar a pesquisa, este capitulo coloca o
leitor no contexto do trabalho realizado, onde é apresentada a motivacdo para
escolher o tema, atrelada a justificativa e necessidade de tal realizacéo,
mencionando as metodologias utilizadas e o objetivo da pesquisa;

Capitulo 2 — Fundamentacéo tedrica: fundamenta-se a pesquisa através da
revisdo literaria relacionada aos assuntos estudados, com énfase a evolugdo
das formas de gestdo, através da analise feita sobre os pensadores da
administracdo cientifica. Foram fundamentados e conceituados 0s preceitos da
engenharia simultdnea e desenvolvimento de produtos, bem como suas
ferramentas de auxilio, destacando o desdobramento da funcao qualidade. Ap6s
foi analisada e fundamentada a metodologia cientifica empregada para a
confeccdo da dissertacao.

Capitulo 3 — Proposta de um modelo conceitual para a gestdo de
desenvolvimento de produtos no setor de construcdo civil: apresenta-se neste
tdpico a proposta de um modelo conceitual de gestdo de servicos com base no
desdobramento da funcéo qualidade (QFD).

Capitulo 4 — Aplicacdo do modelo conceitual na gestdo de desenvolvimento de
produtos do setor da construcdo civi: com a fundamentacdo do modelo
conceitual, foi aplicado o formulério através de um estudo de caso em unidades
em edificacdo sediadas nos Estados do Parana e Santa Catarina.

Capitulo 5 — Conclusdo: através dos apontamentos realizados em cada

formulario, foram realizadas as conclusdes e sugestfes para pesquisas futuras.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo foi realizada a revisdo da literatura necessaria para o0
desenvolvimento da pesquisa. Nelas foram abordadas analogias sobre as formas de
gestdo que evoluiram junto com a humanidade, através da andlise feita sobre os
pensadores da administracdo cientifica. Apds esta andlise, serdo estudados os
fundamentos e conceitos da engenharia simultanea e desenvolvimento de produtos,
bem como seus métodos de auxilio, destacando o desdobramento da funcéo
qualidade. Uma etapa importante da pesquisa foi analisar e fundamentar a
metodologia cientifica empregada para a confec¢do da dissertacao.

2.1 EVOLUCAO DAS FORMAS DE GESTAO

Foi no periodo neolitico que ocorreu a revolugdo agricola, onde o homem
deixou de ser predador para selecionar as espécies animais e vegetais,
desenvolvendo a domesticacao e reproducéo das que serviriam de alimento. Nesse
periodo, a atividade agricola apareceu sedentarizando o homem e criando a nogéo
de trabalho coletivo e regular (REZENDE FILHO, 2007). Nesse periodo, o ser
humano destacou-se dos demais animais e conquistou o dominio do planeta.
Algumas mudancas no comportamento foram determinantes para o acontecimento
deste processo. A organizacdo dos individuos em grupos foi uma das
caracteristicas, iniciando assim as sociedades primitivas. A adaptacdo ao meio em
que vive, independentemente das condi¢des climéaticas, fez com que a humanidade
comecou a povoar todas as regides do planeta. Mas o fator primordial foi dominar
técnicas para transformar matérias extraidas da natureza em ferramentas, auxiliando
assim em sua jornada cotidiana.

Considera-se que a histéria da administracdo e suas formas de gestao
acompanham a evolucédo da humanidade, pois desde a revolucdo agricola 0 homem
gerencia Seus recursos para sua sobrevivéncia, principalmente no que tange ao bem
coletivo.

Os primeiros registros de administragcdo foram observados nos antigos
impérios, onde suas organizagfes tinham que oferecer condi¢cbes de gerenciar um
territorio  muito extenso, mas 0 evidenciamos com o0 sistema denominado

Feudalismo. Nascido no declinio do Império Romano, teve seu apice entre o0s
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séculos Xl e XIV. Ocorrido na Europa, sua esséncia era composta de um sistema de
grandes faixas territoriais, de propriedade da nobreza e do clero, tendo os servos
como sua principal forca de trabalho. Apresentando como caracteristica principal o
relacionamento do poder com a extensdo da propriedade, ou seja, quanto maior o
feudo, mais poderosa a pessoa era. As pessoas que ndo possuiam nenhuma éarea
estavam fadadas a servir ao dono das terras, o Senhor Feudal, que explorava sua
mao-de-obra e tornava a dependéncia uma condicdo de sobrevivéncia. Como
regulador social, 0 modelo implantado submetia os comportamentos como costumes
e leis. A comunicacdo do poder era realizado através de cerimbnias previstas em
solenidades com expressivos rituais. O vinculo social existente entre o dono da terra
e 0s subordinados era de natureza de submissdo. O juramento de obediéncia e
servilismo era pronunciado solenemente, distinguindo notoriamente as classes

sociais (MAZZONETTO, 1984). A Figura 2 demonstra a organizagao do sistema.

sennor ¥ endat

Loca\a© (cnete

Figura 2 — Organizagédo do Sistema Feudal.

Fonte: Autor, 2012.

A partir do século XIV, algumas alteracbes de ordem politica, social e
econbmicas ocorreram na Europa ocidental. Esse periodo foi considerado como
absolutismo. Os fatores que contribuiram para garantir a vitdria da monarquia
estavam na forte personalidade de ministros e soberanos, no apoio interesseiro e a
ascensao da burguesia, que sustentavam a nobreza a qual certificava a seguranca e
paz no comércio. O poder religioso fortaleceu a centralizacdo do poder, que ndo era
mais vinculado pela quantidade de terra possuida, mas o poder advindo de Deus.
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Tal forma de poder foi adotada com a criagdo da monarquia, uma familia com
grande poder em uma determinada &rea onde tinha um representante maior,
normalmente o patriarca da familia, denominado rei. Como acreditado neste periodo,
apos a cerimdnia de posse do reinado, as luzes divinas iluminariam as ideias e
atitudes do rei, independentemente de sua sanidade mental. A cerimonia de posse
normalmente era realizada nas grandes catedrais, onde o alto clero colocava a
coroa que impunha o Poder Divino na cabeca do novo rei. Qualquer desobediéncia
dos suditos implicaria em transgredir as leis divinas, onde a igreja submetia os
acusados para os tribunais eclesiasticos, que se encarregavam nas condenacoes e
punicdes dos infratores, demonstrando que o poder da Igreja e o poder Civil
estavam intimamente ligados (MARTINA, 2003). A constituicdo da sociedade estava
diretamente ligada a relacédo de dinheiro e poder. Havia seis tipos de classes sociais
interdependentes, que seriam os camponeses (trabalhadores do campo, antigos
servos feudais), os artesaos (trabalhadores nas vilas), burguesia, clero, nobreza e o
Rei. Os camponeses pagavam impostos sobre as terras utilizadas para a nobreza e
igreja, a0 mesmo tempo em que pagava imposto e era submisso ao Rei. Os
artesdos trabalhavam para os burgueses, que os exploravam, e pagavam impostos
ao Rei. O Clero e a nobreza sustentavam o poder monarquico, onde em troca eram
subsidiados com a remuneragao sucedida pelo Rei. Ao mesmo tempo, a burguesia
apoiava o monarca e pagava seus tributos. A Figura 3 representa graficamente o

sistema descrito.

Burguesna

Rendado Rendado

Estado Sustentacio Estado.

lereia Nobreza
grel Feudal
Setas

PODER
DINHEIRO
Camponeses Impostos Feudais

Figura 3 — Organizacgdo da Sociedade Absolutista.

Submissao

Fonte: Baseado em Martina (2003).

O advindo da Revolugéo Industrial, ocorrida na Inglaterra no século XVIII,
quebrou o paradigma dos sistemas artesanais e criou-se uma nova concepg¢ao do

modo de producdo. As mudangas vao da substituicdo da forca humana e da agua
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pela mecanizada e o estabelecimento do sistema fabril distantes de rios. A forga
mecanica foi difundida pela invencdo da maquina a vapor de James Watt em 1764.
O grande numero de trabalhadores que foram empregados com a industrializacao
criou a necessidade de organiza-los de maneira légica na linha de producéao,
desenvolvendo assim ndo somente producdo industrial, mas as maneiras de
planejar e controlar o trabalho. Em 1776, o escocés Adam Smith publica seu livro “A
riqueza das nagdes”, onde enfatiza a importancia da divisdo do trabalho como fator
determinante para o0 aumento da produtividade. Outro pensador na época foi
Babbage, inglés que em 1832 aprimorou as ideias de Smith argumentando que além
da divisdo de trabalho, os empregados mais especializados teriam que ganhar
melhor. Estes conceitos promulgou o inicio da administracdo cientifica (FUSCO,
2007).

2.2 ADMINISTRACAO CIENTIFICA

2.2.1 Frederick Taylor

Pioneiro em submeter todas as atividades de trabalho a critica cientifica, com
intuito de obter maior eficiéncia técnica e rendimento produtivo, o engenheiro
americano Frederick Taylor aplicou ao trabalho organizacional a substituicdo dos
métodos empiricos aos cientificos, ou seja, a execucdo das tarefas era repassada
de um funcionério para outro, sendo feito através da observacao. O principal objetivo
da administracdo era de garantir plenamente 0 sucesso do patrdo, pois
consequentemente estaria garantindo a prosperidade do empregado (TAYLOR,
1990).

Na equacédo da producéo, sob o ponto de vista de Taylor, o trabalhador € uma
constante. O homem é dotado de uma natureza imutavel e preguicosa, dentro da
concepc¢ao humanista de Maquiavel (MAZZONETTO, 1984).

Segundo Taylor (1990, p.26):

“Os ingleses e americanos sS&o povos mais amigos dos esportes.

Sempre que um americano joga basquetebol ou um inglés joga cricket, pode-

se dizer que eles se esforcam, por todos os meios, para assegurar a vitoria a

sua equipe. Fazem de tudo a seu alcance para conseguir 0 maior numero

possivel de pontos. O sentimento de grupo é tao forte que, se algum homem
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deixa de dar tudo de que é capaz, é considerado traidor e tratado com
desprezo pelos companheiros.

Contudo, o trabalhador vem ao servigo, no dia seguinte, e em vez de
empregar todo seu esfor¢co para produzir a maior soma possivel de trabalho,
guase sempre procura fazer menos que realmente pode realmente — e produz
muito menos do que é capaz; na maior parte dos casos, ndo mais do que um
terco ou metade de um dia de trabalho. E de fato, se ele se interessasse por
produzir maior quantidade, seria perseguido por seus companheiros de

oficina, com mais veeméncia, do que se tivesse revelado um “traidor no

b1

Jjogo™.

A funcéo primordial do administrador € determinar a Unica maneira certa de
executar o trabalho que, descoberta e adotada, maximizara a eficiéncia do trabalho.
Dessa forma, a importancia do administrador aumenta sobremaneira na teoria de
Taylor. Antes, ele participava da produgcdo apenas em pequena escala, agora sua
participacdo é infinitamente maior, ja que precisa planejar exaustivamente a
execucdo de cada operacdo e cada movimento (MOTTA, 2004). O trabalhador
encarregado em servicos mais brutos era tdo rude que nao entenderia o significado
da palavra “percentual’, onde seria treinado por outra pessoa mais inteligente no
hébito de trabalhar de acordo com as leis da ciéncia (TAYLOR, 1990).

Taylor reduz o impacto nos resultados da administracdo com a inovacao e
desenvolvimento de novas maquinas e/ou métodos. Como o homem era imutavel,
as fontes motivacionais que encontrava era exp6-lo a pressbes externas, como
ameaca de demissdo, controle rigido de entrada e saida, controle sob o montante
produzido, etc. O medo era utilizado como fonte de motivacdo. Havia diversas
maneiras de realizar determinada tarefa, através de varias técnicas e instrumentos,
mas tem sempre a técnica e o instrumento mais eficaz para fazer determinada
empreita. Sua proposta incidiria justamente neste ponto, isto é, partindo do sistema
mais eficaz para desenvolvé-lo e aperfeicod-lo, juntamente com um detalhado
estudo do tempo. Com estudos realizados para a captacdo de dados nas fabricas
gue analisava, constatou que no trabalho bruto (entendido como o trabalho que a
pessoa utiliza somente a for¢ca dos bracos e o deslocamento a pé, como nos casos
os carregadores), a alternancia de forca e repouso para carregamento ou a menor

capacidade de carga num deslocamento repetitivo aumentaria o rendimento se
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comparado a carregar totalmente um trabalhador durante sua jornada. Tal fato criou
a Lei da Fadiga (TAYLOR, 1990).

2.2.2 Jules Henri Fayol

A idéia de maximizar a producao através do aprimoramento de equipamentos
e mao-de-obra ndo era medida suficiente para tornar uma instituicdo plenamente
eficaz. Por essa necessidade, Fayol destacou que organizar € uma das atribuicdes
do administrador. As idéias a respeito da organizacdo sédo as seguintes (MOTTA,
2004):

. A maior eficiéncia de uma empresa esta relacionada a maior divisdo do
trabalho dentro da organizacao;

o A maior eficiéncia de uma empresa esta ligada ao maior agrupamento
de tarefas em departamentos obedecendo ao critério de semelhanca de
objetos;

. Para tornar uma empresa mais eficiente, basta ter um pequeno nimero
de subordinados para cada chefe e ter um alto grau de centralizacdo nas
decisfes, fazendo que o controle seja cerrado e completo;

. O foco é organizar as tarefas, sendo que o administrador ndo devera
levar em consideracdo 0s problemas pessoais sobre aqueles que
assumirdo determinada fung¢éo. O que deve se preocupar principalmente

€ de criar uma estrutura ideal;

Alguns principios de administracdo aplicados com maior freqiéncia sdo a
divisdo do trabalho, autoridade e responsabilidade, disciplina, unidade de comando,
unidade da direcdo, subordinacdo do interesse particular ao interesse geral,
remuneracao, centralizacdo, hierarquia, ordem, equidade, estabilidade dos
funcionarios, iniciativa, unido do pessoal (FAYOL, 1981).

2.2.3 Henry Ford

Foi quem desenvolveu e aperfeicoou, apds a Primeira Guerra Mundial, o
sistema de producdo em série numa fabrica. Com essa técnica, conseguiu realizar a
producdo em larga escala de automéveis (modelo T) a baixo custo, conquistando a
popularizacdo dos automoveis na época. Com a linha de producdo baseada em

plataformas volantes, transportando as pecas nas diversas areas da industria e
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fazendo que os operérios se deslocassem o minimo possivel e consequentemente
ganhando tempo. Ford adotava uma rigida divisdo de trabalho, horizontal e
verticalmente, organizando as tarefas de forma a requerer o “minimo consumo de
forca de vontade e esforco mental” (MOTTA, 2004).

Para a linha de montagem, racionalizava o méximo o trabalho e os
componentes do produto, conseguindo reducdo de custos em larga escala na
fabricacéo, através da montagem de um unico tipo de automoével, onde propunha ao
cliente para escolher um carro de qualquer cor, desde que fosse preto (FORD,
1964). Porém essa revolugdo na esteira de producdo facilitou a compra de um
automével e gerou um marco para a sociedade da época (uma vez que
anteriormente havia o que chamavam de efeito Rolls Royce: um veiculo feito
artesanalmente, lapidado sob encomenda, porém somente o0s milionarios
conseguiriam ter).

Segundo Ford (1964, p.65):

“O carro Ford consta de cinco mil pegas, contando parafusos e porcas.

Algumas bastante volumosas, e outras tdo pequenas como as pecas de um

reldgio. Quando montamos 0s primeiros carros o sistema consistia em serem

as pecas trazidas manualmente a medida das necessidades, tal como na
construcdo de uma casa. Depois, ao iniciarmos a construcao de pecas, vimos
gue era necessario destinar uma sec¢do especial da usina para o fabrico de
cada uma delas, mas em regra um s6 operério fazia todas as operacdes
exigidas por uma pequena peca. O aumento rapido da producéo nos obrigou

a pensar num sistema no qual um operario ndo estorvasse o outro. Operarios

mal dirigidos gastam mais tempo a correr atras do material e da ferramenta do

gue a trabalhar e ganhar pouco, porque somente correr ndo constitui
ocupacao remuneradora.

Nosso primeiro passo no aperfeicoamento da montagem constitui em
trazer o trabalho ao operario ao invés de levar o operéario ao trabalho. Hoje
todas as operagdes se inspiram no principio de que nenhum operario deve ter

mais que um passo a dar; nenhum operario deve ter que se abaixar.

Os principios da montagem sao:
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1° Trabalhadores e ferramentas devem ser dispostos na ordem natural
da operacédo de modo que cada componente tenha a menor distancia possivel
a percorrer da primeira a ultima fase.

2° Empregar planos inclinados ou aparelhos concebidos de modo que o
operario sempre ponha no mesmo lugar a peca que terminou de trabalhar,
indo ela ter a mao do operario imediato por forca de seu préprio peso sempre
que for possivel.

3° Usar uma rede de deslizadoras por meios das quais as pecas

montadas se distribuam a distancias convenientes.”

Em seu armazém, mantinha estoque de pecas indispensaveis para que a
linha de montagem ndo parasse e, para que o sistema nao tivesse falha, faziam
acordo com os sindicatos estipulando a remuneracdo dos funcionarios de acordo
com a produtividade. Arquitetou também um sistema de pagamento a seus
funcionarios com base em bbénus e altos pagamentos no decorrer do aumento de
producdo, viabilizando para ele o acordo com os trabalhadores, a producdo em

massa e a queda dos precos.
2.2.4 Peter Drucker

Na década de 50, desenvolveu uma técnica de gestdo denominada
administracdo por resultados, onde todas as empresas tinham um papel social a
cumprir e que os gestores estariam conscientes do mesmo, visando exterminar uma
geréncia baseada por autoritarismo, estando focadas em adequar boas condi¢des
de trabalho. O sistema era uma alternativa & gestao burocratica rigida, funcionando
guando os objetivos de cada tarefa estivessem claramente especificados, mas nem
sempre isso € possivel.

Segundo Drucker (1992, p.76):

‘A base da lideranca eficaz € compreender a missdo da organizacéao,
defini-la e estabelecé-la de forma clara e visivel. O lider fixa as metas, as
prioridades, e fixa e mantém os padrdes. E claro que ele faz concessdes: na
verdade, os lideres eficazes estdo dolorosamente conscios de que ndo estédo
no controle do universo (somente os maus lideres — os Stalins, Hitlers, Maos

— sofrem dessa desilusdo). Porém, antes de aceitar uma concessao, o lider
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eficaz ponderou aquilo que € certo e desejavel. A primeira tarefa do lider é ser

o clarim que emite um som claro.”

No controle por resultado, individualmente os funcionarios da empresa
reinem-se com o gerente de seu setor para definir as metas a serem alcancadas e o
prazo para sua realizagdo, onde selam um contrato ou compromisso de trabalho.
Passado o prazo, uma nova reunido serd marcada com intuito de avaliar o
percentual do alcance dos objetivos tracados e a consciéncia de que sua ascensao
profissional ou desligamento depende do cumprimento ou ndo do acordo definido,
tanto nos objetos estipulados quanto no prazo estabelecido. Isso faz com que os
procedimentos sejam descentralizados e que o funcionério tenha maior autonomia
de acéo sobre suas tarefas (MARQUES, 2010).

No momento em que o individuo tem a ciéncia de que sua carreira dentro da
empresa depende de si, hd& um acordo dos objetivos tracados e prazo para sua
conclusao, fala-se de internalizacdo do controle por parte do individuo. “Ninguém
pode controlar o trabalho do outro como a propria pessoa pode fazé-lo, seja em
namero de horas trabalhadas ou na qualidade do trabalho. Excesso de vigilancia e
controle burocratico por parte de terceiros, como mostra diversos estudos em
organizagoOes, desde a Escola de Relagbes Humanas, podem induzir a resisténcia e
frenagem, levando a queda de produc¢éo. O proprio individuo, porém, buscando ser
promovido, pode decidir trabalhar horas complementares por conta prépria ou fazer
esforgcos extraordinarios a fim de atingir as metas e os objetivos que assumiu”
(MOTTA, 2004).

Outro modo eficaz de pressdo € quando advém do grupo ou equipe de
trabalho, pois sabendo que o alcance de suas metas acarretara em melhor
remuneracao de cada um, seja através de bonificacdo ou promocédo, haverd uma
vigilancia de todos para todos visando a realizagdo do trabalho no prazo, mesmo
que isso venha a pedir esforcos suplementares. Os maiores beneficiarios desse
sistema foram as organizagdes, descentralizando seu poder e concedendo a
autonomia de seus funcionarios. Produtivamente, ha uma reducdo de custo de
producdo de seus manufaturados, uma vez que séo reduzidos os niveis hierarquicos
na estrutura. Tais controles de gestdo ndo aliviam o stress ou pressao dentro do
ambiente de trabalho. Com todas as caracteristicas apresentadas, entende-se que o

individuo com a capacidade de auto-organizacdo, manutencdo das relagbes
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interpessoais e habilidade de negociacdo politica sdo atributos inerentes e

valorizadas nesse contexto.
2.2.5 Taiichi Ohno

Nos anos 70 e 80, o mercado americano notou que as empresas japonesas
estavam se destacando, com aumento significativo de suas vendas. O sucesso dos
japoneses estava voltado em oferecer aos clientes automoéveis acessiveis e com
bom nivel de qualidade. Esse processo esta ligado ao sistema de técnicas de
geréncia participativa, com implantacdo também de programas de qualidade nos
seus produtos. Segundo Motta (2004, p. 87), essas técnicas integravam muitos dos
conceitos desenvolvidos anteriormente por muitos autores, destacando-se Argyris e
Herzberg. A Toyota, por ter excelente desempenho de produtividade adotando tal
modelo, tornou-se referéncia e modelo de linha de producéo.

Estudando o modelo, foi constatado que a maior produgéo e rendimento dos
japoneses se davam ao fato de que estes sdo naturalmente comprometidos e
ligados a organizacdo que trabalham se comparados com os trabalhadores
ocidentais. Consideraram que a cultura nipénica tem um forte espirito de equipe e
senso de lealdade e honestidade no que estdo envolvidos. Porém consideraram
que, apesar de toda singularidade apresentada pela cultura, algumas técnicas de
gerenciamento participativo, novas regras e estruturas hierarquicas nas empresas
colaboraram alavancar o resultado.

O sistema Toyota de Producdo estd envolvido em trés componentes:
processos, qualificacdo pessoal, ferramentas e tecnologia. O modelo com os 13
principios estéo ilustrados na Figura 4.
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5. Desenvolva um lider de engenharia para 11. Adaptar a tecnologia para ajustar suas
integrar desenvolvimento do inicio ao fim pessoas e processos
6. Organize para equilibrar pericias funcionais 12. Alinhe sua organizagdo por meio de
eintegragdo inter funcional comunicag&o visual, simples
7. Desenvolva sobressaindo competéncia 13. Utilize a poderosa ferramenta para
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4. Utilizar padronizagdes rigorosas para reduzir a variagdo, e criar previséo e
flexibilizacéo de resultados

Figura 4 — Os principios do Sistema Toyota de Producao.

Fonte: Adaptado de Morgan e Liker, 2006, p.18.

Segundo Motta (2004, p.88), os operarios da Toyota detinham maior controle
sobre o seu trabalho e participavam na elaboracdo do mesmo usando técnicas como
o circulo de qualidade, no qual os operarios se reuniam com 0S gerentes uma a
duas vezes por semana e analisavam em conjunto as tarefas que realizavam,
examinando os erros e resultados de seu trabalho e propondo formas de simplificar
o mesmo, evitando erros e melhorando a produtividade. Esse tipo de sistema
guestionou a divisdo de trabalho, concepc¢éo e execucdo de trabalho, elaborado por
Taylor. Além da participacdo gerencial de todos os envolvidos, realizavam concursos
internos para premiar a melhor sugestédo no processo, sendo premiado em cerimodnia
especifica e publicando o acontecido em jornal interno. Outras regras adotadas sao
o bbdnus por produtividade, estabilidade funcional, trabalho em equipe, plano de
cargos e carreira bem definidos e possibilidade concreta de ascenséo profissional.
Esses tipos de modos faziam que todos os envolvidos se empenhassem cada vez
mais em buscar a melhoria na producéo, qualidade dos produtos, além de afetar
diretamente a reducdo de custos, autoestima dos funcionarios e bem-estar dentro
das empresas. Alguns componentes basicos do modelo toyotista séo:

o Gestao participativa e democratica,

o Integracdo dos diversos setores da organizacdo, por meio de

processos de producao transversais;

o Grande mobilidade, por parte dos empregados, através do plano de

carreira e de promogcao transparente;



32

o Criacdo de valores aos funcionarios relacionada a sua cidadania,
através de criacdo de clubes ou associacbes patrocinadas pela
empresa com intuito de reforcar o conceito de comunidade

organizacional e mantendo o envolvimento dos empregados.

Conforme lkujuro Nonaka e Hirotaka Takeuchi (apud MOTTA, 2004), todos os
empregados possuem conhecimentos tacitos sobre o seu trabalho, uma vez que séo
eles que o executam diariamente. A participacdo dos empregados, além de envolvé-
los no processo de trabalho, permite a transformacéo desse conhecimento tacito em
conhecimento explicito, permitindo evitar erros e aprimorar as estruturas produtivas.
Dessa forma, os empregados se monitoram através de indicadores de qualidade
determinados juntamente com os gerentes. Isso faz que na linha de producéo haja
menos supervisores, reduzindo o custo de producdo e a estrutura dentro da
organizacdo ha um menor numero de cargos de nivel gerencial, com o poder
descentralizado.

Uma das ferramentas desenvolvidas com esse sistema de gestdo sdo o
Kanban, que consiste em inserir sinalizadores no nivel minimo de estoque para
reposicao, e o Just in Time, que é trabalhar sem estoque na fabrica. Elas sédo as
responsaveis pela reducéo de custo de manutencéo e estoque, uma vez que a linha
de montagem € monitorada com a entrega de itens de montagem entregues quando
necessario. Outra ferramenta utilizada é o Kaizen, que significa basicamente um
processo de melhoria continua. Para a implantacdo e manutencéo efetiva dessas e
outras ferramentas, as organizacdes precisam ter como requisitos fundamentais a
comunicacdo e 0s processos produtivos tenham hierarquizacdo horizontal. Na
estrutura hierarquica, havera um executivo responsavel sendo o “dono do negdcio”,
gerentes que supervisionaram a linha de producao, evidenciando um procedimento
transversal com interligacdo entre os niveis gerenciais. O fator mudanca deve ser
encarada como natural e os programas de qualidade total estdo embasados nesse

perfil de gestéo.
2.3 ENGENHARIA SIMULTANEA

Desenvolvida a partir do sistema Toyota de producao, surgiu no final dos anos
80 e inicio dos anos 90, sendo verificada através da participacao significativa dos
produtos japoneses no mercado americano. Segundo Hartley (1998, p.32):
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‘A engenharia simultdnea (Concurrent Engineering) parte de uma
confianga no trabalho em equipe e na adocéo de certas técnicas especificas,
em resposta ao problema de melhorar os resultados da empresa. Neste
sentido, sdo essenciais tanto o enfoque de equipe como o uso de técnicas
disciplinadas; nenhum dos dois elementos oferece ganhos potenciais sem a

presencga do outro.”

A principal propriedade esta na formagao de uma “forga-tarefa” integral com a
implantacdo de um novo projeto. A equipe para o desenvolvimento do produto é
formada normalmente pelos engenheiros (de produgéo e de projeto), em conjunto
com os departamentos de marketing, compras, financeiro, além da participacao dos
principais fornecedores de componentes e equipamentos de fabricacdo. Com o
advento da engenharia simultdnea, tornou-se possivel o desenvolvimento de
produtos mais réapido, de alta qualidade, baixo custo, melhoria de produtividade,
melhores valores agregados (ISHIKAWA, H. et. al.,, 2006). A interacdo da equipe
destina-se primordialmente na melhoria da qualidade do produto e na reducdo de

custos e de pecas para uma montagem, conforme ilustrado na Figura 5.

Pesquisa &
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Figura 5 — Processo de engenharia simultanea.

Fonte: Autor, 2012.

Tais reflexos foram notados significativamente no mercado norte americano.
Como exemplo, em 1990, as montadoras General Motors, Ford e Chrysler
anunciaram em seus balacos de vendas déficit de 3,7%, 11% e 15%,
respectivamente, enquanto as industrias nipbnicas como a Toyota e a Honda

contabilizaram suas vendas com superavit de 15% e 9%. Surpreendente, no mesmo
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periodo a taxa de importacdo de veiculos fabricados nos Estados Unidos e enviados
ao Japao foi de 50%, porém o percentual de veiculos com marca americana foi de
12%. O restante refere-se a veiculos de marca japonesa produzida nas fabricas
instaladas nos Estados Unidos.(HARTLEY, 1998).

Segundo Hartley (1998, p.106):

“Com a Engenharia Simultanea, o controle da qualidade em seu
sentido verdadeiro é transferido da linha para a forga-tarefa responsavel pelo
projeto. A boa qualidade é assegurada pela plena utilizacdo dos talentos dos
membros da forca tarefa e pelas técnicas que sdo empregadas, entre as
quais se encontram:

i. QFD, que especifica completamente o produto em matrizes;

i. DFM/DFA, que assegura que o0 produto possa ser fabricado
eficientemente;

iii. FMEA, que previne a maioria das falhas inesperadas;

iv. Fabricacdo, que emprega o conhecimento dos niveis de rendimento
necessarios para avaliar as tolerancias de producéo;

v. Documentacédo completa de todas as fases;

vi. CEP (Controle Estatistico do Processo), que assegura que as
maquinas estdo operando para produzir componentes dentro das

tolerancias especificadas.”

Com a correta implantacdo dos métodos e formacdo da equipe de projetos
eficiente, o enfoque das responsabilidades particulares vai de encontro aos

interesses corporativos.
2.3.1 Desenvolvimento de Produtos

O desenvolvimento de produtos consiste em um conjunto de atividades com
objetivo de alcancar as especificacdes de projeto de um produto e seu processo de
producdo, suficiente para que seja produzido (ZHENG, 2004). Os projetos serao
elaborados a partir da necessidade do mercado e das limitacbes tecnoldgicas
apresentadas, alinhado as estratégias competitivas e de produtos delimitadas pela
organizacdo. Desenvolver produtos vai aléem do langcamento de um bem ou servico,
uma vez que seu acompanhamento convém quando eventuais alteracdes de

especificacdo devem ser consideradas para a manutencdo da competitividade no
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mercado e para o aprendizado ao longo do ciclo de vida do produto (ROZENFELD
et. al., 2006).

Uma caracteristica importante € a interdisciplinaridade no processo de
desenvolvimento, cuja integracdo entre todos os departamentos € suficiente na
agilidade de realizar langamento de produtos em tempo menor, aumentando assim a
competitividade no mercado. Os principais processos e a integracdo entre oS

departamentos estdo apresentados na Figura 6.
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Figura 6 — Processo de Desenvolvimento de Produto.

Fonte: Adaptado de Rozenfeld et. al., 2006.

A etapa de desenvolvimento € dividida em cinco fases, que s&o
(ROZENFELD et. al., 2006):

2.3.1.1 Projeto Informacional:
Dentro do ciclo de desenvolvimento de produtos, esta fase serve como

suporte necessario para fomentar e extrair as informag¢des necessérias no projeto

informacional, ilustrado na Figura 7, tendo como objetivo desenvolver um conjunto
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de informacdes completo, a partir das informacdes levantadas no planejamento e em

outras fontes.

Escopo do Ciclo de Vida
Produto Produto

al
Necessidade
Clientes

Requisitos
Clientes

Especificagdes-meta d
' Requisitos do Info_rn_ﬁa(;o_es
Adicionais
Produto S
Qualitativas

Figura 7 — Ciclo do Projeto Informacional.

Fonte: Adaptado de Rozenfeld et.al., 2006.

O projeto informacional comeca na determinagédo do escopo do produto e sua
descricao (item “a@” da Figura 7). A definicdo para o escopo é o detalhamento e
desdobramento de cada componente que compde um produto ou projeto, cujo
objetivo esté na identificacdo com maior precisdo das estimativas de custo, tempo e
recurso, além de medir e controlar o desempenho do produto, atribuindo
responsabilidades de forma mais clara (DAYCHOUM, 2005).

O ciclo de vida do produto (item “b” da Figura 7) € outra etapa importante, pois
o conjunto de fases de desenvolvimento estabelecido para os produtos
potencializam o melhor controle dos custos gastos e no alcance das metas
estabelecidas, ou seja, da concepcédo e definicdo dos escopos do produto até sua
producdo e servico de pos-venda (VARGAS, 2005). A necessidade do cliente esta
no atendimento minimo funcional cada caracteristica esperada de um produto. Para
delimitar e identificar a necessidade dos clientes é preciso reconhecer e distinguir as
necessidades humanas reais. Atraves de um artigo intitulado “Miopia em Marketing”-
LEVITT (1975) salientou tal distin¢cdo e atribuiu as orienta¢cées recomendadas para o
produto e as orientacdes recomendadas para o cliente, como as ferrovias perderam,
pois focaram para o segmento ferroviario e deixaram de atender a necessidade de

transporte. Os estudios cinematograficos estagnaram suas limitacdes na invencéo
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das televisdes, pois o foco estava nos filmes e ndo no entretenimento (JURAN,
1992).

A determinacao do escopo do produto, seu ciclo de vida e a identificacdo das
necessidades dos clientes servem de suporte para promover a melhoria continua do
produto de forma organizada e ajustada, sendo condi¢cdo bésica para atender os
requisitos dos clientes.

A relacdo encontrada e trabalhada pelos trés campos analisados resulta no
estabelecimento dos requisitos dos clientes (item “c” da Figura 7), onde sé&o
configurados 0s componentes necessarios para determinar as caracteristicas
fundamentais aguardadas pelos clientes, bem como a estimativa de tempo de
utilizacao do produto.

O mapeamento e definicdo das caracteristicas dos produtos sao possiveis a
partir da clara definicdo dos requisitos dos clientes, onde cada item apontado €&
convertido em caracteristicas essenciais ao produto, buscando estabelecer
componentes para atender das expectativas dos usuarios. O resultado dos
componentes apontados nos requisitos dos clientes constitui no requisito do produto.
Outras informagbes que complementam e auxiliam a superacdo das expectativas,
dentro da melhoria de produtos, sdo consideradas como informacdes adicionais
qualitativas. A composicdo dos requisitos dos produtos com as informacdes
adicionais qualitativas resultam nas especificacbes-metas, ou seja, 0S requisitos
presentes nos produtos que atendem e até superam os desejos esperados pelos
consumidores (item “d” da Figura 7) (ROZENFELD et. al., 2006).

2.3.1.2 Projeto Conceitual

As atividades da equipe de projeto se iniciam relacionado a busca por
solucbes. Tais buscas sdo feitas através de observacbes dos concorrentes,
pesquisa literaria, desenvolvimento pela criacdo (livre de restricbes e direcionada
somente pela necessidade e especificacbes do produto), a elaboracdo de cenarios,
onde neles séo implicados fatores e riscos determinados, verificando os resultados
obtidos (através de esquemas, croquis e desenhos), e a selecdo das solugbes com
meétodos apropriados.

O projeto conceitual, dentro do processo de desenvolvimento de produtos,
comeca a partir das especificagcbes-metas resultantes no projeto informacional. Os

requisitos dos produtos elaborados no projeto informacional decorrem da formulacao
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dos requisitos no projeto conceitual, com insercdo dos sistemas, subsistemas e
componentes (detalhe “I” da Figura 8). A derivagdo de tais exigéncias fomenta a
elaboracdo das especificacbes no nivel conceitual, atribuindo os sistemas,
subsistemas e componentes (detalhe “II” da Figura 8).

A informagédo adicional qualitativas dos produtos, resultante do Projeto
Informacional, serviu de alicerce na formacédo da estrutura funcional do produto,
onde é relacionada uma lista, organizada e hierarquizada, das funcdes que o
produto deve conter (detalhe “llI” da Figura 8) e destacam as possiveis solucdes
verificadas para cada item da lista com problemas, gerando assim 0s principios de
solucdo que séo preparatérios na consolidagcédo das alternativas de solucéo (detalhe
“IV” da Figura 8).

Um dos frutos decorrentes da consolidacdo dos requisitos e da estrutura
funcional no projeto conceitual € a formatacdo da lista principal, contendo os
elementos que constituirdo o produto como sistemas, subsistemas e componentes
(detalhe “V” da Figura 8).

Os desenhos iniciais sdo elaborados a partir das especificacbes e da lista
principal, representando graficamente todos os itens do produto de acordo com o
detalhe “VI” da Figura 8.

A arquitetura do produto é uma representacdo grafica ou estruturada do
projeto pelo qual as funcdes existentes no produto sdo arranjadas em partes fisicas
e verificadas suas intera¢cdes, tendo relacdo de um para um, um para varios e varios
para um, conforme detalhe “VII” da Figura 8. A primeira verséo na identificacdo dos
itens e seus inter-relacionamentos, verificando a conexado com todos os documentos
listados, denominam-se BOM inicial, ilustrado no detalhe “VIII” da Figura 8. Ele serve
como um dos pressupostos para a ado¢do do modelo do produto, considerado como
0 esquema que representa os elementos principais do produto e suas interconexoes,
representado no detalhe “IX” da Figura 8. Essa representacao pode ser através de
gréficos, desenhos, etc. dependendo da ferramenta utilizada no projeto conceitual
(ROZENFELD et. al., 2006).



39

Projeto Informacional

Escopo do
Produto

Ciclo de Vida.
Produto

Necessidade
Clientes

Projeto Conceitual

Bl Requisitosdo | Inormactes Estruturafuncional | Solugédo

B Adicionais

Qualitativas do Produto Individual

N
Requisitos
Clientes

Principios de Solugdo | '
I

Requisitos Lista principal
Sistemas / Subsistemas / Componentes Sistemas / Subsistemas / Componentes

Especificagdes Desenhos BOM
Sistemas / Subsistemas / Componentes iniciais inicial Produto

wn Arquitetura do produto

Figura 8 — Fluxo do projeto conceitual.

Fonte: Baseado em Rozenfeld et. al., 2006.

2.3.1.3 Projeto Detalhado

Com ligacédo direta a fase anterior, tem a finalidade de desenvolver e finalizar todas
as especificacdes do produto. A partir disto, ela dard sequéncia as demais fases do
desenvolvimento;

2.3.1.4 Preparacéo para a producao

Visando colocar o produto no mercado, nesta fase engloba a producéo do lote piloto,
definicAo do processo de producdo e manutencdo. Estd ligada diretamente as

atividades de cadeia de suprimentos sob o ponto de vista interno;
2.3.1.5 Lancamento do produto

Se na fase anterior a visdo estava voltada para a area interna, esta envolve o
desenho dos processos de venda e distribuicdo, atendimento ao cliente e
assisténcia técnica, campanhas de marketing. Nela estdo relacionadas todas as

atividades para a colocacéao do produto no mercado.
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2.4 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE (QFD)

Ha varias definicbes de QFD. Segundo Akao (1990, p. 5), o QFD pode ser
definido como uma relacdo direta entre demandas e caracteristicas, ou seja, a
conversdo das demandas dos consumidores como caracteristicas da qualidade no
desenvolvimento de planejamento da qualidade dos produtos finais. Para Melo Filho
et al. (2007, p.44), a definichio de QFD é ser “uma forma de comunicar
sistematicamente informag&do relacionada com a qualidade e de explicitar
ordenadamente trabalho relacionado com a obtencdo da qualidade, tem como
objetivo alcancar o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de
produtos e é subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento
da Funcgéo Qualidade no sentido restrito (QFDr)”.

Sua histéria acompanhou as metodologias de gestao da qualidade criadas no
inicio do século XX, sendo o QFD uma das ferramentas criadas para auxilio no Total
Quality Control (TQC), serve para acatar a necessidade da garantia de qualidade de
produtos pelo Desenvolvimento de Produtos (AKAO e MANZUR, 2003).

Evidenciada aproximadamente em 1959, tinha a premissa de que para uma
empresa continuar a se tornar competitiva, ndo bastaria “fazer ou formar bons
produtos”, mas “conceber, projetar, produzir e entregar bem os produtos”. Em 1972,
a Mitsubishi's Kobe Shipyard utilizou como ferramenta de ciclo de melhoria continua
e produzia seus produtos de acordo com as exigéncias dos clientes. Na area
automobilistica, sua primeira aparicdo do QFD ocorreu em 1977 na Toyota, com
reducdo de custos até o periodo de 1984 em 60%, bem como a reducédo do tempo
de desenvolvimento de produtos. Nos Estados Unidos, a metodologia foi introduzida
por Masao Kogure e Yoji Akao em 1983 através do artigo “Quality function
deployment and CWQC in Japan”, publicado no Quality Process em Outubro de
1983 (HAN et al., 2001). As primeiras aparicbes no mercado americano na Ford
Motors em 1983 e General Motors em 1984 (GENTO, 2001), sendo evidenciada
posteriormente nas demais multinacionais americanas como Chrysler, Digital
Equipment, Hewlett-Packard, AT&T, Procter and Gamble, and Baxter Healthcare
(Cherif, 2010; apud Prasad, 1998). Desde 1991 esta evidenciada a utilizagdo de
Sistemas de Desenvolvimento de Produtos por intermédio da ferramenta QFD, que
possui como caracteristicas importantes o fato de ouvir, traduzir e transmitir a voz do

cliente de forma priorizada para dentro da empresa, além de ser um método que
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busca a integracdo de conhecimentos encontrados nos diversos setores da empresa
(MELO FILHO et. al., 2007).

Sendo um método de planejamento estruturado do produto e desdobrando
suas habilidades, € comum constituir uma equipe focada a especificar as
necessidades e desejos dos clientes de forma clara (DANIELS et. al., 2008). A
Forma de implantagdo do QFD estd em desdobrar a qualidade de forma
hierarquizada, estruturada e priorizada, utilizando a logica de causa e efeito. Tal
desenvolvimento inicia a partir da voz do consumidor (final ou intermediario),
passando pelos departamentos que garantam a qualidade dos produtos e
encerrando na determinacdo de parametros de controle no processo de fabricagao
industrial. Os produtos envolvidos podem ser acabados ou componentes para a
fabricagdo de um produto (MELO FILHO et. al., 2007). Sendo uma importante
ferramenta de desenvolvimento de produtos, auxilia as empresas no inter-
relacionamento entre os desejos dos usuarios e as medidas necessarias para
intervir e adequar sobre produto (BOUCHEREAU, 2000).

A implantacdo do QFD é feito de forma interativa, recrutando equipes
multidisciplinares com a meta de traduzir as necessidades dos clientes e apresentar
as solucdes para atingir os proximos passos (CHERIF et. al., 2009). O ponto de
partida estd nas exigéncias do cliente, apresentada normalmente como nao
mensuravel, convertendo-as em especificagcbes técnicas para atendé-las
(BOUCHEREAU, 2000).

O Sr. Larry Shillito, campeado de QFD da Kodak, relatou em entrevista que o
sucesso de implantacdo de uma equipe de desenvolvimento de produtos esta
sustentado por cinco fatores, que sdo (DICKINSON, 1995): metas claras; liberdade
de producdo no ambiente de trabalho; livre acesso aos dados corporativos;
responsabilidade integral sob os resultados; autorizacdo para tomadas de decisoes.
Num levantamento realizado entre 2000 e 2006 sobre uma revisao e classificacao
da literatura sobre QFD, foram publicados no periodo 157 artigos em 74 diferentes
periddicos, onde constatou que mais de 70% dos periédicos havia apenas 1
publicacdo no periodo analisado, e demonstrando a escassez do assunto quando se
trata de publicacdo cientifica. Os periodicos que mais se destacaram no periodo
foram International Journal of Quality & Realiability Management, com 33 artigos e 0
International Journal of Production Economics, com 8 artigos (CARNEVALLI et. al.,
2007).
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2.4.1 Aspectos funcionais do desdobramento da qualidade

A funcéo primordial do QFD esta em melhorar o ciclo de desenvolvimento de
produtos, tanto na qualidade agregada quanto na entrega dos produtos com baixos
custos, e deixar estruturada as formas que aproximem as exigéncias dos clientes em
planejamento e execucdo para cada etapa do projeto. Para o cumprimento destas
funcdes, o desdobramento da fungéo qualidades esta apoiado em duas vertentes: o
desdobramento da qualidade, onde as atividades associadas servem para traduzir
as necessidades dos consumidores em caracteristicas e critérios de producéo,
conforme representado na Figura 9; desdobramento da funcdo qualidade, que sao
técnicas adotadas para assegurar o atendimento dos desejos dos clientes em
caracteristicas inerentes nos produtos (OMACHOMU, 2004).

Voz do cliente
Incicacoes das Necessidades
Caracteristicas das partes criticas

Necessidade de intervencoes nos produtes/servicos

Instrucoes de producio

Figura 9 — Desdobramento da qualidade.

Fonte: OMACHONU et. al. (2004, p. 332).

Dentro do processo de desdobramento da qualidade (QD), sua avaliagéo e

fundamentacé&o séo realizadas em dois planos (MELO FILHO et. al., 2007):

a. Vertical: com o maior detalhamento do projeto, serve para concretizar melhor o
raciocinio de causa-e-efeito, seguindo uma ordem hierarquica. Baseia-se em
unidades operacionais de detalhamento, identificados e divididos em:

i. Tabelas: considerada como unidade celular do desdobramento, representada
graficamente por uma figura triangular, onde é atribuida a funcdo de detalhar
através de niveis ordenados e hierarquizados, podendo ser aplicados nas
gualidades exigidas, caracteristicas das qualidades, desdobramentos das
funcdes, desdobramentos dos mecanismos, desdobramentos dos

componentes, desdobramentos dos processos, desdobramento das
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caracteristicas dos produtos intermediarios, desdobramento de parametros
de controle, desdobramento da qualidade da matéria-prima, desdobramento
de custo, desdobramento de falhas, desdobramento de projetos,
desdobramento de servigos ou qualquer outro detalhamento necessario para
desenvolver o projeto. Apesar de ter varios tipos de tabelas para analisar,
normalmente séo utilizadas algumas na concepg¢éo ou aperfeicoamento de
um produto, onde suas combinacfes auxiliardo para o atendimento dos
objetivos de desenvolvimento, seja na concepc¢ado de novos produtos ou da
natureza do produto e seu relacionamento com o mercado. A formulacdo da
tabela inicia com a participacdo dos membros integrantes na equipe do
projeto de desenvolvimento de produtos, em secdes de trabalho com a
definicdo dos itens que compde o conjunto e utilizando ferramentas de
criatividade, como o brainstorming ou outras mais sofisticadas. Numa
segunda etapa é elaborado um diagrama, mostrando uma correlacdo dos
itens levantados e agrupando-os de acordo com suas afinidades;

ii. Matriz: Constituida a partir do relacionamento de duas tabelas, serve para dar
maior visibilidade entre elas. As relacdes podem ser qualitativas (também
denominadas de extracdo), quando é obtida uma tabela através de outra ja
existente, como construir uma tabela das caracteristicas dos produtos
através da tabela de qualidade exigida; quantitativa (também denominadas
de conversdao), desejando transmitir o grau de importancia dos elementos de
uma tabela para outra que esta sendo relacionada; de intensidade, divididas
em correlagéo, visando identificar as relagbes entre duas tabelas existentes,
e proporcionalidade, visando identificar as relacbes entre duas tabelas de
forma proporcional, ou seja, atribuindo peso na relacdo entre os itens
através de sua respectiva afinidade. E responsavel por identificar as
necessidades dos clientes, traduzindo-as em necessidade para implantar
como especificagdo do projeto, definindo sua importancia e
consequentemente prioridade (CARNEVALLI et. al., 2007);

iii. Modelo Conceitual: usualmente formado entre tabelas e matrizes de um
projeto de desenvolvimento definido. Demonstra as etapas que o0
desdobramento da qualidade deve percorrer para atingir as metas
estipuladas no projeto. Abrangem quatro dimensbes dentro do

desenvolvimento de produtos: da qualidade (considerada como qualidade
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positiva), custos, tecnologia e confiabilidade (considerada como qualidade
negativa). O tipo de modelo conceitual dependera de varios fatores para sua
constituicdo dentro de um projeto, entre eles o tipo da empresa, objetivos do

projeto, natureza do produto, mercado, etc.;

iv. Conjunto de padrdes: considerado como a ultima etapa do desdobramento da

qualidade, o padrdo serve para transmitir para as areas responsaveis pela
producdo dos produtos desenvolvidos as determinacdes concretizadas pelo
resultado obtido no modelo conceitual. Eles servem justamente para garantir
as especificagbes sinalizadas pelos membros do grupo de desenvolvimento
de produtos bem como para garantir os itens analisados sejam modificados

ou aprimorados na producéo.

b. Horizontal: utilizado normalmente a partir das etapas de projeto de produto ou de

processo. As dimensbes sédo trabalhadas normalmente em par, tendo o

desdobramento da qualidade como o pilar. As demais dimensdes que combinam

com o desdobramento da qualidade sdo os: desdobramento da tecnologia,

desdobramento de custo, desdobramento de confiabilidade. Para os casos de

implantacgdo do QFD em empresas, primeiramente faz somente o

desdobramento da qualidade, incorporando a combinagdo com os demais

desdobramentos num segundo momento. O objetivo de cada combinacéo e:

Desdobramento da qualidade com desdobramento da tecnologia: visa
atender com antecedéncia o cumprimento das metas de desempenho ou no
estreitamento das faixas de variabilidade de caracteristica da qualidade do
produto, bem como de parametros do processo de fabricagcdo e
caracteristica de qualidade da matéria-prima. Portanto, o objetivo principal é
remover 0os gargalos de engenharia (Bottleneck Engineering — BNE) de
forma antecipada. Os gargalos de engenharia sdo considerados como
problemas de projetos quando as tecnologias disponiveis ndo conseguem
atingir as metas de qualidade ou a reducgéao das faixas de variabilidade para
as caracteristicas de qualidade do produto;

Desdobramento da qualidade com desdobramento de custo: visa equilibrar o
foco de alcancar a meta da caracteristica da qualidade e custo, ou seja,
atingir os objetivos de qualidade focando principalmente a manutengéo ou

reducdo dos custos. Para que o0s custos sejam previstos de forma
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antecipada, sendo duas formas disponiveis para reduzir custos: Método de
Reducéo de Custos (RC) versus garantia da qualidade;

iii. Desdobramento da qualidade com desdobramento da confiabilidade: visa
prever possiveis falhas dos produtos, componentes e processos de
fabricacdo. Nesse caso, quatro situacdes sao possiveis: na concepcdo de
um novo produto onde ha histérico anterior de produtos similares, € utilizada
a andlise da éarvore de falha (FTA — Fault Tree Analysis); desenvolver
plataformas de solucbes de falhas apdés a montagem do produto;
desdobramento dos componentes apos a definicdo e estabelecimento da
qualidade projetada. Para esses casos, 0S pontos mais criticos é utilizada a
técnica de analise de modo e efeito de falhas (FMEA — Failure Mode and
Effect Analysis); estudo das ocorréncias das falhas de fabricagdo através de
FMEA de processo.

2.4.2 Traduzindo avoz do cliente

7

Antes de verificar o modo de captacdo da voz do cliente, € relevante
reconhecer a existéncia entre satisfacdo dos consumidores e desempenho dos
produtos. O conceito de qualidade é identificar as necessidades e expectativas dos
clientes, sendo singulares para os consumidores e mutavel pelo tempo. Entre os
modelos existentes, um dos que atendem os requisitos exigidos € o elaborado pelo
prof. Noriaki Kano, renomado cientista japonés que ao estudar e comparar a relacéao
entre os efeitos do preenchimento de requisitos nos produtos com a satisfacdo dos
clientes constatou que pode ser dividido em trés grupos (RIBEIRO NETO et al.,
2008, p.47):

e Qualidade compulséria: sdo os componentes basicos e necessarios na
confeccdo de um produto, sendo eventualmente nem mencionados como
necessario pelos consumidores, porém sua falta compromete a satisfacéo.
Exemplo de uma xicara de café (se estiver quente ndo ha reclamagéo, porém
fica ruim se esta frio);

¢ Qualidade linear: corresponde as expectativas esperadas, ou seja, SA0 0s
itens esperados dentro do produto. Quanto mais alcanca a qualidade de

desempenho do produto, mais o consumidor fica satisfeito. Exemplo é entrega
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(necessaria dentro da compra de um produto, porém quanto mais rapido mais

satisfeito fica o cliente);

e Qualidade atrativa: sdo os requisitos ndo notados pelos clientes, onde sua
auséncia causa indiferenga e sua presenca causa encantamento. Exemplo de
um vO6o domeéstico ser servido espumante com caviar em substituicdo aos
sanduiches e refrescos.

Além dos grupos evidenciados, Melo Filho et. al. (2007, p. 101) sugere mais
duas possibilidades de caracteristicas:

¢ Qualidade indiferente: caracterizado pela indiferenca na inclusdo ou ndo de
um determinado componente, independente do nivel de desempenho do
produto;

e Qualidade reversa: determinado por uma reacdo dos consumidores contréria
ao esperado na colocagdo de um componente para aumentar a qualidade
pelo fabricante.

Com relacdo as necessidades dos clientes, esta € a primeira etapa na
implantacdo do QFD. Também denominada de Costumer Attributes (CA), sendo
identificado, as vezes de forma subjetiva e ambigua, o que realmente o0s
consumidores esperam do produto. O QFD é uma das principais ferramentas, pois a
voz do cliente tem uma forca motriz consideravel resultado se aplicado de forma
correta, identificando as exigéncias dos clientes de forma correta. (HAN et. al.,
2001). E essencial buscar informacdes e necessidades do mercado e dos clientes
para que elas se tornem relevantes num projeto de desenvolvimento de produtos. O
resultado da pesquisa de mercado sdo as fontes principais na elaboracdo de um
banco de dados, dos quais estes servirdo para apoiar decisdes gerenciais em
diversas etapas no desenvolvimento de produtos, além de estreitar e sincronizar a
relacdo entre empresa e mercado consumidor, e aumentando assim a chance de
sucesso do produto (MELO FILHO et. al., 2007). Termos serdo normalmente
mencionados e por isso serdo abordadas algumas fundamentacdes. Eles séo:

a. Necessidades: é a condicdo de satisfacdo atravées do consumo de bens ou
servicos. Segundo Schermerhorn et. al.(1998, p. 97), ha algumas teorias
relacionadas a necessidade, como as descritas por:

e Maslow: onde as necessidades humanas sdo hierarquizadas em cinco niveis,
considerando da mais baixa para mais alta: fisiologicas; seguranca; sociais;

autoestima; auto realizacéo;
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e Alderfer. classificando as necessidades em trés grupos: existéncia,
relacionamento e crescimento;

e Herzberg: relaciona a satisfacdo num trabalho a fatores motivacionais
intrinsecos como responsabilidade, desafio, ambiente harmonioso, etc., tendo
como fatores negativos as questdes de higiene, condi¢cbes de trabalho,
pagamento.

b. Desejos: sdo necessidades que as pessoas tém, regido por varios fatores como
influéncia, cultura, sociedade entre outros;

c. Demandas: descrito também nas teorias econémicas como procura, significa a
quantidade de um produto que o consumidor esta disposto a adquirir por um
determinado valor num intervalo de tempo. Ela depende de varios fatores como
a preferéncia do consumidor, o poder de compra, compara¢cdo com outros bens
concorrentes ou similares, equilibrio presente entre oferta e demanda, qualidade
e expectativas do consumidor (SANDRONI, 1999);

d. Produtos: sdo bens e servicos ofertados ao mercado para a das necessidades
dos consumidores, que analisam os beneficios presentes e o custo viavel a seu
orgamento (FITZSIMMON et. al., 2004);

e. Mercado: é um grupo de pessoas que estdo interessadas em vender (oferta) se
relacionam com pessoas dispostas a adquirir produtos (demanda) num restrito
periodo de tempo. Normalmente o meio de troca realizado entre 0s grupos € o
dinheiro. Economicamente, o maior volume de oferta € formado por instituicbes
onde ha transicdo comercial, como feiras, lojas, bancos, Bolsas de Valores e de
Mercadorias Futuras, cooperativas, etc.. Contudo, ha transacfes realizadas
diretamente entre pessoas, porém em menor quantidade. (SANDRONI, 1999). O
mapeamento do mercado é uma ferramenta que auxilia o entendimento de seus
fluxos e inversdes, reconhecendo dentro deles oportunidades e desafios. Porém
ndo ha um mapeamento preciso para qualquer mercado, assim como nao ha
certeza de como ele vai se flexionar. Para isso sdo criados cenarios que
possibilitam simular as condigdes impostas nos produtos, bem como analisando
as probabilidades e avaliando os pontos positivos e negativos dos produtos
criticados (FISK, 2006).

Cabe as empresas adotar estratégias e coletarem as informacbes que
apoiaram as estratégias, através da mensuragdo dos concorrentes e participagdo no

mercado (Share Market), de forma a estabelecer explicitamente os segmentos e
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limites que serdo trabalhados. E uma das formas aumentarem o percentual de
demanda no mercado € através do desenvolvimento dos produtos focados pela
orientacdo do cliente. Os resultados dos clientes sdo os beneficios alcancados,
considerando que seus desejos foram transformados em caracteristicas dos
produtos. As solu¢bes quando identificadas muito cedo previne as proprias
consideracdes e limita as inovacdes (KILLEN et. al., 2005).

O QFD é um método utilizado na concepcéo e desenvolvimento de produtos
focados para satisfazer os clientes, onde pressupde que o0s produtos sO teréo
sucesso somente se todas as expectativas dos clientes forem atendidas. Para maior
demarcacdo dos pontos em ouvir o cliente, as principais ferramentas de questdes
relacionadas a desenvolvimento de produtos esta focada no segmento-alvo de
mercado, técnicas de obtencdo de informacbes, tamanho da amostra e a forma de
selecdo dos consumidores. Para os produtos ja inseridos no mercado, uma das
principais ferramentas utilizadas sdo as reclamagdes adquiridas nos Sistemas de
Atendimento ao Cliente (SAC), cartbes de opinido solicitados a serem preenchidos
imediatamente ap0s a aquisicdo de um produto, experiéncia e conhecimento de
funcionarios e/ou membros do grupo de desenvolvimento de produtos, treinamento
especializado para um maior desempenho do produto ofertado, colocando-se na
posicdo de cliente na tentativa de buscar prever os desejos dos consumidores
(MELO FILHO et. al., 2007).

E de extrema importancia as empresas terem a maior quantidade de canais
para ouvir o cliente, produzindo grandes volumes de informacdes brutas,
consideradas como primarias. Estas informagfes geralmente vém sem grande
expressado, pois os clientes ndo mencionam as qualidades esperadas, falando do
qgue nao gostaram, ou sugerindo melhorias ou falando vagamente sobre suas
expectativas nos produtos. A conversdo dos dados originais em necessidades é
denominada de qualidade exigida. Nos projetos de desenvolvimento de produtos,
primeiramente busca-se mensurar todas as necessidades que os clientes exigem,
seja pela elaboracéo através das pesquisas de mercado, seja através de dindmicas
colocadas aos membros do grupo de desenvolvimento com objetivo de potencializar
e descobrir novas necessidades. Essas dinamicas normalmente s&o realizadas
através de cenarios impostos, onde sdo realizadas as seguintes perguntas:
“Quem?”, “Por qué?”, “Como?”, “Quando?”, “Onde?”. Dependendo das respostas, se

a cena inclinar para uma nova condicdo, pergunta-se: “E se?”. Dessa forma os
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membros conseguem verificar 0os produtos projetados sob expectativas de uma
variedade de cenarios, verificando seu comportamento e buscando Varias
necessidades intrinsecas que possivelmente n&o seria respondido pelos
consumidores e que podem determinar o sucesso do produto (MELO FILHO et. al.,
2007). ApoGs a exaustao de simulagBes e obtencdo na maioria dos itens exigidos,
suas respostas elaboram as qualidades exigidas nos produtos, conforme ilustrados

na Figura 10.

COLETADE DADOS
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Figura 10 — Traduzindo a voz do cliente.

Fonte: Baseado em Melo Filho et al.,(2007).

2.4.3 Modelo conceitual de QFD

O fluxo de implantagdo do QFD no desenvolvimento de novos produto ou
aperfeicoamento dos ja existentes, este é realizado através do desenvolvimento de 4
matrizes, identificado por fases: Planejamento dos produtos, relacionando as
exigéncias dos clientes com as caracteristicas dos produtos; Projeto dos produtos,
relacionando as caracteristicas dos produtos com 0s componentes do produto;
Planejamento do processo, relacionando os componentes dos produtos com o0s

processos fundamentais de operagdo; Controle de processos, relacionando os
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processos fundamentais de operacdo com as exigéncias de producao
(BOUCHEREAU, 2000). Tal fluxo esta ilustrado na Figura 11.
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Figura 11 — Modelo conceitual de implantacéo do QFD.

Fonte: Adaptado de Bouchereau et. al., 2000.

2.4.4 Construindo a Matriz no Desdobramento da Funcao Qualidade

Considerada como a ligacdo entre dois mundos por uma relacdo de causa-
efeito. Os mundos séo os clientes, representado pelas tabelas de desdobramento de
qualidade exigida e qualidade planejada, e a tecnologia, que fica em funcdo dos
clientes, esta inserido pelo projeto basico, formada pelas tabelas de desdobramento
das caracteristicas da qualidade e qualidade projetada. A matriz de qualidade
geralmente é a primeira a ser feita numa implantacdo do método QFD, onde o seu
resultado gera informacées do projeto basico. (MELO FILHO et. al., 2007).

A elaboracdo da tabela de desdobramento das caracteristicas da qualidade
ocorre a partir da tabela de desdobramento da qualidade exigida. Sao requisitos
técnicos para mensurar o que sera medido e para confirmar o teor da qualidade
projetada nos produtos desenvolvidos. Tais itens terdo varias caracteristicas, como
fisicas, quimicas, fisico-quimicas, altura, largura, densidade, peso, altura, entre
outros. Nos casos de servigos, as caracteristicas da qualidade do produto do
produto sdo tratadas como elementos da qualidade.

Em algumas empresas, as caracteristicas dos produtos sédo constituidas
através de conhecimentos especificos advindos dos membros, podendo néo

corresponder os desejos dos clientes. Com a intengdo de evitar alguns equivocos, a
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tabela de caracteristicas da qualidade € montada a partir da “voz do cliente”, ou seja,
da tabela de exigéncias da qualidade. Dessa forma, para cada qualidade exigida ha
pelo menos uma caracteristica da qualidade correspondente. As caracteristicas
inclusas servirdo de avaliacdo de atendimento no produto final. Simplificadamente,
para cada qualidade exigida € feito o seguinte questionamento: quais as
caracteristicas do produto que medem tecnicamente o item de qualidade exigida?
(MELO FILHO et. al, 2007). Uma alternativa de desdobramento das caracteristicas
esta na adocao do Analityc Hierarchy Process (AHP), formulado no inicio dos anos
70 por Dr. Thomas Saaty, que consiste na elaboracdo em duas fases: a primeira
seria a compilacdo dos problemas apontados; a segunda consiste em, uma vez
adotados os problemas de forma criteriosa, é estratificar alternativas dos problemas
para maior transparéncia da voz do cliente (CROSTACK, 2007).

Usualmente nessa fase séo realizadas reunides de brainstorm, que consiste
em identificar para cada item da qualidade, possiveis idéias para atender as
caracteristicas da qualidade, normalmente marcado em cartbes e colocados em um
quadro. Com todas as possiveis caracteristicas, é verificado aos que atendem os
produtos finais, selecionando-os em componentes, processos, matérias-primas, etc.
Tal agrupamento é realizado normalmente por diagramas de afinidades, contribuindo
para a estruturacdo da tabela de caracteristicas da qualidade. Em alguns casos,
para a obtencdo das caracteristicas da qualidade para o consumidor final é
necessario localizar os elementos da qualidade, sendo o0 passo anterior as
caracteristicas, ou seja, o elemento da qualidade se desdobra em caracteristicas.
Essa técnica também é utilizada para a obtencdo de demais tabelas a partir da
tabela de exigéncia dos consumidores.

A forma de obtencdo das caracteristicas dos produtos transcorre
primeiramente com a extracao dos elementos das qualidades através da reunido da
equipe de desenvolvimento de produtos para determinar quais elementos serao
determinantes para atender as exigéncias dos clientes. Apos € identificada as
caracteristicas da qualidade para cada elemento, dentro de todas as possibilidades
de caracteristicas apontadas, listando todos os elementos e identificando as
caracteristicas do produto que podem ser medidas. Por fim, € agrupada as
caracteristicas da qualidade por funcdo e afinidade, arranjando a tabela de
caracteristicas da qualidade através de arvore de desdobramento. Para maior

entendimento, 0 passo a passo esta ilustrado na Figura 12.
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Figura 12 — Elaborag&o da matriz de qualidade.

Adaptado de MELO FILHO et. al., 2007.

2.5 CORRELACAO DA MATRIZ QUALIDADE

A correlacdo da matriz é oriunda da comparacdo ou na investigacdo direta
entre todas as qualidades exigidas e as caracteristicas do produto. Os objetivos para
essa tarefa sdo a identificacdo das relacbes de causa-efeito das tabelas de
desdobramentos que compde a matriz e na priorizacdo dos itens de qualidade com
maior peso para a exceléncia da composicdo do produto orientado pela voz do
cliente, ou seja, as caracteristicas da qualidade s&o priorizadas de acordo com o
mercado consumidor.

Com relacdo a intensidade, a correlacdo ndo segue uma regra definida,
porém argumenta-se que o critério deve estar bem estabelecido nas cores ou nos
valores nele utilizados. A definicdo da correlacdo segue a seguinte ordem: quando
estdo correlacionando as exigéncias dos clientes a partir das caracteristicas dos
produtos, esta tera analise vertical, da esquerda para direita, atribuindo maior valor
para as qualidades exigidas; quando a correlacdo € das exigéncias dos clientes para
as caracteristicas dos produtos, ela sera realizada na horizontal da esquerda para a
direita, de cima para baixo, com maior importancia para as caracteristicas das

qualidades do projeto.
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2.6 METODOLOGIA CIENTIFICA APLICADA A PESQUISA

A abordagem metodologica utilizada para esse projeto de pesquisa sera o
estudo explicativo descritivo. Ela é utilizada quando se constata que o0 assunto
essencialmente € pouco explorado e conhecido, buscando encontrar um melhor
desenvolvimento com a formulagdo de esclarecimentos e melhorias, a ponto de
chegar a mudanca de conceitos e idéias em relacdo aos estudos anteriores e
avaliando novas oportunidades (YIN, 2001).

Segundo Yin (2001), alguns critérios sdo importantes para um sucesso de
uma pesquisa, sendo as questdes do estudo e suas proposi¢cdes, as unidades de
analise, a légica que une os dados as suposi¢cdes e 0s critérios para interpretar as
constatacoes.

Na area de administracdo, a pesquisa é uma investigacdo ordenada para
fomentar as informacdes, suportes basicos para a tomada nas decisdes (COOPER e
SCHINDLER, 2003). Como analisado no capitulo anterior, as pesquisas da
administracdo cientifica sdo diferentes das demais, como as fisicas e bioldgicas,
pois relacionam o comportamento do ser humano em ambientes empresariais
semelhantes em situagbes com resultado diferenciado. Essas divergéncias
influenciam na tomada de decisdo e fomentam conhecimentos futuros no tratamento
dos casos reincidentes, através de uma analise conjuntural na adocéo de resolucao
semelhante ao tempo passado, reduzindo a margem de repetir os erros ja
cometidos.

Com o levantamento das informacfes, este projeto de pesquisa sera um
estudo de caso. Yin (2001) descreve o estudo de caso como uma maneira de
preparar a pesquisa, em uma determinada ciéncia, através da elaboracdo de um
banco de dados com o levantamento dessas informacdes e seu refinamento feito por
analise, chegando a uma conclusdo ou resolucdo da hipétese mencionada na
pesquisa. Geralmente, o estudo de caso representa a estratégia quando sao
colocadas questdes do tipo “como” e “por que”, principalmente quando o controle do
pesquisador sobre os eventos € pequeno e no caso do foco se encontrar em

fendbmenos contemporaneos, inseridos em algum contexto da vida real.
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CAPITULO 3 - PROPOSTA DE UM MODELO DE GESTAO DE
SERVICOS

O presente capitulo apresenta a proposta de um modelo conceitual de gestao
de servicos com base no método QFD.

O Desdobramento da Funcdo Qualidade ofereceu seus conceitos na
elaboracdo do modelo, principalmente na identificacdo de valores introduzidos e nas
variaveis de medicdo (bem como suas origens e causas e a tentativa de resolucao
das possiveis falhas que venham ocasionar), delimitando as tolerancias do projeto e
recomendando a utilizagcdo dessa ferramenta para a promoc¢ao da melhoria da
qualidade. Estas premissas atendem aos requisitos explicitos no primeiro
guestionamento.

Para a aplicagdo dos conceitos fundamentados visando construir o modelo de
gestdo proposto, foram utilizados métodos de coletas inerentes para obter os
desejos dos clientes. Uma das ferramentas encontradas foi a utilizacdo de reunibes
com funcionéarios de diversas areas, porém envolvidos no funcionamento de uma
unidade. Estas reunifes serviram para apresentar, delimitar e elaborar o projeto,
utilizando o brainstorming como forma de buscar o maximo de variaveis para
converter os requisitos dos consumidores em itens de engenharia, como determinar
a viabilidade de implantacdo de uma unidade bancaria. Para as identificacdes
necessarias, o projeto informacional foi dividido em dois segmentos, sendo uma para
a determinacéo da viabilidade de implantacdo da unidade e outra na constituicdo de
projetos de construcédo padrao, focados em atender as qualidades requeridas para
uma unidade bancaria.

Através da analogia observada na implantacdo de unidade bancaria atual,
sera idealizada a proposta conceitual através de figura, onde serdo enumeradas e
explicadas as etapas presentes em cada ponto observado, focando a importancia de

cada etapa no desenvolvimento do modelo.

2.7 PROCESSO ATUAL DE INSTALACAO DE UNIDADES
BANCARIAS
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A aplicacdo do estudo de caso foi feita com a analise do processo atual na
concepcao e inauguracdo de unidades bancarias. Verificado os pontos criticos de
implantacéo, foram sugeridos pontos de melhorias através de reunifes especificas,
focados primordialmente em atender as expectativas dos clientes. Com os requisitos
da qualidade firmados, sera possivel estipular as caracteristicas de qualidade
necessarias com reunido entre o comité envolvido. A correlacdo dar-se-4 com as
caracteristicas definidas, sendo feita através de reunido. Outra forma de garantir a
qualidade do servico prestado dentro do prazo estabelecido € a padronizacdo dos
processos, uma vez que atualmente as construcdes de unidades sdo realizadas de
forma personalizada e para a elaboracdo de tais projetos demandam tempo e custo
eXcessivos.

O processo de instalacdo de agéncias bancarias analisado segue a seguinte

ordem conforme ilustrado na Figura 13.
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Figura 13 — Processo atual para implantagdo de unidades bancérias.

Fonte: Autor, 2012.

o A superintendéncia regional anuncia a area de logistica a criagdo de
uma nova unidade de negdcio (detalhe “1”, Figura 13);
o A area de logistica divulga o interesse de instalar-se na regiao,

aguardando propostas de candidatos, com o0s respectivos imoveis
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7

disponiveis para a locacdo. A lista € feita com a utlizacdo de
classificados em jornais, relacionamento com investidores, etc. (detalhe
“2”, Figura 13).

o Atraveés da lista é solicitada ao setor de engenharia a elaboracdo de um
relatério técnico em cada endereco candidatado. Para os casos de
mais de uma proposta, para que sejam feitas analises de viabilidade,
analisa-se principalmente a area do imoével, sua existéncia, area do
terreno, localizagdo, etc. Apés a analise dos relatorios, é escolhido o
gue melhor se enquadre estrategicamente para a empresa ou
mensurada sua real viabilidade de instalagao (detalhe “3”, Figura 13);

o Na existéncia do imével pronto, séo realizados projetos de adequacao
interna do imovel necessarios para o funcionamento de um ponto de
venda bancario; caso contrario, sdo formulados projetos para o
investidor com intuito de edificar o imoével, ao mesmo tempo em que
sdo elaborados projetos de adequacéo interna do imével necessarios
para o funcionamento da agéncia (detalhe “4”, Figura 13);

o A execucdo necessaria para a construcdo do imovel, com a
implantacdo dos itens necessérios para a edificacdo e adequacdo da
unidade, envolvendo principalmente as areas necessarias para 0
funcionamento da unidade (detalhe “5”, Figura 13);

. Com a instalacdo de todos os itens previstos, é realizada a
inauguracao da unidade para atendimento ao publico e a formalizacéo
da entrega a superintendéncia, realizada dentro do prazo e de

qualidade garantida (detalhe “6”, Figura 13).

Comparando o modelo conceitual ao estudo de caso, constata-se uma
paridade entre o fluxo atual e o modelo conceitual. Define-se, na Figura 14, a

relacdo existente entre cada item correspondido entre eles:
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Figura 14 — Relag&o entre o modelo conceitual e o processo atual de implantacdo de unidade bancéria.

Fonte: Autor, 2012.

O projeto informacional do modelo conceitual, ilustrado na Figura 8,
compreende os detalhes “1” e “2” da Figura 13, pois nele estéo
identificados os componentes necessarios para o atendimento dos
requisitos dos clientes e consequente desdobramento dos requisitos do
produto e as informacdes adicionais qualitativas;

Os subsidios necessarios para a elaboracdo do modelo conceitual, ou
seja, a formulagcdo dos requisitos, especificacdes, lista principal e
estrutura funcional do produto (inserido seus sistemas, subsistemas e
componentes) presentes nos itens “I”, “llI”, “llI”, “IV” e “V” da Figura 8
serao tratadas no caso de implantacdo de unidades bancéarias no item
“3” da Figura 13, uma vez que com as informacdes esclarecidas no
projeto informacional sera possivel relacionar o0s requisitos e
especificacdes dos produtos. Com o conhecimento adquirido pela
rotina, é capaz de apresentar a estrutura funcional e a criacdo das
alternativas de solucdo imprescindiveis para garantir a melhor

qualidade do produto desenvolvido;
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Os desenhos iniciais e o bom inicial (Figura 8, detalhes “VI”, “VII” e
“VIII”) serdao preparados a partir da concepgao de todos os requisitos,
especificacoes e lista desdobrada, definindo de forma organizada os
projetos civis, elétricos, ldégicos e mecéanicos para a edificacdo da
unidade. Os projetos necessérios a adequacdo do imével para o
atendimento ao publico destacam-se de layout, seguranca, sinalizacao
interna e externa, entre outros. Tais projetos sdo confeccionados
graficamente e entregues aos respectivos destinatarios de forma
impressa, representado no detalhe “4” da Figura 13;

A evolugédo do modelo do produto, ilustrado no detalhe “IX” da Figura 8,
compreende a execucao das obras de edificacdo (se necesséria) e de
adequacdo do imével para o atendimento comercial, utilizando
paralelamente alternativas de solu¢cdo necessarias quando algum
problema de processo ocorrer, de forma que a inauguragdo ocorra
dentro do tempo previsto de desenvolvimento e com a manutengao da
garantia do produto entregue ao cliente, neste caso a superintendéncia,

representadas nos itens “5” e “6” da Figura 13.

2.8 MODELO CONCEITUAL PROPOSTO

A elaboracao do modelo conceitual esta conforme descrito no Capitulo 1, pois

esta pesquisa orienta-se com base nas perguntas que foram apresentadas nos

seguintes itens:

“1.2 Motivacao da pesquisa: “Sera que € possivel propor um modelo
de gestdo que identifique a contribuicdo do método QFD no processo
de melhoria de desenvolvimento de produtos?”.

“1.3 Justificativa para a escolha do tema e definicdo do problema:
“Seria possivel propor um modelo de gestdo de servicos baseado no
meétodo QFD que ofereca melhoria no processo de desenvolvimento de

produtos da construgéo civil?”.

A Figura 15 representa o processo do modelo de gestdo de servigos baseado

no desenvolvimento de produtos, aplicado na area da construcédo civi. O modelo

apresenta a proposta de acordo com os principios do desenvolvimento de produtos,
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identificando inicialmente a criacdo do modelo conceitual a partir do amadurecimento
do projeto informacional, que contribui para o embasamento e busca solugbes nas
hipéteses apontadas. Tratando-se de desenvolvimento de produtos com énfase na
gestdo de projetos em servicos, 0 periodo que antecede a etapa de projeto
informacional é chamado de planejamento estratégico do negdcio. Para Rozenfeld
et. al. (2006, p. 113), esta etapa consiste em adquirir um plano que descreva o
portfélio de todos os produtos, de maneira que o0s objetivos estipulados pelas
empresas sejam diretas, compreendidas e mensuraveis. Nelas estdo descritas todas
as previsdes do ciclo de vida do produto, desde o projeto inicial até a retirada do
produto no mercado. A criagdo de um comité formado por diretores e gerentes
responsabiliza a decisdo dos produtos ou projetos que serédo desenvolvidos e os que

serao retirados do mercado.

ualidade
Custo Q
\ Pés

Projeto / /

Resultados
obtidos

Projeto - S
Conceitual C
Projeto
Detalhado T

Estratégia ds Produto / Mercado
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Produgéo et \\\ 11t

Estratégia Tecnolbgica

Lancamento < ||
do Produto

Regras para A\
gleterminacgéo das L/
caracteristicas da

agéncia

Figura 15 — Modelo conceitual para determinagéo da agéncia.

Fonte: Autor, 2012.

A pesquisa esta formulada em trés etapas, conforme enfatizado nos detalhes

“‘A”, “B” e “C” da Figura 15, constando a elaboracdo desde o projeto de pesquisa e
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execucao de atividades para reunir as informacfes necessarias a criagcdo do modelo
conceitual, essencial no desenvolvimento integrado de produtos, até a edificacdo e
entrega do imével ao cliente, conforme descrito a seguir:

a) Elaboracdo de regras para mensurar a viabilidade de implantacdo da
agéncia na regiao analisada ou auxiliando na melhor escolha em caso de
opcOes de terreno;

b) Criacdo de projetos para implantacdo da unidade conforme orientado
pelas regras;

c) Aplicacdo do modelo de gestao de servigos.

2.8.1 Elaboracao de regras para mensurar a viabilidade de implantacéao
da agéncia na regido analisada ou auxiliando na melhor escolha em caso

de opc¢des de terreno

Representado como detalhe “A” da Figura 15, a avaliacdo e determinacao da
viabilidade de instalacdo de agéncia foram fundamentados, analisados e escolhidos
os itens de avaliacdo, com a insercéo de parametros e varidveis necessarias para a
determinacao do tipo de padrao de unidade a utilizar.

A estrutura do quadro foi avaliada pelo comité de desenvolvimento, que
resultou na confec¢do de um formulario de avaliacdo, conforme ilustrado Tabela 1.
Nos casos dos campos “Importancia” e “Variaveis”, foram adotados os valores de
correlacdo presentes no desdobramento da func¢do qualidade, que sao considerados
como nulo (ZERO), baixo (UM), médio (TRES) e forte (NOVE).

Nele ficaram evidenciados e divididos em trés segmentos, denominados como
geofisico, econbmico e social. Para cada elemento apontado, foram desdobrados
itens de relacdo, buscando detalhar os objetivos tracados, e buscando avaliar ou
escolher o melhor em caso de lotes na mesma regidao. Os itens desdobrados foram
ponderados em quatro alternativas de escolha, servindo para mensurar as
condicdes analisadas. Uma das fontes utilizadas para analise dos itens verificados
(populacionais, geograficos, estatisticos, econdmicos, sociais) foram suprimidos pelo

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), através do portal Estados@

(http://www.ibge.gov.br/estadosat/ em 16/10/2010), focados nos Estados do Parana

(http://www.ibge.qgov.br/estadosat/perfil.php?sigla=pr) e Santa Catarina

(http://www.ibge.gov.br/estadosat/perfil.php?sigla=sc). O programa Google Earth



http://www.ibge.gov.br/estadosat/
http://www.ibge.gov.br/estadosat/perfil.php?sigla=pr
http://www.ibge.gov.br/estadosat/perfil.php?sigla=sc
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auxiliou na localizacdo dos lotes, bem como na pesquisa de itens necessarios para

mapear a regido analisada (como comércio, industria, instituicdes bancarias,

universidades, entre outros solicitados de forma pontual). Os relatorios de vistoria e

materiais fotograficos auxiliaram na cronologia e etapas de edificacdo da obra.

No setor geofisico, sdo observados itens relacionados ao estudo da superficie

terrestre e distribuicdo espacial da regido. Ele é organizado em trés conceitos

diferentes que sdo o espaco (e tempo), territério e regido (SPOSITO, 2004). Nele

estdo embutidos os seguintes elementos:

Populacado: neste item sdo verificados o niumero de habitantes residentes no
municipio. Por convencéao e para efeitos de ponderacéo de andlise, a populacao
foi dividida em acima de 500 mil habitantes, cuja cidade é considerada grande;
entre 100 mil e 500 mil habitantes, para os municipios considerados de médio
porte com potencial de se tornar de grande; entre 50 mil e 100 mil habitantes,
para cidades que estdo iniciando o processo de desenvolvimento econdmico e
urbanismo; abaixo de 50 mil habitantes, que s&o municipios pequenos,
caracteristico de ter pouco desenvolvimento econdmico;

Faixa etaria predominante: verifica-se a predominancia da idade da populacao.
Ela esta dividida em grupos, considerando o publico mais importante o adulto
(entre 16 e 49 anos), pois nele se concentram a populacdo economicamente
ativa. A faixa entre 50 e 65 anos é considerada como média, pois nela as
pessoas estdo iniciando seus respectivos processos de retirada das atividades
econbmicas através da aposentadoria. As pessoas acima de 65 anos,
consideradas como idosas, vem apés onde sua fonte de renda vem do beneficio
social e a maioria desta populacdo ndo exerce mais atividade no mercado,
sendo subsidiado pelo fator assistencialista presente na sociedade. As pessoas
com até 15 anos finalizam as alternativas, pois nelas estdo inseridos o0s
estudantes e criancgas, cujo nao tém renda e estdo se preparando para ingressar
no mercado de trabalho;

Localizacdo: neste quesito é verificada a regido que a unidade sera implantada,
sendo medida a proximidade através da distancia entre ela e o “marco zero” da
cidade. Os terrenos situados no centro tém maior peso porque sua disposicao é
favoravel para toda a populagdo do municipio. Apés vem os lotes localizados

nos bairros vizinhos ao centro, seguido da regido suburbana e agricola;
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Topografia: sdo verificadas as condi¢cbes fisicas do terreno, relacionado
principalmente a sua inclinacédo. Através da reunido, considerou-se que o ideal é
um terreno sem inclinacéo, pois facilita o acesso ao publico, principalmente aos
portadores de deficiéncia fisica. Desta forma, os critérios de avaliagdo foram do
plano para o inclinado;

Movimento da rua: este tOpico serve para verificar o fluxo de pedestres e
veiculos que circulam em frente ao terreno estudado. Considera-se como um
movimento forte uma rua onde ha passagem de pedestres, veiculos e coletivos.
Neste caso, o fluxo é intenso e a marca corporativa € vista por todos. Com
menores relevancias vém a passagem de veiculos e pedestres, seguida apenas
de veiculos (normalmente visto em avenidas de ligacdo com outras regides,
onde a maioria da populacdo passa com velocidade moderada sem perceber a
unidade). O contraindicado nestes casos € nao instalacdo de unidades em ruas
sem saida, pois ficam sem visibilidade da populacéo;

Dimensdes do terreno: o tamanho do terreno influi, principalmente, nas
dimensdes da unidade a ser implantada. E preferivel ter um lote de grande
porte, com tamanho acima de 1000mz?, seguido por médio porte (entre 300mz2 e
999m2) e pequeno porte (até 299m2);

Tipo do terreno: ligado diretamente a visibilidade dada a implantagdo da
agéncia, ela esta associada diretamente fundamentar-se como referencia na
regido, além de ser uma forma de publicidade fundamentada. A condicdo com
maior peso sdo o0s terrenos de esquina, pois assim a unidade pode ser
visualizada através de duas ruas. Os terrenos localizados em condominios
comerciais também sdo importantes, principalmente porque o movimento de
pedestres é intenso além dos clientes ajudarem a fomentar e aquecer o
comércio local. Os terrenos no meio de quadra sdo pouco considerados, pois
sdo identificados apenas pelos clientes que conhecem a regido e, com
ponderacédo nula, vém os lotes localizados nos fundos de outro terreno, uma vez
gue a unidade ndo aparecera para a comunidade em geral;

Condicao do local: a situacédo que se encontra o terreno que sera instalado a
unidade € importante, principalmente quando é verificada a determinagcéo do
prazo de implantacédo da unidade. Considera-se como o ideal a identificacdo do

lote sem qualquer construcéo, pois assim o prazo de construcdo € previamente
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estipulado. No caso onde ha um imovel, ja reformado que seré aproveitado para
implantagdo, serdo executadas obras de adequacgéo para a recepgdo da
unidade, aumentando razoavelmente o tempo para implementacdo. Nos casos
de imdveis que sofrerdo reforma estrutural, estes apresentam consideravel
aumento de custo e cronologia, ndo sendo indicada sua implementagcdo. Ja os
casos de imdveis que serdo demolidos para a edificagdo de uma nova
construcdo, este sera pouco viavel porque os gastos de implementacéo
inviabiliza a construcéo, salvo a identificacdo de outros aspectos inerentes, como

0s casos de localizagdo do lote, visibilidade da marca a regido, entre outros.

No setor econbmico, sdo analisadas as condicdes financeiras e de

desenvolvimento registrados na regido. Dentre os indicadores, foram considerados

0S seguintes:

Renda per capita no municipio: conceituada como a razdo entre Produto
Interno Bruto (PIB) pelo nimero de habitantes. Basicamente, ela possui grande
eficacia para comparar o perfil socioecondmico das familias na regido frente a
média nacional;

Presenca de comércio na redondeza: um ponto importante que é analisado
estd na presenca de estabelecimentos comerciais na regido onde o
terreno/imével sera implantado. Uma regido onde h& lojas e servicos ativos
possibilita fomentar a rentabilidade da agéncia implantada, além de gerar
desenvolvimento econdmico na regido. Para ser considerada uma regido com
ponto comercial forte, a rua dever ter estabelecimento de varios ramos, como
por exemplo, lojas de roupas, panificadora ou mercado, restaurantes, templos,
edificios comerciais, entre outros. Para a situagcdo moderada, a regido tera
comércio de forma menos intensa, percebendo residéncias entre essas areas. A
concepcdo de uma regidao de comércio moderado sdo 0s casos caracteristicos
de bairros ou regides residenciais, onde predominam casas, conjuntos e
condominios. Nesse caso, a presenca de estabelecimentos é estritamente para
atender os itens basicos para o cotidiano das residéncias, como panificadoras e
mercados. O caso de comércio nulo se d& para areas agricolas ou em
condominios horizontais, pois se observa somente a presenca de moradias ou

pasto para a plantacao;
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e Presenca de concorrentes na redondeza: neste item € observada a existéncia
na regido de outras instituicbes financeiras concorrentes instaladas. Ela
inspecionard a quantidade de bancos na regido, pois através disso pode-se
considerar o volume de atividade economica desenvolvida nas redondezas da
agéncia a inauguratr;

e Setor econdmico predominante: nele é verificado qual setor da economia
destaca-se na regido considerada. A presenca dos setores agricola, industrial e
comercial significa que a economia é difundida e soélida, pois o desenvolvimento
fica notavel. O aparecimento de pelo menos dois setores € considerado como
médio, dando énfase ao setor industrial e 0 aparecimento somente do setor
agricola € considerado como atividade econ6mica fraca. Uma das formas de
coletar estas informacdes estd na arrecadacao de tributos coletados pelas
receitas orcamentarias dos municipios, realizados pelo portal Infografico
Cidades@ (IBGE);

e Presenca de outra filial: a constatacdo da distancia, de forma linear, da filial
mais proxima pode determinar se tal unidade ter4d maior movimento ou n&o.
Considera-se distancia acima de 30 quildometros suficientemente longe para o
atendimento de uma comunidade. A distancia entre 10 quildbmetros e 30
quildmetros ainda distante, porém mais proximo e acessivel no atendimento.
Para os casos entre 2 quildmetros e 10 quildmetros € considerada que a agéncia
esta mais préxima, podendo dividir o atendimento entre elas e, para distancias
inferiores a 2 quildbmetros é considerada uma unidade vizinha, sendo
reconhecida a divisdo de atendimento bancario entre os habitantes do municipio.

e Volume de atendimento: a importancia da estimativa do volume de
atendimento é dada pela identificacdo de vérios fatores, deduzidos a partir de
algumas respostas respondidas anteriormente, principalmente aqueles contidos
no setor econdmico. Ela variar4 de alto (quando a maioria da populacdo se
utilizara a agéncia para realizar sua movimentagdo financeira) até ao nulo
(correspondendo ao néo aparecimento de consumidores na unidade bancaria).

No setor social, sdo identificadas e avaliadas as estruturas publicas
oferecidas a comunidade. Tais itens sdo observados, pois a oferta deles potencializa

a qualidade de vida da populacdo residente na regido. Os topicos identificados

foram:
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Pavimentacéao: verifica-se a condicdo encontrada na rua onde sera implantada
a agéncia, podendo se apresentar asfaltada e com o passeio publico
estruturado; rua asfaltada, porém ha a auséncia do passeio publico; rua
pavimentada com paralelepipedo e passeio publico; em ultimo caso, a rua nao
estar com qualquer pavimentacado, apresentando-se de chéo batido.
Seguranca: observa-se a proximidade de algum batalhdo ou posto de
policiamento na regido, pois como se trata de implantagdo de unidade
financeira na regido, a movimentacdo monetaria e, consequentemente, o risco
de sinistro da agéncia é critico. A presenca de forca policial auxilia em inibir a
criminalidade e aumenta assim a tranquilidade e confiangca dos consumidores
guando acolhidos para o atendimento;

Rede elétrica: item relacionado a estrutura encontrada para ligar a agéncia na
rede publica. Por se tratar de um imovel com poucas janelas articuladas,
devido a seguranga, esta deve manter uma maquina de climatizacdo
funcionando com intuito de o ambiente ficar agradavel, além dos equipamentos
eletrbnicos instalados e em funcionamento. Estes fatores levam a buscar ligar
as unidades na rede de alta tensédo, pois desta forma a carga elétrica exigida €
completamente atendida. Os casos de ligacdo em rede de baixa tenséo nédo
seriam tao viaveis, pois 0 consumo de eletricidade é maior, além da analise
para o0 aumento do reforco da rede arriscar os atrasos de inauguracdo da
unidade. A alimentacdo da energia elétrica fornecida por gerador deve ser
evitada porque o custo para manutencao de tal equipamento € muito alto, se
relacionado com a rede elétrica. No caso da rua ndo apresentar rede elétrica,
ela sera avaliada com peso nulo;

Saneamento: ponto relacionado as condi¢cdes de saneamento basico oferecido
pelo poder publico. A presenca de rede de &gua e esgoto na rua €
consideravel, pois se certifica que a agua que sai das torneiras séo tratadas e
préprias para 0 consumo, ao mesmo tempo em que os dejetos lancados pela
agéncia nao contaminard o solo da regido. Como pareceres menos
consideraveis estd na presenca de um dos servicos, ordenados em agua e

esgoto, ponderando a auséncia deles como item nulo.
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GEOFisICO

Populacéo

Qual a populagéo da cidade,
Segundo IBGE?

Acima de 500.000 habitantes

Entre 100.000 e 500.000 habitantes

Entre 50.000 e 100.000 habitantes

Abaixo de 50.000 habitantes

Faixa Etaria

Qual a faixa etaria
predominante, segundo IBGE?

Entre 16 e 49 anos

Entre 50 e 65 anos

Acima de 65 anos

Abaixo de 16 anos

Localizagéo

Em qual bairro esta situado o
terreno?

Centro

Bairros vizinhos ao centro

Suburbio

Agricola

Topografia

Como esta disposto o terreno?

Plano

Pouca inclinacdo (até 10°)

Média inclinagéo (entre 10° e 30°)

inclinado (acima de 30°)

Movimento da Rua

Qual o fluxo de pessoas na rua?

Alta

Média

Baixa

Nula (sem saida)

Tamanho do terreno

Qual o tamanho do terreno?

Grande

Médio

Pequeno

Nulo

Tipo do terreno

Qual o tipo do terreno?

Esquina

Condominio comercial

Meio de quadra

Fundos

Condigao do local

Qual a condicé&o do local
analisado?

Terreno virgem

Terreno com imével reformado

Terreno com imével a reformar

Terreno com imovel para demolir

OFRFWO|OF|wWO|IOIF|IW|O|[OCFWO||IO|IF|IW|V|[OfF[W[O||O|F|W|Y| |O|F|w|vo

ECONOMICO

Renda per capita

Qual a renda anual por habitante
na regido, segundo IBGE?

Superior a 40% acima do PIB per Capita nacional

Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional

Entre 50% e 80% do PIB per capita hacional

Abaixo dos 50% do PIB per capita nacional

Presencga de comércio na
redondeza

Como é o comércio na regidao?

Forte

Moderado

Fraco

Nulo

Presenca de concorrentes
na redondeza

Ha instituicdes concorrentes na
regiao?

Mais de 3 agencias bancérias diferentes

2 agencias bancérias diferentes

1 agencia bancéria diferente

Sem agencias bancérias

Setor Econdmico
predominante

Qual o setor econdmico
predominante na regido?

Industrial e comercial

Industrial

Comercial

Agricola

Presenca de outra filial

Qual a distancia mais préoxima
da outra filial?

Raio acima de 30 Km

Raio entre 10 Km e 30 Km

Raio entre 2 Km e 10 Km

Raio abaixo de 2 Km

Volume de Atendimento

Qual o volume de atendimento
esperado na unidade?

Alto

Moderado

Fraco

Nulo (sem atendimento)

Ol wlo|l|lorR|w|lo||O|F|W|O||[OF|W|V| O |W|o||O|F|w|o

SOCIAL

Pavimentacédo

Como é pavimentada a rua?

Asfalto com passeio publico

Asfalto sem passeio publico

Paralelepipedo com passeio publico

Chéo batido

Seguranca

Ha base policial préximo ao
imovel?

Raio abaixo de 500 m

Raio entre 500 m e 2.000 m

Raio entre 2.000 m e 5.000 m

Raio acima de 5.000 m

Rede Elétrica

Como seré conectada a energia
no imével

Alta tenséo

Baixa Tensdo

Geradores

Sem rede elétrica

Saneamento

Como esta disposta a rede de
saneamento da regido?

Presenca de rede de 4gua e esgoto

Presenca somente de 4gua

Presenca somente de esgoto

Auséncia de rede de dgua e esgoto

ORFWO|[OFR|w|o||lO|F|w|o||O|F|w|o

Tabela 1 — Desdobramento das regras para determinacgao das caracteristicas das agéncias.

Fonte: Autor, 2012.
Para responder a motivacao da pesquisa, é possivel identificar a contribuicéo

do método QFD no processo de melhoria de desenvolvimento de produtos, pois a
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busca para verificar os pontos importantes para determinacdo do local foram
extraidos pela voz do cliente, sendo este considerado como interno, porém
verificando os interesses do cliente externo. Também se constata a realizacdo do
desdobramento de cada questdo apontada e a ponderacédo de avaliacdo de acordo

com o utilizado para sua elaboracao.
2.8.2 Determinacédo do grau de importancia dos itens analisados;

Para a mensuracdo do grau de importancia representado em cada item, foi
realizada uma pesquisa entre 0s gestores pertencentes ao quadro de funcionarios
da empresa estudada. Esta foi dividida em duas etapas, sendo a primeira uma
identificacdo dos dados pessoais do entrevistado (data de nascimento, sexo, nivel
de escolaridade e a renda, medida em banda com o parametro do salario minimo). A
segunda parte consistiu na pesquisa de mensuracdo do grau de importancia dos
itens, onde para cada item colocado como determinante no formulério, foram
atribuidos campos de opgdes, com as variaveis “forte”, “médio”, “fraco” e “nulo”,
numericamente representando pelos valores “9”, “3”, “1” e “0”, respectivamente. A
funcdo do entrevistado foi marcar, de acordo com seus critérios, uma unica
alternativa.
O formulario destinado a realizacdo da pesquisa apresenta-se no ANEXO I.
Foram distribuidos 100 formularios entre as unidades, onde foram
respondidas e retornadas 14. O resultado decorrente da pesquisa foi:
a. Dados Pessoais
De acordo com os dados coletados, a Tabela 2 representada as informagoes.
o Nascimento: consolidado como a data de nascimento dos entrevistados,
constata-se que a idade média dos entrevistados, tomando como dia base de
avaliacdo 30/06/2011, a idade de 41,65 anos.

o Sexo: notou-se que dos entrevistados, 57,14% sao do sexo masculino e
42,86% sao feminino.

o Nivel de escolaridade: verificou que 57,14% das pessoas que responderam
tém especializacdo, 35,71% tém o superior completo, 7,14% tém o titulo de
mestrado. Os demais itens (médio, superior incompleto e doutorado) nao

pontuaram.
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o Renda: mensurada em numero de salarios-minimos, verifica-se que 42,86%
dos entrevistados ganham salarios na faixa de 10 a 20 salarios, seguido
igualmente a populacdo que ganham entre 04 a 06 salarios e de 07 a 10
salérios. As opcdes ente 01 a 03 salarios minimos e acima de 21 salarios

minimos nao foram assinalados;

1. Dados pessoais

1.1 Nascimento | 1.2 Sexo 1.3 Nivel de escolaridade 1.4 Renda (salarios minimos)
dd/mm/aaaa | Masc | Fem | Médio lip inconpup comy Espec | Mest | Dout 1-3 4-6 7-10 | 10-20 | 21-...
5/2/1977 X X X
29/1/1981 X X X
15/6/1972 X X X
5/12/1978 X X
22/8/1958 X X
30/11/1968 X X X
22/9/1979 X X
2/5/1964 X X
20/6/1962 X X X
19/11/1961 X X X
1/1/1969 X X X
16/12/1969 X X X
31/10/1965 X X X
18/11/1967 X X X
MEDIA IDADE 8 6 0 0 5 8 1 0 0 4 4 6 0
41,65 57,14% | 42,86% | 0,00% | 0,00% |35,71% |57,14% | 7,14% | 0,00% | 0,00% | 28,57% | 28,57% | 42,86% | 0,00%
MASCULINO ESPECIALIZACAO 10-20 SALARIOS MINIMOS

Tabela 2 — Consolidado no quadro de dados pessoais.

Fonte: Autor, 2012.

b. Pesquisa de mensuracao do grau de importancia dos itens
As respostas ao questionario foram compiladas em um quadro de
comparacao, obedecendo as regras criadas para a elaboracdo do formulario,

dividido nos setores:
» Geofisico (campo 2.1)

. Habitantes: dos 14 participantes entrevistados, verifica-se que 86%
compreendem que este item tem alto grau de importancia na determinacdo do
local em uma agéncia, selecionando a alternativa “forte”. Os 14% restantes

optaram pela alternativa “médio”. Os campos “fraco” e “médio” ndo foram
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selecionados. Os resultados estao representados no

0% 0%

M Forte
B Médio
W Fraco

M Nulo

Gréafico 1.

0% 0%
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B Médio
W Fraco

M Nulo

Gréafico 1 — ltem “Habitantes”.

Fonte: Autor, 2012.

Faixa etaria: com maior distribuicAo nas respostas, apurou que 71% dos
entrevistados marcou como “médio” o grau de importancia para tal item. Os
demais resultados foram 14% para a opcao “fraco” e 7% para cada um dos
itens, “forte” e “nulo”. O Grafico 2 representa a 0s percentuais encontrados em

cada alternativa.

M Forte
H Médio
W Fraco

M Nulo

Grafico 2 — ltem “Faixa etaria”.

Fonte: Autor, 2012.
Localizagao: para 86% das respostas, o item “forte” foi selecionado como o

com maior grau de importancia, seguido pelas alternativas “médio” e “fraco”
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ambas com 7%. A opcao “nulo” nao foi marcada, conforme demonstrada no

Gréfico 3.

0%

Gréfico 3 — ltem “Localizagao”.

Fonte: Autor, 2012.
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Topografia: a distribuicdo das respostas neste item foi grande, onde constatou

que 64% dos participantes optaram pela altern

ativa “médio”, seguido das

opcoes “forte” e “nulo” ambas com 14% e “fraco” com 14%. As respostas estao

graficamente representadas no Grafico 4.

Grafico 4 — ltem “Topografia”.

Fonte: Autor, 2012.
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Movimento da rua: neste item, a opgao “forte” correspondeu com 71% das

respostas, seguido das alternativas “médio” com 21% e “fraco” com 7%. Houve

auséncia de respostas para o campo “nulo”. A distribuicdo das respostas esta

representada no Gréfico 5.

Grafico 5 — Iltem “Movimento da rua”.

Fonte: Autor, 2012.
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Tamanho do terreno: neste item as respostas ficaram igualmente divididas nas
alternativas “forte” e “médio” ambas com 50%, constatando auséncia de
respostas para as opgdes “fraco” e “nulo”. Em discussdo com os membros que
formularam as alternativas, foi considerado que o item sera considerado como
“forte”, uma vez que o tamanho do terreno pode influenciar na disposicao do
imovel do terreno, podendo ainda implantar estacionamento para os clientes. O

Grafico 6 representa as respostas obtidas.
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Gréfico 6 — ltem “Tamanho do terreno”.

Fonte: Autor, 2012.

Tipo do terreno: conforme descrito no item anterior, verificou que as opc¢des
“forte” e “médio” ficaram ambas com 50% das respostas, tendo as alternativas
“fraco” e “nulo” auséncia de respostas. Levando também tal item para
discussdo com os membros, o item “forte” foi considerado como
preponderante, uma vez que a visibilidade da unidade na regido onde sera
implantada influencia indiretamente na receita orcamentaria da unidade. As

respostas estédo graficamente representadas no Grafico 7.
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Gréfico 7 — ltem “Tipo do terreno”.
Fonte: Autor, 2012.
Condigao do local: neste item, as alternativas “forte” e “médio” obtiveram os
resultados de 71% e 29%, respectivamente. As opcdes “fraco” e “nulo” nao

obtiveram respostas. O Grafico 8 representam as respostas selecionadas.
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Gréfico 8 — Item “Condigao do local”.

Fonte: Autor, 2012.

» Econbmico (campo 2.2)

o Renda per capita do municipio: para as respostas obtidas neste quesito,
verificou que 79% optou pela alternativa “forte”, seguido dos campos “médio” e
“fraco”, com 14% e 7% respectivamente. A opgao “nulo” ndo foi selecionada.

As distribuicfes estéo representadas pelo Grafico 9.
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Gréfico 9 — Item “Renda per capita”.
Fonte: Autor, 2012.
o Presenca de comércio na redondeza: dos entrevistados, verifica-se que 64%
optaram pelo campo “forte”, seguidos das alternativas “médio” e “fraco”, com os
valores de 29% e 7% respectivamente. A alternativa “nulo” nao foi selecionado,

conforme demonstrado na Gréafico 10.
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Graéfico 10 — Item “Presenca de comércio na redondeza”.
Fonte: Autor, 2012.
Presenca de concorrentes na redondeza: conforme resultado descrito acima,
os campos “forte”, “médio” e “fraco” obtiveram resultados de 64%, 29% e 7%
respectivamente, sendo “nulo” sem ter sido selecionado. Os resultados estéo

demonstrados no Gréafico 11.
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H Médio
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Gréfico 11 — ltem “Presenga de concorrentes na redondeza”.
Fonte: Autor, 2012.
Setor econdmico predominante: constatou as alternativas “forte” e “médio”
foram igualmente respondidas perfazendo uma distribuicdo de 50% para
ambas. Em discussdo realizada com o comité de desenvolvimento, a foi
atribuida com maior peso para determinacdo a opg¢ao “forte”, uma vez que a
solidez econbmica e o desenvolvimento urbano de um municipio estédo
atrelados diretamente ao setor econdmico predominante, ou constatando a
presenca de um segundo setor com participacao alto. O Grafico 12 representa

as respostas encontradas.
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Graéfico 12 — Item “Setor econémico predominante”.
Fonte: Autor, 2012.
Presenca de outra filial: averiguou que 50% dos entrevistados escolheram a
opgao “médio”, seguido da opgéao “forte” com 36% e “fraco” com 14%, conforme
representado no Gréfico 13.
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Graéfico 13 — Item “Presenca de outra filial”.
Fonte: Autor, 2012.
Volume de atendimento: verifica-se que 93% das respostas marcaram a opgao
“forte” e 7% considerou “médio”. Os demais campos (“fraco” e “nulo”) ndo

foram selecionados, conforme exemplificado no Grafico 14.
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Gréafico 14 — Iltem “Volume de atendimento”.

Fonte: Autor, 2012.

» Social (campo 2.3)

Pavimentagao: das entrevistas realizadas, a opcao “forte” ficou com 57% das
respostas selecionadas, seguidas de “médio” e “fraco”, com 36% e 7%
respectivamente. O campo “nulo” ndo obteve resposta, conforme verificado no
Gréfico 15.
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Gréfico 15 — ltem “Pavimentagéo”.

Fonte: Autor, 2012.
Segurancga: com as respostas concentradas em dois campos, verificou que

86% selecionou a opgao “forte” e 14% ficou com “médio”. O Gréafico 16

demonstra tal distribuicao.
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Grafico 16 — Item “Seguranga”.

Fonte: Autor, 2012.

Rede elétrica: constatou que 93% das respostas foram direcionadas para a

opcao “forte” e 7% no “médio”, conforme ilustrado no Gréfico 17.
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Grafico 17 — Item “Rede elétrica”.

Fonte: Autor, 2012.
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o Saneamento basico: verificou que 71% das respostas ficaram na alternativa
“forte”, seguidos das opgdes “meédio” (21%) e “fraco” (7%), como foi

graficamente representado no Gréfico 18.
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Gréafico 18 — Item “Saneamento basico”.

Fonte: Autor, 2012.

Inserindo os valores do grau de importancia na coluna correspondente, entre
0s espacos “item” e “questao”. Dessa forma, a Tabela 3 ilustra o desdobramento das
regras para determinacdo das caracteristicas das agéncias, adicionado os valores

do grau de importancia adequada a cada item.
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‘ Setor ‘ Item ‘ ‘Imponancia

‘ Questao ‘ | Parametros ‘ ‘ Variaveis

Acima de 500.000 habitantes

Qual a populagéo da cidade, Entre 100.000 e 500.000 habitantes
Segundo IBGE? Entre 50.000 e 100.000 habitantes
Abaixo de 50.000 habitantes

Populagédo 9

Entre 16 e 49 anos
Qual a faixa etaria Entre 50 e 65 anos
predominante, segundo IBGE? Acima de 65 anos
Abaixo de 16 anos

Faixa Etaria 3

Centro

Em qual bairro esta situado o Bairros vizinhos ao centro
terreno? Subdrbio

Agricola

Localizagao 9

Plano

Pouca inclinagéo (até 10°)

Média inclinacéo (entre 10° e 30°)
inclinado (acima de 30°)

Alta

Média

Baixa

Nula (sem saida)

Topografia 3 Como esta disposto o terreno?

GEOFISICO

Movimento da Rua 3 Qual o fluxo de pessoas na rua?

Grande
Médio
Pegueno
Nulo

Tamanho do terreno 9 Qual o tamanho do terreno?

Esquina

9 Qual o tipo do terreno? C0|_1d0m|n|0 comercial
Meio de quadra

Fundos

Tipo do terreno

Terreno virgem

Qual a condig&o do local Terreno com imével reformado
analisado? Terreno com imével a reformar

Terreno com imével para demolir

Condigéo do local 9

Superior a 40% acima do PIB per Capita nacional

Qual a renda anual por habitante | |Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional

na regiéo, segundo IBGE? Entre 50% e 80% do PIB per capita nacional
Abaixo dos 50% do PIB per capita nacional

Forte
Moderado
Fraco
Nulo

Renda per capita 9

Presenca de comércio na
redondeza

9 Como é o comércio na regido?

Mais de 3 agencias bancérias diferentes
Presenca de concorrentes 9 Ha instituicBes concorrentes na | |2 agencias bancarias diferentes

na redondeza regido? |1 agencia bancaria diferente
Sem agencias bancérias

Industrial e comercial

Setor Econdmico Qual o setor econdmico Industrial
predominante predominante na regiéo? Comercial

Agricola

ECONOMICO

Raio acima de 30 Km
Qual a distancia mais préxima Raio entre 10 Km e 30 Km
da outra filial? Raio entre 2 Km e 10 Km
Raio abaixo de 2 Km

Alto
Qual o volume de atendimento Moderado
esperado na unidade? Fraco
Nulo (sem atendimento)

Presenca de outra filial 3

Volume de Atendimento 9

Asfalto com passeio publico

Asfalto sem passeio publico
Paralelepipedo com passeio publico
Chéo batido

Pavimentagdo 9 Como é pavimentada a rua?

Raio abaixo de 500 m

Ha base policial préximo ao Raio entre 500 m e 2.000 m
imovel? Raio entre 2.000 m e 5.000 m
Raio acima de 5.000 m

Seguranca 9

Alta tenséo
Como seré conectada a energia| [Baixa Tensdo

no imével Geradores
Sem rede elétrica

SOCIAL

Rede Elétrica 9

Presenca de rede de agua e esgoto

Como esta disposta a rede de | |Presenca somente de agua
saneamento da regiéo? Presenca somente de esgoto

Auséncia de rede de 4gua e esgoto

Saneamento 9

ok |w|o||lofr|w|o||o|r|w|e||o|r|w|e||o|r|w|e||o|r|w|e||o|r|w|e||o|r|w|o||o|r|w|e||o|r|w|e||o|r|w|o||o|r|w|o||o|r|w|o||o|r|w|o]||o|r|w|o||o|r|w|o]||o|r|w|o]||o|r|w|o

Tabela 3 — Desdobramento das regras para determinagdo das caracteristicas das agéncias adicionando o grau
de importancia.

Fonte: Autor, 2012.

2.8.3 Criacdo de projetos para implantacdo da unidade conforme

orientado pelas regras
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llustrado como detalhe “B” da Figura 15, a determinagdo os requisitos de
qualidade foram extraidos a partir de reunifes envolvidas com integrantes de
setores relacionados a implantacdo de unidades e gestdo em atendimento,
orientados a definir caracteristicas necessarias para criar um ambiente agradavel as
pessoas que irdo solicitar servigos e aos funcionarios que ali estabelecerdo jornada
de trabalho, além dos atributos relacionados a funcionalidade do imével.

Os itens apontados como relevantes pela reunido de comité foram divididos
em infraestrutura, considerados necessarios para instalacao do imével, e processos,
considerados procedimentos adotados para o funcionamento da unidade. Como
qualidade exigida, foram divididos em dois niveis de desdobramento, sendo o “nivel
1” os itens captados pelos membros do comité e o “nivel 2” um maior detalhamento
das qualidades apontadas.

Tais informacdes foram enviadas a area de engenharia e arquitetura para
que, depois de identificados os elementos da qualidade, fossem desdobrados em
requisitos de engenharia, possibilitando a conversdo dos parametros almejados
componentes que foram inseridos na implantacdo das unidades estudadas. Elas
foram figuradas na Tabela 4.

. Ambiente interno acolhedor: o ponto de venda é um local onde clientes
buscam atender suas necessidades, onde para uma empresa
promover bem seus negdécios é necessaria a criacdo de um ambiente
interessante para que seu usuario tenha conforto e condicdes
convidativas de realizacdo de negécios. O ambiente interno deve ser
analisado desde a entrada, passando pelas areas de circulacdo e
setores que atendem o publico, além das estruturas que propiciaram
seu bem estar no interior da loja, principalmente com respeito a
ventilacdo (MARQUES, 2011).

o Ambiente externo: além da edificacdo da unidade, é importante realizar
servicos de assisténcia predial para que o imovel permaneca em boas
condicbes de uso, além de oferecer seguranca aos clientes e
funcionarios;

o Estacionamento: um fator importante é oferecer aos clientes vaga de
estacionamento, porém limitado e obedecendo as legislagcBes vigentes
adotados a cada municipio, além dos espacos reservados aos

portadores de necessidades especiais (PNE) e idosos.
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Mobiliario: uma unidade conservada deve possuir os méveis com boa
integridade e higienizada;

Seguranca: tratando-se de unidade bancéaria, onde o0s servigcos
prestados sdo de servicos financeiros, a seguranca € reconhecida
como um dos fatores de grande peso para a negociagdo com 0S
clientes.

Acessibilidade: atualmente imoOveis que focam em atendimento
publicos devem adequar-se as normas que possibilitam o acesso de
pessoas portadoras de necessidades especiais. H& legislacdo vigente
para tal adequacéao.

Sinalizagdo: a orientacdo dentro da agéncia possibilita a facil
locomogéo dos clientes. Uma unidade com seu ambiente sinalizado
representa maior efetividade de atendimento e, conseqientemente,
maior qualidade e satisfacdo sobre o servico oferecido.

Unidade limpa: com a limpeza em dia, o visual da agéncia favorece a
gualidade de atendimento e, simultaneamente, nas condicdes de
trabalho. A higiene do piso e mobiliario estimula o comparecimento de
clientes e provoca maior interacao entre a equipe de trabalho
Atendimento 4&gil: relacionado diretamente ao tempo em que uma
pessoa entra na unidade para buscar realizar um servico e sua
efetivacao. Além da eficiéncia, nota-se que ha legislacéo vigente para o
tempo de demora em fila, principalmente quando o atendimento nos

caixas.
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Qualidade exigida
Nivel 1 Nivel 2

Elementos da Qualidade Caracteristica da Qualidade

lluminagao elétrica
lluminac&o natural

1.1 Ser iluminado lluminagéo

Sistema de Ar Condicionado
Sistema de Ventilacdo

Paredes e teto Branco

Pé direito alto

1.2 Ser climatizado Climatizag&o

1. Ambiente interno acolhedor
1.3 Ser claro Propriedades fisicas

Presenca de banheiros
Presenca de bebedouros

1.4 Atender as r i basicas de 1t Saneamento

2.1 Circular em torno da unidade Recepcéo da unidade Passeio publico adequado

Manutencéo predial regulada
p i i

2. Ambiente Externo

Vagas adequadas para atender veiculos médios
3. Estacionamento 3.1 Estacionar na unidade i Vagas para atendimentos a idosos
Vagas para atendimento a PNE
Infra-Estrutura L Méveis conservados

4. Mobilidrio 4.1 Atender adequadamente Cadeiras para atendimento suficientes

Instalacéo de alarme

5. Seguranca 5.1 Sentir a unidade segura

Guichés de Caixa adaptados
Banheiros adaptados

Sinalizagao padronizada

Funcionérios identificados com crach&

7. Sinalizagao 7.1 Orientar o cliente dentro da unidade Viaterial de Informacees de cada produio
Tabelas de servicos e tarifas exposto a todos

6. Acessibilidade 6.1 Atender a todos que solicitem atendimento quinas de Auto Atendimento adantadas

8. Unidade limpa 8.1 Limpar a unidade

Se! 80 dos servicos
9. Atendimento &gil 9.1 Atender eficientemente o cliente i or atendimento

Tabela 4 - Desdobramento do QFD para exigéncias e requisitos dos clientes.

Fonte: Autor, 2012.

Com relacédo ao primeiro questionamento, é possivel evidenciar o modelo de
gestdo identificando a contribuicdo do método QFD, pois o foco é a gestdo de
desenvolvimento de produtos voltados a melhoria de processos. O desdobramento
da funcdo qualidade é fundamental porque ela é eficiente na captagdo da “voz do
cliente”, forma essencial na ordenacdo das qualidades requeridas dos
consumidores, e na verificacdo das caracteristicas das qualidades dos produtos
voltados a atender tais desejos. Essa ferramenta cria condigbes favoraveis na
andlise dos requisitos necessarios para alcancar a exceléncia da qualidade dos
produtos e desencadeie a melhoria continua de produtos e processos, com alvo de
entregar ao mercado produtos com menor tempo de projeto, confiavel e com custo
mais acessivel.

Para o segundo questionamento, a possibilidade da proposta de gestdo de
servi¢os baseia-se na busca de melhoria continua de processos, com o proposito de
entregar ao cliente o melhor produto, no menor tempo de projeto possivel, melhor
qualidade e baixo custo. Outra ferramenta consistente que atribui o alcance da

qualidade através de informacbes e resultados voltados ao atendimento das
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expectativas dos clientes, correlacionando as qualidades exigidas e as
caracteristicas dos produtos, chama-se de QFD. Aplicado a construgao civil, busca-
se a melhoria de qualidade a obra entregue ao cliente com técnicas e procedimentos
essenciais ao desdobramento da funcéo qualidade.

Um fator de importante relevancia estd na normatizacdo de projetos e
processos diretamente ligados a conformacdo dos desejos dos clientes. A
expectativa na aplicacdo esta primeiramente na formulacdo dos projetos
informacional, conceitual e detalhado replicados a realidade da construcao civil.

Foram realizadas primeiramente reunides com as é&reas envolvidas para
dissipar e desmembrar as necessidades identificadas para que uma unidade atenda
as exigéncias. ApoOs enviaram tais exigéncias para a area técnica, a fim de
transformar tais necessidades apontadas em qualidade requerida. A partir disto,
elaboraram projetos nas esferas da arquitetura e engenharias civil, elétrica e

mecanica, para que estes sirvam de modelo para a construcao de novas agéncias.
2.8.4 Aplicacdo do modelo conceitual

Conforme o detalhe “C” da Figura 15, com as ferramentas criadas e
fundamentadas, a aplicacdo delas em estudo de caso € necessario porque dessa
forma seus conceitos e delimitacGes seréo avaliados e testados.

A aplicacdo dos conceitos ho mercado criara condi¢cdes de verificar a analise
de tais elementos e a composicado detalhada de tais projetos trardo os resultados
esperados, onde 0s pontos sinalizados como de entrave sejam analisados e
reposicionados como melhoria, fomentando as informacdes obtidas no projeto

informacional.
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CAPITULO 4 — APLICACAO DO MODELO DE GESTAO PROPOSTO
NO DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS DO SETOR DA
CONSTRUCAO CIVIL

Este capitulo apresenta a aplicacdo da ferramenta criada no planejamento da
pesquisa e sua aplicacdo em etapas, no intuito de alcancar o objetivo. Sua
implantacdo foi analisada na edificacdo das unidades selecionadas, através de

estudo de caso.

4.1 FUNDAMENTACOES PARA CONSTRUCAO DO MODELO
CONCEITUAL NA GESTAO DE DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS DO SETOR DE SERVICOS DA CONSTRUCAO CIVIL

Neste item, foi analisado o referencial tedrico para a construcdo e implantacao
da ferramenta, conforme descrito no capitulo 3. Dentro do embasamento literario,
formulou-se a determinacédo dos conceitos propostos, seu desenvolvimento, a coleta

dos dados e a mensuracédo dos itens estudados com a devida validacao.
4.1.1 Reviséo dos conceitos utilizados

Os conceitos determinados da pesquisa foram fundamentados através dos
estudos realizados sobre as premissas inerentes da Funcdo de Desdobramento da
Qualidade (QFD).

Na constituicdo e construcdo dos conhecimentos, foi possivel verificar a
influéncia exercida entre as ferramentas estudadas, cujo objetivo foi realizar um
levantamento das caracteristicas de cada ferramenta como forma de contribuicéo
para a melhoria do processo, bem como a traducdo das qualidades exigidas pelos
consumidores em caracteristicas da qualidade aplicadas a construcdo civil. A
imposicao do fluxo de edificacdo do imével no desdobramento da funcdo qualidade
procura-se encontrar a exceléncia no setor de servicos, aplicados nesta dissertacao
a construcéo civil. Tais preceitos foram expostos nos Capitulos 2 desta dissertagéao.

No capitulo 3, foram averiguados os fluxos de implantacdo de agéncias
existentes, determinando cada fase de construcdo a etapa correspondente ao
modelo conceitual ligado a Engenharia Simultanea.

A elaboragao do modelo de gestdo, com a adocao das regras para avaliar e

viabilizar a instalacio de uma unidade bancaria na regido pretendida foi



83

consequéncia da fundamentacdo alcancada pela revisao literaria realizada. Nela, o
método QFD foi fundamental, pois foi adotada a utilizacdo de parametros de
ponderacéo foi satisfatéria para a validacao do formulério.

Na preparacdo do formulario foi verificada a ramificacdo da tabela em trés
setores distintos, destacando os aspectos geograficos, econémicos e sociais.

Outro parametro que contribuiu no desenvolvimento de produtos, com foco na
melhoria continua do processo, foi a coleta de informacgcdes para a construcao da
tabela 4, pois busca obter as qualidades exigidas pelos clientes e transformando-as
em requisitos de engenharia, no que tange a edificacdo do imovel propriamente dito.

Através da concepcao da tabela 3, de validacao do local e do desdobramento
da qualidade na edificacdo da agéncia, sera aplicado os métodos sobre trés imoveis
pretendidos nos Estados do Parana e Santa Catarina. Em seguida, sera analisado a

cronologia e as etapas de edificacdo, até sua inauguracao.

4.2 APLICACAO DO MODELO CONCEITUAL ATRAVES DO ESTUDO
DE CASO

Com a ferramenta de andlise de viabilizacdo elaborada na tabela 3, sera
aplicada os itens de ponderacdo em trés imdveis para a instalacdo de uma unidade
bancéria, encontrados nos Estados do Parana e Santa Catarina.

Uma vez analisada a regido pretendida para a construcdo, serdo observadas
as etapas da construcdo e adaptacao do imovel para o recebimento da agéncia, com
énfase nas fases de construcdo através de vistorias realizadas pela contratacdo de
empresas de engenharias terceirizadas em cada regiao.

Com a aplicacdo e consolidacdo dos dados em cada regidao estudada, a
prescricdo de consideracdes sobre cada caso estudado sera atribuido, verificando
principalmente a analise de tépicos utilizados e de relevancia, tanto ao fator positivo

como negativo.

4.2.1 Caso 01 — Implantacdo de uma unidade bancaria no municipio de

Maringa
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4.2.1.1 Conjuntura analisada no municipio de Maringa

A cidade de Maringd iniciou seu povoamento por volta de 1938, sendo na
década de 1940 o marco do desenvolvimento, observando a edificacdo de alguns
imoveis tipicamente urbanos. Os pioneiros a se estabelecer na regido vieram de
varias partes do Brasil, destacando os paulistas, mineiros e nordestinos. Eles
chegavam em caravanas, organizadas pela Companhia de Melhoramentos Norte do
Parand — CMNP. Nesta época, a base econdmica estava nha compra e venda de
terras, hospedagem de colonos recém-chegados e comércio entre proprietarios. O
maior numero de recepc¢ao de familias ocorreu e 1947 e 1949.

Historicamente, Maring& foi reconhecido como distrito de Mandaguari em
1947, passando a categoria de vila em 1948 e, em 1951, através da Lei n°® 790, de
14/11/1951, foi emancipada como municipio tendo como Distritos Iguatemi, Floriano
e Ivatuba. (Prefeitura Municipal de Maringa, 2011) A localizacdo geogréafica da
cidade esta ilustrada na Figura 16.

Figura 16 — Localizagdo geografica do Municipio de Maringa.

Fonte: IBGE - Infogréficos cidades - Maringa, 2011.

No setor de educacao, a cidade possui 279 estabelecimentos sendo 125 pré-
escolas (44,8%), 110 escolas de ensino fundamental (39,4%) e 44 de ensino médio
(15,8%). As instituicdes de ensino superior que se destacam no municipio estédo

representadas na Figura 17 e séo (Google Maps, 2011):
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Faculdade Metropolitana de Maringa;

Pontificia Universidade Catodlica do Parana — Campus Maring4;
Centro Universitario de Maringa;

Faculdade Maringa;

Uning4;

-~ ® o 0 T p

Soet P6s-Graduacao;

Fundacado Universidade Estadual de Maringa;

5 «Q

Pontificia Universidade Catdlica do Parana — Campus Maringa 2;
i. Faculdade Alvorada Maringa;
j.  Escola Superior do Ministério Publico.

¢ Zona40

Figura 17 — Instituicdes de ensino superior em Maringa.

Fonte: Google Maps, 2011.

Na area de saude, sdo 230 estabelecimentos que prestam atendimento ao
publico, sendo 194 do setor privado (84,3%), 33 publico municipal (14,3%) e 3
publico estadual (1,3%). A morbidade hospitalar registado é de 936 homens (57%) e
705 mulheres (43%).(Infogréaficos cidades@ Maringa, IBGE, 2011).

Economicamente, em 2009 a cidade apresentou um saldo positivo no fluxo de
receitas e despesas orcamentarias de R$ 103.339.799,00 (receita de R$
511.447.322,00 e despesa de R$ 408.107.523,00), sendo 0,7% vieram do setor
agropecuério, 20,98% pelas industrias e 78,32% da area de servicos. O Produto
Interno Bruto municipal neste periodo foi de R$ 7.284.401.000,00, (IBGE, 2009).

Na ultima década Maringa foi um dos municipios do Norte do Parana que se
destacou no desenvolvimento econdmico, alcancando nuameros populacionais
significativos devido a migracao de estudantes universitarios e admissao de mao-de-
obra no setor tercidrio, atraindo pessoas de outras localidades que buscam
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oportunidade de emprego, aquecendo a economia local e oferecendo vagas que

absorvem todo o contingente, nas diversas areas produtivas.
4.2.1.2 Estudo de implantacdo da unidade sediada em Maringa
4.2.1.2.1 Setor Geofisico

Através da contagem da populacdo realizada no municipio em 2007,
constata-se que a populacdo da comarca era de aproximadamente 326.000
habitantes (Infograficos cidades@ Maringa, IBGE, 2011). Analisando o item
“‘populacao”, com grau de importancia baixa, foi selecionada a opg¢éo “entre 100.000
e 500.000 habitantes”.

A faixa etaria levantada através do censo realizado em 2000, mostra que a
populacdo com idade até 14 anos tém percentual de 24,52%; entre 15 e 39 anos o
percentual é de 44,17%; entre 40 e 59 anos o percentual é de 22,36%; as pessoas
com idade acima de 60 anos representa 8,96% (Infogréficos cidades@ Maringa,
IBGE, 2011). No formulario, o item “faixa etaria”, com grau de importancia alto, teve
como opgao selecionada “entre 16 e 39 anos”. A piramide etaria do municipio esta

representados na Figura 18 e Tabela 5.

B MULHERES

BEHOMENS

-15.000 -10.000 -5.000 ] 5000 10000 15000

Figura 18 — Piramide etaria municipio de Maringa.

Fonte: IBGE: Infogréaficos cidades - Maringa, 2011.

MULHERES HOMENS
Oa4d 10.571 10.752
5a9 11.622 11.996
10a14 12.848 12.972
15a19 14.011 13.621
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20a24 13.688 12.825
25a29 12.686 11.397
30 a34 13.459 11.756
35a39 12.794 11.248
40 a 44 11.388 9.745
45 a 49 9.692 8.275
50 a 54 7.455 6.547
55 a59 5.869 5.560
60 a 64 4.527 4.187
65 a 69 3.494 2.901
70a74 2.628 2.303
75a79 1.748 1.504
80 a 84 935 537
85a 89 462 313
90 a 94 193 64
95 a 99 42 11
100 ... 0 0

Tabela 5 — Dados para elaboragéo da piramide etaria no municipio de Maringa.

Fonte: IBGE: Infogréaficos cidades - Maringa, 2011.

Situada na Avenida Kakogawa, numero 35, bairro Parque das Graviléias, CP
87025-000, como referéncia estando proxima a Estrada da Morangueira e Rua Para.
A unidade fica aproximadamente 3,5 quildmetros do centro de Maringa. A regidao &
bairro vizinho ao centro da cidade. Analisando o item “localizacdo”, de grau de
importancia médio, a opcédo selecionada foi “bairros vizinhos ao centro”. A

delimitacéo do terreno esta ilustrada na Figura 19.

Figura 19 — Delimitacéo do local da unidade em Maringa.

Fonte: Google Earth, 2010.

7z

O terreno estudado é de esquina, de formatacdo irregular com
aproximadamente 900m2. Com topografia plana, ficando numa regido onde a
mobilidade de veiculos e pessoas intensa, principalmente por se tratar de uma das
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avenidas que faz a ligacdo do centro a regido norte. Sua pavimentacao é asfaltica de
via duplicada, separando os sentidos por ilha.

Consolidando os itens para preenchimento no formulario, constata-se que o
item “topografia”, com grau de importancia baixo foi selecionada a opgao “plano”. O
item “movimento da rua”, com grau de importancia forte, a alternativa marcada foi
“alta”. No item “tamanho do terreno”, com grau de importancia meédio, teve como
opgao selecionada “médio”. O item “tipo do terreno”, de grau de importancia alto, foi
marcado a opgao “esquina”.

No local estabelecia um comércio de pecas automobilisticas usadas, porém
na ocasiao da implantacédo da unidade o terreno estava totalmente desocupado. No
item do formuléario “condicédo do local”, com grau de importancia alto, foi selecionado

a opgao “terreno virgem”.
4.2.1.2.2 Setor econémico

O Renda per capita no municipio, que significa a razdo entre a receita do
municipio no periodo de um ano pelo seu nimero de habitantes, teve em Maringa no
ano de 2009 o valor de R$ 21.711,36, representando 28,33% acima que o PIB per
capita nacional, que no mesmo periodo foi de R$ 16.917,66 (IBGE — PIB Municipios,
2011). Verificando no formulario o item “renda per capita”, de grau de importancia
médio, foi selecionada a opg¢ao “Acima de 80% do PIB per capita nacional”.

Comercialmente, nos arredores do local ha presenca marcante de comércio e
indUstrias, com destaque aos setores automotivos, serralherias e inddstrias
metallrgicas. Proximo do local hd estabelecimentos com caracteristicas sociais,
destacando Associacdo Cultural e Esportiva de Maringa, além da presenca de
igrejas, principalmente de filosofia evangélica. No item “presenca de comércio na
redondeza”, com alto grau de importdncia para o formulario, foi marcada a
alternativa “forte”. Ja o item “setor econdémico predominante”, com grau de
importancia meédio, foi selecionado a opgao “industrial e comercial”

A presenca de concorrentes na regido € marcante, constatando num raio de
1,5 quilémetros a marca de trés diferentes instituicées financeiras, porém nada que
poderia afetar o desenvolvimento do presente empreendimento. Verifica-se que a no
item “presenca de concorrentes na redondeza”, a alternativa marcada foi “mais de 3

agéncias bancarias diferentes”.
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Verificando a presenca da marca da empresa na regido, constata-se que a
unidade mais proxima ao imovel estudado fica a aproximadamente 2,5 quildbmetros
de raio. No formulario, o item “presenca de outra filial’, com grau de importancia
médio, a opgao marcada foi “raio entre 2 km e 10 km”.

Resultando da andlise de resposta obtida nos setores geofisico e econémico,
principalmente atrelados a faixa etaria da populacdo, movimento da rua ,tipo do
terreno, ha uma expectativa do volume de atendimento esperado, principalmente
atrelado as informacdes complementares relacionados aos aspectos econdémico,
como o setor econdmico predominante, presenca de comércio nas redondezas e
presenca de outras agéncias concorrentes e filiais. Ponderando tais informagoes
sobre o municipio estudado, verifica-se que o item “volume de atendimento”, com

alto grau de importancia, teve como opc¢ao selecionada “alto”.
4.2.1.2.3 Setor social

Averiguando a localidade onde o imdvel se encontra, nota-se que a
pavimentacdo da rua € asfaltica, com presenca de passeio publico em frente ao
imoével. O item “pavimentagdo”, com grau de importancia médio, foi selecionado a
opcao “asfalto com passeio publico”.

Na area de seguranca, verifica-se a presenca do policiamento civil e militar
nas redondezas. Mensurando a distancia entre o imdével e a unidade policial,
destaca-se a delegacia policial do 3° Distrito num raio de aproximadamente 1,3
quildmetros e o 4° Batalhdo da Policia Militar em aproximadamente 3,5 quildmetros.
No item demarcado como “seguranga”, de grau de importancia alto, foi marcada a
alternativa “raio entre 500 m e 2.000 m”.

Verificando a rede elétrica presente no local, constata-se que a estrutura de
alta tensado no local esta presente. O item “rede elétrica”, com grau de importancia
alto, marcou a opcao “alta tensao”.

Com relacao infraestrutura basicas de saneamento, o fornecimento de agua e
esgoto estao regularizados e fornecidos pela companhia de saneamento do Estado.
Com grau de importancia médio, o item “saneamento” foi assinalado com a opgéao

“‘presenca de rede de agua e esgoto”.

4.2.1.2.4 Consideracfes gerenciais



90

Através do preenchimento do formulario de acordo com as informagdes
levantadas, verifica-se que o percentual sobre a pontuacao obtida do preenchimento
gerencial foi de 80,68%, ou seja, foi obtido 1.002 pontos dos possiveis 1.242.

No setor geofisico, o percentual obtido foi de 66,67%. O atendimento parcial
dos itens deve-se ao fato de que o municipio estudado é de porte médio, com
terreno localizado em bairro vizinho ao centro com area do lote de médio porte.
Porém os atrativos voltados ao setor estdo no fato da faixa etaria da populacéo ser
jovem, com a populacdo economicamente ativa predominante, além do terreno se
localizar em &rea de grande movimento, disposto na esquina.

Com relacao ao setor econémico, o resultado obtido foi de 94,44%. Avaliando
as informacdes levantadas, verifica-se que o Unico item que néo teve alto grau de
variavel como selecionado foi “presenca de outra filial”, que foi considerado como
baixo. Porém em vistoria, constata-se que sua implantacéo terd interdependéncia
principalmente ao fato da regido ter grande potencial de negécios com os habitantes
da regido, bem como com o comércio ali presente.

O setor social o indice foi de 83,33%. O baixo percentual se deve
principalmente por ndo haver posto policial tdo préximo ao imoével estudado.
Identificou que a seguranca foi o ponto que afetou diretamente esse setor, porém a
distancia entre o imoével e a base policial ndo é expressiva, além de a instituicdo
possuir contratado o servigo de vigilancia para suas agéncias com monitoramento
extensivo.

As informacdes de forma detalhada estdo representadas na Tabela 6.
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SETOR GEOFISICO

Pontuacao Maxima 486
Total obtido 324

Pontuagé&o obtida
por item

Item ‘ ‘ Importancia ‘ | Questédo | ‘ Parametros ‘ ‘ Variaveis ‘ | Opgéo

Acima de 500.000 habitantes

Qual a populagéo da cidade, Entre 100.000 e 500.000 habitantes
Segundo IBGE? Entre 50.000 e 100.000 habitantes
Abaixo de 50.000 habitantes

Entre 15 e 39 anos
Qual a faixa etéaria Entre 40 e 59 anos
predominante, segundo IBGE? Acima de 60 anos
Abaixo de 15 anos

X

Populagéao 9 27

Faixa Etaria 3 27

Centro

Em qual bairro esta situado o Bairros vizinhos ao centro
terreno? Subdrbio

Agricola

Localizag&o 9 27

Plano

Pouca 40 (até 10°)
Média (entre 10° e 30°)
inclinado (acima de 30°)
Alta

Média

Baixa

Nula (sem saida)

Grande

Médio

Pequeno

Nulo

Topografia 3 Como esta disposto o terreno? 27

GEOFISICO

Movimento da Rua 3 Qual o fluxo de pessoas na rua? 27

Tamanho do terreno 9 Qual 0 tamanho do terreno? 27

Esquina
Condominio comercial
Meio de quadra
Fundos

Terreno virgem

Qual a condigéo do local Terreno com imdvel reformado
analisado? Terreno com imével a reformar

Terreno com imével para demolir

Tipo do terreno 9 Qual o tipo do terreno? 81

Condigéo do local 9 81

ol |w|o|[ofr|w|o||o]=|w|o]|o|r|w|eo| o] |w|o]|o|r|w|of|o]-|w|o]| o] |w|o

SETOR ECONOMICO

Pontuagdo Maxima
Total obtido

Percentual obtido 94,44%

Pontuacé&o obtida
por item

81

on [ worwen || awose || | [vres | [cweo

Acima de 80% do PIB per capita nacional X
Qual a renda anual por habitante | |Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional
na regiéo, segundo IBGE? Entre 39% e 15% do PIB per capita nacional

Abaixo dos 15% do PIB per capita nacional

Renda per capita 9

Forte

Presenca de comércio na
redondeza

9 Como é o comércio na regiao?
Fraco

Nulo

Mais de 3 agencias bancérias diferentes
Presenga de concorrentes Ha instituicdes concorrentes na | |2 agencias ari

na redondeza regido? 1 agencia bancéria diferente
Sem agencias a

81

Industrial e comercial
Setor Econdmico Qual o setor econémico Industrial
predominante predominante na regido? Comercial
Agricola
Raio acima de 30 Km
Qual a distancia mais préxima Raio entre 10 Km e 30 Km
da outra filial? Raio entre 2 Km e 10 Km
Raio abaixo de 2 Km

Alto

ECONOMICO

81

Presenga de outra filial 3

Qual 0 volume de atendimento
esperado na unidade? Fraco
Nulo (sem atendimento)

Volume de Atendimento 9 81

o= |w|o||o|r|w|o|[o]r|w|o]|ofr|w|o|[o|=|w|o]|o |- [w|o

SETOR SOCIAL

Pontuacdo Maxima
Total obtido

‘ Pontuagao obtida ‘

uestao arametros Variaveis Opgéo -
P S
por item

Item ‘ ‘ Importancia

Asfalto com passeio publico X
Asfalto sem passeio publico

com passeio publico

Pavimentagao 9 Como é arua? 81

P.
Chéo batido

Raio abaixo de 500 m

Ha base policial préximo ao Raio entre 500 m e 2.000 m
imével? Raio entre 2.000 m e 5.000 m
Raio acima de 5.000 m

Seguranga 9 27

SOCIAL

Alta tensdo
Como sera conectada a energia | |Baixa Tensao
no imével G

Rede Elétrica 9

81

Sem rede elétrica

Presenca de rede de agua e esgoto

Como esta disposta a rede de | |Presenca somente de agua
saneamento da regido? Presenca somente de esgoto

Auséncia de rede de agua e esgoto

Saneamento 9

81

o= [w|o||ofr|w|of[o|r|w|o||o|m|w|e

GERENCIAL

Pontuag&o Méaxima | 1242 |
Total obtido i 1002 | Percentual obtido 80,68%

Tabela 6 — Formulério de avaliagédo da unidade no Municipio de Maringa.

Fonte: Autor, 2012.

4.2.1.3 Elaboragédo e acompanhamento da obra no municipio de Maringa

A empresa responsavel pela elaboracdo dos projetos e fiscalizacdo de
acompanhamento da obra € a empresa Aspen Engenharia Ltda. De acordo com o
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estudo técnico para implantacdo da unidade, a proposta aprovada de edificagcéo foi
de um imével com um pavimento e de aproximadamente 800mz2, dispondo 25 postos
de trabalho, distribuidos em 06 cargos de geréncia (sendo 05 comerciais e 01
administrativo), 04 caixas executivos, 01 tesoureiro, 09 escriturarios, 01 estagiario,
01 telefonista, 02 vigilantes e 01 faxineira. E previsto também a disponibilidade de 11
vagas de estacionamento descobertas, com area aproximada de 137m2,

A elaboracdo da maquete eletrbnica é verificada na Figura 20, com visao
externa na Figura 21 e a planta baixa proposta na Figura 22. A unidade teve uma
producdo personalizada com temética oriental em homenagem ao centenéario da

imigracéo japonesa no Brasil.

Figura 20 — Maquete eletrdnica de agéncia bancéria na cidade de Maringa-Pr.

Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010. (sem sinalizagdo externa).

R e

Figura 21 — Projeto da cobertura da unidade.

Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010.
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Figura 22 — Planta baixa da agéncia bancaria.

Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010.

O primeiro registro de inicio da obra de edificacdo da agéncia ocorreu através
da realizacdo de uma reunido com vistoria datada em julho de 2010, onde ja haviam
executados as fundacdes, com espera para alocacdo de pilares pré-fabricados,

conforme verificados na Figura 23.

Figura 23 — Arquivo fotografico da primeira vistoria na obra em Maringa/Pr.

Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010.

Apdés quatro meses a area interna da obra foi entregue a instituicdo financeira
locataria, que iniciou suas atividades de intervencdo para adequacao de layout de
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acordo com estipulado por projeto. A conclusédo de alguns itens como a colocagao
do forro mineral e pintura das paredes de alvenaria definitivas foram
estrategicamente proteladas para a semana da inauguracdo da agéncia, pois
qualquer retoque necessario € realizado nesse periodo. As demais demandas de
infraestrutura estavam totalmente executadas nesta data, principalmente nas areas
de elétrica e mecénica, pois os itens estido localizados sobre a estrutura que foi
instalado o forro.

A empresa contratada para adaptacdo do ambiente de atendimento e
retaguarda iniciou seus servicos a partir de liberacdo da obra, pois o foco foi
entregar suas tarefas o mais rapido possivel. As imagens que retratam o fato na

data estéo ilustrados na Figura 24.

Figura 24 — Vistoria de inicio de obra para adequacgédo do imével em Maringa/Pr.
Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010.
Na entrega da obra por parte do investidor, apdés 35 dias as obras de

adequacao foram concluidas, sendo o imodvel foi inaugurado para atendimento ao
publico em 28/12/2010. Sua estrutura e acabamento estético ficaram dentro dos
padrdes previstos, direcionando os servigos de engenharia aos requisitos apontados
como caracteristicas da qualidade a partir das qualidades exigidas pelos

consumidores. As fotos da unidade inaugurada estéo representadas na Figura 25.
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Figura 25 — Unidade inaugurada em Maringa/Pr.

Fonte: Aspen Engenharia Ltda., 2010.

4.2.2 Caso 02 — Implantacdo de uma unidade bancaria no municipio de

Camboriu
4.2.2.1 Conjuntura analisada no municipio de Camboria

Fundada no final do século XIX, quando um membro da corte de D. Joao VI,
Baltazar Pinto Corréa, recebeu a carta sesmaria e veio ocupar a regido para iniciar a
colonizacdo. A fertilidade do solo atraiu outras pessoas, mas 0 pioneiro em se
estabelecer com sua familia e escravos foi Tomaz Francisco Garcia, motivo qual a
regido foi conhecia por longos anos pelo seu sobrenome.

Pertente inicialmente a Porto Belo, foi integrando mais tarde ao territério de
Itajai, até a data de sua emancipacdo. Através da Lei Provincial n® 292, de
26/04/1849, o povoado foi reconhecido como Distrito sob o nome de Nossa Senhora
do Bom Sucesso de Camboriu. A Lei Provincial n°® 1.076, de 05/04/1884, o ent&o
governado Dr. Francisco Luiz da Gama Roza alforriou o distrito denominado
Municipio de Camborii. (PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMBORIU, 2010) A

localizacé@o geografica da cidade esta ilustrada na Figura 26.
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Figura 26 — Localizacdo do Municipio de Camborit/Sc.

Fonte: IBGE - Infogréficos cidades - Camborit, 2011.

Com relacdo ao setor de educacdo, a cidade possui 57 estabelecimentos
sendo 23 pré-escolas (40,4%), 27 escolas de ensino fundamental (47,4%) e 7 de
ensino médio (12,3%). O numero de estabelecimentos de ensino superior no
municipio € nulo. O habitante que almeja se graduar precisa ir a universidade ou
faculdade nos municipios vizinhos, onde 0s que mais se destacam sao lItajai e
Balneério Camboria. A distancia entre o centro de Camborit e a universidade mais
proxima, UNIVALE em Balneario Camboria, fica em um raio de aproximadamente

3,0 quildmetros. As instituicdes de ensino superior, ilustradas na Figura 27.
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Figura 27 — Instituigdes de ensino superior em Camborid/Sc.

Fonte: Google Earth, 2010.
Na area de saulde, sdo 17 estabelecimentos que prestam atendimento ao

publico, sendo 8 do setor privado (47%), 9 publico municipal (53%). A morbidade
hospitalar registado € de 24 homens (60%) e 16 mulheres (40%).

Economicamente, em 2009 a cidade apresentou um saldo positivo no fluxo de
receitas e despesas orcamentarias de R$ 7.510.193,00 (receita de R$
62.173.564,00 e despesa de R$ 54.663.371,00), sendo 0,7% da receita vieram do
setor agropecuario, 20,98% pelas industrias e 78,32% da é&rea de servigos (IBGE,
2009).

O municipio de Camborii é considerado de pequeno porte, cujo
desenvolvimento esta baseado principalmente no comércio e turismo fomentado

pelo veréao.
4.2.2.2 Estudo de implantacéo da unidade sediada em Camboril
4.2.2.2.1 Setor Geofisico - Camboriu

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2007), a
populacdo do municipio esta em aproximadamente 62.361 habitantes. (Infogréficos
cidades@ Camboria, IBGE, 2012). Analisando o item “populagdo”, com grau de
importancia baixa, foi selecionada a opgao “entre 50.000 e 100.000 habitantes”.

A faixa etaria levantada através do censo realizado em 2000, mostra que a
populacdo com idade até 14 anos tém percentual de 33,08%; entre 15 e 39 anos o
percentual é de 44,07%; entre 40 e 59 anos o percentual é de 16,92%; as pessoas
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com idade acima de 60 anos representa 5,94% (Infograficos cidades@ Camboriu,

IBGE, 2012). No formulario, o item “faixa etaria”, com grau de importancia alto, teve

como opgao selecionada “entre 16 e 39 anos”. A piramide etaria do municipio esta

representada na Figura 28 e Tabela 7.

3000
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Tabela 7 — Dados para elaboragéo da piramide etaria no municipio de Camborit/Sc.

Figura 28 — Piramide etaria municipio de Camborid/Sc.

Fonte: IBGE - Infogréficos cidades — Camborit, 2011.

MULHERES HOMENS

0ad 2371 2.241

5a9 2447 2.346
10a14 2181 2.124
15a 19 2036 2.135
20 a 24 1917 1.838
25a 29 1822 1.895
30a34 1806 1.673
35a 39 1574 1.567
40 a 44 1275 1.246
45a 49 983 1.043
50 a 54 719 720
55 a 59 503 522
60 a 64 478 401
65 a 69 252 321
70a 74 249 205
75a 79 108 153
80 a 84 32 147
85 a 89 30 57
90 a 94 0 20
95 a 99 0

100 ... 0

Fonte: IBGE - Infograficos cidades, 2011.
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Situada na Rua Getulio Vargas, numero 157, bairro Centro, CEP 88340-000.
O terreno fica na regido central da cidade. Analisando o item “localizacao”, de grau
de importancia médio, s opg¢ao selecionada foi “centro”. A delimitacdo do terreno

estd ilustrada na Figura 29.

Figura 29 — Delimitagdo do local da unidade em Camborid/Sc.
Fonte: Google Earth, 2010.

O terreno € de esquina com topografia plana, com tamanho de terreno de
aproximadamente 600m?, ficando numa regido onde a mobilidade de veiculos e
pessoas alta, principalmente por estar em uma das ruas onde se localizam os
demais estabelecimentos bancarios.

Consolidando os itens para preenchimento no formulario, constata-se que o
item “topografia”, com grau de importancia baixo foi selecionada a opg¢ao “plano”. O
item “movimento da rua”, com grau de importancia forte, a alternativa marcada foi
“alta”. No item “tamanho do terreno”, com grau de importancia médio, teve como
opgao selecionada “médio”. O item “tipo do terreno”, de grau de importancia alto, foi
marcado a opgao “esquina”.

No local estabelecia uma residéncia, que foi demolida para a construcdo da
nova agéncia. No item do formulério “condigdo do local”’, com grau de importancia

alto, foi selecionada a opgao “terreno com imével para demolir”.
4.2.2.2.2 Setor econémico

O Produto Interno Bruto municipal neste periodo foi de R$ 445.474.000,00. O
PIB per capita, que significa a razdo entre a receita do municipio no periodo de 1
ano pelo seu numero de habitantes, em Camboril no ano de 2009 foi de R$
7.143,47, significando 42,22% do PIB per capita nacional, que no mesmo periodo foi
de R$ 16.917,66. (IBGE — PIB Municipios, 2011). Verificando no formulério o item
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‘renda per capita”’, de grau de importadncia médio, foi selecionada a opgédo “entre
40% e 80% do PIB per capita nacional’.

Comercialmente, ha duas industrias na cidade, especializadas em
embalagem e produtos de limpeza, tendo como comércio estabelecimentos
enquadrados como microempresa. Nota-se que 0 municipio vizinho, Balneario
Camboriu, h4 grande numero de lojas e oferta de servigos, deduzindo que grande
parte dos habitantes da comarca de Camboriu trabalha na cidade vizinha, indo para
suas residéncias apenas para o pouso. No item “presenca de comércio na
redondeza”, com alto grau de importancia para o formulario, foi marcada a
alternativa “moderado”. Ja o item “setor econdmico predominante”, com grau de
importancia médio, foi selecionado a opgao “comercial”.

A presenca de concorrentes na regido é marcante, constatando num raio de
200 metros a marca de quatro diferentes bancos, porém nada que poderia afetar o
desenvolvimento do presente empreendimento. Verifica-se que a no item “presenca
de concorrentes na redondeza”, a alternativa marcada foi “mais de 3 agéncias
bancarias diferentes”.

Verificando a presenca da marca da empresa na regido, constata-se que a
unidade mais proxima ao imovel estudado fica a aproximadamente 4,5 quildmetros
de raio. No formulario, o item “presenca de outra filial”, com grau de importancia
meédio, a opcdo marcada foi “raio entre 2 km e 10 km”.

Resultando da analise de resposta obtida nos setores geofisico e econémico,
principalmente atrelados a faixa etaria da populagdo, movimento da rua ,tipo do
terreno, ha uma expectativa do volume de atendimento esperado, principalmente
atrelado as informacdes complementares relacionados aos aspectos econémico,
como o setor econdmico predominante, presenca de comércio nas redondezas e
presenca de outras agéncias concorrentes e filiais. Ponderando tais informacoes
sobre o municipio estudado, verifica-se que o item “volume de atendimento”, com

alto grau de importancia, teve como opg¢ao selecionada “alto”.
4.2.2.2.3 Setor social

Averiguando a localidade onde o imoOvel se encontra, nota-se que a
pavimentacdo da rua € asfaltica, com presenca de passeio publico em frente ao
imovel. O item “pavimentagcao”, com grau de importancia médio, foi selecionada a

opgao “asfalto com passeio publico”.
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Na area de seguranca, verifica-se a presenca do policiamento civil e militar
nas redondezas. Mensurando a distancia entre o imoOvel e a unidade policial,
destaca-se a delegacia policial de Camborid num raio de aproximadamente 1,3
quildmetros e o Batalhdo da Policia Militar em aproximadamente 100 metros. No
item demarcado como “segurang¢a”, de grau de importancia alto, foi marcada a
alternativa “raio abaixo de 500 m”.

Verificando a rede elétrica presente no local, constata-se que a estrutura de
alta tensédo no local esta presente. O item “rede elétrica”, com grau de importancia
alto, marcou a opc¢ao “alta tensao”.

Com relacao infraestrutura basicas de saneamento, o fornecimento de 4gua e
esgoto estdo regularizados e fornecidos pela companhia de saneamento do Estado.
Com grau de importancia médio, o item “saneamento” foi assinalado com a opgao

“‘presenca de rede de agua e esgoto”.
4.2.2.2.4 Consideragbes gerenciais

Através do preenchimento do formulario de acordo com as informacdes
levantadas, verifica-se que o percentual sobre a pontuacao obtida do preenchimento
gerencial foi de 66,91%, ou seja, foi obtido 831 pontos dos possiveis 1.242.

No setor geofisico, o percentual obtido foi de 57,41%. O atendimento parcial
dos itens deve-se ao fato de que o municipio estudado ser de pequeno porte, com
area do lote de médio porte, e no terreno devera primeiramente demolir a residéncia
para iniciar as fundacdes da nova edificagdo. Porém os atrativos voltados ao setor
estdo no fato da faixa etaria da populacdo ser jovem, com a populacédo
economicamente ativa predominante, o terreno estar localizado no centro, em area
de grande movimento, disposto na esquina.

Com relacdo ao setor econbmico, 52,78% do percentual foi alcancado.
Avaliando as informacdes levantadas, verifica-se que 0s itens que nao tiveram alto
grau de variavel como selecionado foram a “renda per capita”, selecionado como
medio, “setor econémico predominante”, com a variavel baixa, “presenga de outra
filial”, que foi considerado como baixo. Porém em vistoria, constata-se que sua
implantacdo tera viabilidade, principalmente ao fato da instituicdo financeira
estudada nao ter agéncia no municipio nao.

O setor social o indice foi de 100,00%. O atendimento total dos itens é devido

ao tamanho do municipio, aliado a posi¢éo geografica do terreno.



As informacdes de forma detalhada estdo representadas na Tabela 8.

a0 Maxima
Total obtido

SETOR GEOFISICO

486
279

Percentual obtido

| Setor

‘ Item

Questao

| | Importancia

| l Parametros

| | Variaveis

| Opgéo

Pontuagéo obtida
por item

GEOFISICO

Populag@o

Qual a populagéo da cidade,
Segundo IBGE?

Acima de 500.000 habitantes

Entre 100.000 e 500.000 habitantes

Entre 50.000 e 100.000 habitantes

Abaixo de 50.000 habitantes

Faixa Etaria

Qual a faixa etaria
predominante, segundo IBGE?

Entre 15 e 39 anos

Entre 40 e 59 anos

Acima de 60 anos

Abaixo de 15 anos

27

Localizagdo

Em qual bairro esta situado o
terreno?

Centro

Bairros vizinhos ao centro

Subdrbio

Agricola

81

Topografia

3 Como esté disposto o terreno?

Plano

Pouca inclinacéo (até 10°)

Média inclinagdo (entre 10° e 30°)

inclinado (acima de 30°)

Movimento da Rua

3 Qual o fluxo de pessoas na rua?

Alta

Média

Baixa

Nula (sem saida)

27

Tamanho do terreno

9 Qual o tamanho do terreno?

Grande

Médio

Pegueno

Nulo

27

Tipo do terreno

9 Qual o tipo do terreno?

Esquina

Condominio comercial

Meio de quadra

Fundos

81

Condigao do local

Qual a condicéo do local
analisado?

Terreno virgem

Terreno com imével reformado

Terreno com imével a reformar

Terreno com imével para demolir
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Pontuacdo Maxima
Total obtido

SETOR ECONOMICO

432
228

Percentual obtido

Item

Questéo

| | Importancia

‘ | Parametros

‘ ‘ Variaveis ‘ |

Opcéo ‘

Pontuacéo obtida
por item

ECONOMICO

Renda per capita

Qual a renda anual por habitante
na regido, segundo IBGE?

Acima de 80% do PIB per capita nacional

Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional
Entre 39% e 15% do PIB per capita nacional

Abaixo dos 15% do PIB per capita nacional

27

Presenca de comércio na
redondeza

9 Como é o comércio na regiao?

Forte

Moderado

Fraco

Nulo

27

Presenca de concorrentes
na redondeza

Ha instituicdes concorrentes na
regiao?

Mais de 3 agencias bancérias diferentes

2 agencias bancérias diferentes

1 agencia bancéria diferente

Sem agencias bancérias

81

Setor Econdmico
predominante

Qual o setor econémico
predominante na regiao?

Industrial e comercial

Industrial

Comercial

Agricola

Presenca de outra filial

Qual a distancia mais proxima
da outra filial?

Raio acima de 30 Km

Raio entre 10 Km e 30 Km

Raio entre 2 Km e 10 Km

Raio abaixo de 2 Km

Volume de Atendimento

Qual o volume de atendimento
esperado na unidade?

Alto

Moderado

Fraco

Nulo (sem atendimento)

Pontuacdo Maxima
Total obtido

o[ |wlol||ofr|w|o||o|r|w|o|lo|r|w|o| o]~ |w|o| o] |w|e

81

SETOR SOCIAL

324
324

Percentual obtido

Item

Questéo

| | Importancia

‘ | Parametros

‘ ‘ Variaveis ‘ | Opcéo

Pontuacéo obtida
por item

SOCIAL

Pavimentacao

9 Como é pavimentada a rua?

Asfalto com passeio pliblico

X

Asfalto sem passeio ptiblico

Paralelepipedo com passeio publico

Chéo batido

81

Seguranca

Ha base policial proximo ao
imével?

Raio abaixo de 500 m

Raio entre 500 m e 2.000 m

Raio entre 2.000 m e 5.000 m

Raio acima de 5.000 m

81

Rede Elétrica

Como sera conectada a energia
no imével

Alta tensdo

Baixa Tens&do

Geradores

Sem rede elétrica

81

Saneamento

Como esta disposta a rede de
saneamento da regiao?

Presenca de rede de &gua e esgoto

Presenca somente de dgua

Presenca somente de esgoto

Auséncia de rede de &gua e esgoto

o[ |wo||ofr|w|ol||o|r|w|o||o|r|w|o

81

GERENCIAL

Pontuacdo Maxima

[ 1242 [

Total obtido

| 831

Percentual obtido

66,91%

Tabela 8 — Formulario avaliagdo da unidade no Municipio de Camborit/Sc.

Fonte: Autor, 2012.

102



103

4.2.2.3 Elaboracdo e acompanhamento da obra no municipio de Camboriu

A empresa responsavel pela elaboracdo dos projetos e fiscalizacdo de
acompanhamento da obra é a empresa CBR Engenharia Ltda. De acordo com o
estudo técnico para implantacdo da unidade, a proposta aprovada de edificagcéo foi
de um imovel com dois pavimentos, sendo o andar térreo e um mezanino, tendo o
imovel a area aproximada de 1.000m2, dispondo 19 postos de trabalho, distribuidos
em 04 cargos de geréncia (sendo 03 comerciais e 01 administrativo), 03 caixas
executivos, 01 tesoureiro, 05 escriturérios, 01 estagiario, 01 telefonista, 02 vigilantes
e 01 faxineira. As vagas disponiveis ficam no subsolo do imével, com capacidade de
estacionar 26 veiculos.

A elaboracdo da proposta de planta baixa para os pavimentos foram
verificadas na Figura 30.
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Figura 30 — Planta baixa da agéncia bancéria em Camborit/Sc.

Fonte: CBR Engenharia Ltda., 2010.

O primeiro registro da obra encontrada foi através de relatorio de vistoria na
unidade, com data de novembro de 2010, onde foi constatada a conclusdo da

concretagem, conforme verificados na Figura 31.
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Figura 31 — Arquivo fotografico da primeira vistoria na obra em Camborit/Sc.

Fonte: CBR Engenharia Ltda., 2010.

Um més apos a primeira vistoria, a obra encontra-se com o contra piso feito,
aguardando apenas a colocacédo de eletro calhas para passagem de rede elétrica e
l6gica, ao mesmo tempo em que as paredes estavam na fase inicial de reboco, tanto
na face interna quanto externa. No més subsequente, a obra por parte do investidor
estava na fase de finalizacdo, com as paredes preparadas para o servigco de pintura
e 0S pisos ceramicos parcialmente colocados, faltando conclui-los e adequar o
acabamento. Constatou que o basico para iniciar a obra por parte da empresa para
adaptar o ambiente de atendimento e retaguarda foi no inicio de fevereiro de 2011.
As imagens que retratam o fato na data estéo ilustradas na Figura 32.

Figura 32 — Vistoria de inicio de obra para adequac¢éo do imével em Camborit/Sc.

Fonte: CBR Engenharia Ltda., 2011.

O encerramento das obras de edificacdo e adequacdo para implantacao de
uma unidade bancaria datou no dia 02/03/2011, com sua inauguragao e inicio das
atividades de atendimento ao publico. Sua estrutura e acabamento estético ficaram
dentro dos padrdes previstos, direcionando os servicos de engenharia aos requisitos
apontados como caracteristicas da qualidade a partir das qualidades exigidas pelos

consumidores. Por ser um imovel de dois pavimentos, foi adaptada uma plataforma
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elevatoria para os Portadores de Necessidades Especiais. As fotos da unidade
inaugurada estao representadas na Figura 33.

Figura 33 — Unidade inaugurada no municipio de Cambori/Sc.

Fonte: CBR Engenharia Ltda., 2011.

4.2.3 Caso 03 - Implantacdo de uma unidade bancaria no municipio de
Cacador

4.2.3.1 Conjuntura do municipio de Cacador

Geograficamente localizada na regido do Alto Vale do Rio do Peixe, no
ocidente do Estado de Santa Catarina, a regido era habitada por silvicolas das
etnias Kaingang e Xokleng (Prefeitura Municipal de Cacador, 2012).

Em 1881 Francisco Corréa de Melo veio de Campos Novos para a regido, se
instalando as margens do Rio Cagador (assim denominado devido a fartura de
cacga). Outros desbravadores que chegaram em seguida foram Pedro Ribeiro (1887)
e Tomaz Gongalves Padilha (1891). A ocupacédo do territorio ndo foi feita de forma
amigavel, principalmente por causa de lutas contra os indigenas e as feras que la
habitavam.

A chegada da estrada de ferro até Cacador em 1910, realizada pela
Companhia de Estrada de Ferro Sdo Paulo Rio Grande, atraiu grande namero de
familias a regido, de raca italiana que colonizaram o Rio Grande do Sul. Do litoral do
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Estado de Santa Catarina, influenciados pela Brazil-Railway Co., vieram o0s
imigrantes originarios da Alemanha.

A campanha do Contestado, com batalhas ocorridas ente 1914 e 1917 entre
os Estados do Parand e Santa Catarina para disputa territorial, destruiu a
composicdo organizacional da regido, sendo incendiados varios povoamentos. A
reconstituicdo apos os conflitos foi acelerada, evidenciando a instala¢cdo da primeira
agéncia postal em 1918, onde existia um posto de rendas estaduais.

O impulso econdmico na regido veio na década de 1930, com a abertura da
estrada de rodagem entre as regides de Cacador e Curitibanos, principalmente
advindos do setor de serrarias, que abriram motivadas pelas matas densas de
Pinheiros. O distrito de Cacador foi emancipado a municipio em 22/02/1934, atraves
do Decreto Estadual n° 508. (Infograficos cidades@ Cacador, IBGE, 2012). A
localizacdo geografica da cidade esta ilustrada na Figura 34.

36.]-"[

Figura 34 — Localizagédo do Municipio de Cagador/Sc.

Fonte: IBGE - Infogréficos cidades - Camboria, 2011.

Com relacdo ao setor de educacdo, a cidade possui 91 estabelecimentos
sendo 34 pré-escolas (37,4%), 48 escolas de ensino fundamental (52,7%) e 9 de
ensino meédio (9,9%). Com relacdo ao ensino superior, 0 municipio de Cacador tém
4 instituigdes, que sdo: Universidade do Contestado (detalhe “a” da Figura 35);
Faculdade de Tecnologia SENAC Cacador (detalhe “b” da Figura 35); Continental
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Faculdades (detalhe “c” da Figura 35); UNINTER Faculdade e P6s Graduacgdo a
Distancia (detalhe “d” da Figura 35).

Figura 35 — Instituicdes de ensino superior em Cacador/Sc.

Fonte: Google Earth, 2011.
Na area de saude, sdo 26 estabelecimentos que prestam atendimento ao

publico, sendo 14 do setor privado (54%), 12 publico municipal (46%). A morbidade
hospitalar registado é de 101 homens (54%) e 86 mulheres (46%).

Economicamente, em 2009 a cidade apresentou um saldo positivo no fluxo de
receitas e despesas orcamentarias de R$ 8.580.149,00 (receita de R$
86.223.989,00 e despesa de R$ 77.643.840,00), sendo 13,52% da receita vieram do
setor agropecuario, 38,88% pelas industrias e 47,60% da area de servi¢os (IBGE,
2009).

O municipio de Cacador é considerado de pequeno, cujo desenvolvimento

esta baseado principalmente nos setores de industria e servicos.
4.2.3.2 Estudo de implantacdo da unidade sediada em Cacador
4.2.3.2.1 Setor Geofisico - Cacador

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2007), a
populacdo do municipio esta em aproximadamente 70.762 habitantes. (Infogréaficos
cidades@ Cacador, IBGE, 2012). Analisando o item “populagdo”, com grau de
importancia baixa, foi selecionada a opg¢ao “entre 50.000 e 100.000 habitantes”.

A faixa etéaria levantada através do censo realizado em 2000, mostra que a
populacdo com idade até 14 anos tém percentual de 30,98%; entre 15 e 39 anos o
percentual é de 43,77%; entre 40 e 59 anos o percentual é de 18,13%; as pessoas
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com idade acima de 60 anos representa 7,12% (Infograficos cidades@ Cacador,
IBGE, 2012). No formulario , o item “faixa etaria”, com grau de importancia alto, teve
como opgao selecionada “entre 15 e 39 anos”. A piramide etaria do municipio esta

representada na Figura 36 e Tabela 9.

B MULHER

B HOMEM

4.000,00 300000 200000 100000 O00 100000 2.00000 3.000,00 4.000,00

Figura 36 — Piramide etaria municipio de Cagador/Sc.

Fonte: IBGE - Infograficos cidades Cagador, 2011.

FAIXA ETARIA | MULHER | HOMEM
Da4 3.244 3.501
5a9 3.182 3.417

10a14 3.068 3.205
15a 19 3.022 3.106
20a24 2.869 2.896
25a 29 2.708 2.744
30a34 2.707 2.651
35a 39 2.507 2.506
40 a 44 2.018 1.842
45 a 49 1.575 1.508
50 a 54 1.306 1.174
55 a 59 1.009 1.048
60 a 64 910 761
65 a 69 565 499
70a 74 488 443
75a 79 235 180
80a 84 158 144
85a 89 29 31
90a 94 38 11
95a 99 17

100 ... 0 0

Tabela 9 — Dados para elaboragéo da piramide etaria no municipio de Cagador/Sc.

Fonte: IBGE - Infograficos cidades, 2011.
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A unidade estudada estd situado na Avenida Senador Salgado Filho, 110,
bairro Centro, CP 89500-000. O terreno fica na regido central da cidade. Analisando
o item “localizagao”, de grau de importancia médio, s opgao selecionada foi “centro”.

A delimitacdo do terreno esta ilustrada na Figura 37.

Figura 37 — Delimita¢&o do local da unidade em Cagador/Sc.

Fonte: Google Earth, 2011.

O terreno é de meio de quadra com a topografia inclinada, porém leve, com
area de aproximadamente 600 m?, ficando numa regido onde a mobilidade de
veiculos é alta e de pessoas moderada.

Consolidando os itens para preenchimento no formulario, constata-se que o
item “topografia”, com grau de importancia baixo foi selecionada a opg¢ado “pouca
inclinacéo (até 10°)”. O item “movimento da rua”, com grau de importancia forte, a
alternativa marcada foi “alta”. No item “tamanho do terreno”, com grau de
importancia médio, teve como opgao selecionada “médio”. O item “tipo do terreno”,
de grau de importancia alto, foi marcado a opgao “meio de quadra”.

No local era um terreno sem construcdo. No item do formulario “condigdo do

local”, com grau de importancia alto, foi selecionada a opgéao “terreno virgem”.
4.2.3.2.2 Setor econémico

O Produto Interno Bruto municipal neste periodo foi de R$ 1.308.291.000. O
PIB per capita, que significa a razdo entre a receita do municipio no periodo de 1
ano pelo seu numero de habitantes, em Cacador no ano de 2009 foi de R$
18.499,59, significando 109,35% do PIB per capita nacional, que no mesmo periodo
foi de R$ 16.917,66. (IBGE — PIB Municipios, 2011). Verificando no formulério o item
‘renda per capita”, de grau de importancia médio, foi selecionada a opg¢ao “acima de

80% do PIB per capita nacional”.



110

Comercialmente, ha presenca de industrias na cidade, destacando aos
setores quimicos e metalurgicos. Com relagdo a prestacdo de servigos, ha
estabelecimentos comerciais de diversos setores. No item “presenga de comércio na
redondeza”, com alto grau de importancia para o formulario, foi marcada a
alternativa “moderado”. Ja o item “setor econdmico predominante”, com grau de
importancia médio, foi selecionada a op¢ao “industrial e comercial”.

A presenca de concorrentes no municipio € marcante, porém no bairro onde
foi edificada a agéncia o banco concorrente mais préximo fica num raio de 300
metros. Verifica-se que a no item “presenca de concorrentes na redondeza”, a
alternativa marcada foi “mais de 3 agéncias bancarias diferentes”.

Verificando a presenca da marca da empresa na regido, constata-se que a
unidade mais proxima ao imovel estudado fica a aproximadamente 3 quildmetros de
raio. No formulario, o item “presenga de outra filial”, com grau de importancia médio,
a opcao marcada foi “raio entre 2km e 10 Km”.

Resultando da analise de resposta obtida nos setores geofisico e econémico,
principalmente atrelados a faixa etaria da populacao, localizacdo, movimento da rua,
h& uma expectativa do volume de atendimento esperado, principalmente atrelado as
informagdes complementares relacionados aos aspectos econdmicos, como a renda
per capita da populacdo, o setor econbmico predominante, presenca de comeércio
nas redondezas e presenca de outras agéncias concorrentes e filiais. Ponderando
tais informacdes sobre o municipio estudado, verifica-se que o item “volume de
atendimento”, com alto grau de importancia, teve como opg¢ao selecionada

“moderado”.
4.2.3.2.3 Setor social

Averiguando a localidade onde o imével se encontra, nota-se que a
pavimentacdo da rua é asféltica, mas sem a presenca de passeio publico em frente
ao imovel. O item “pavimentagcdo”, com grau de importancia médio, foi selecionada a
opgao “asfalto sem passeio publico”.

Na area de seguranca, verifica-se a presenca do policiamento civil e militar
nas redondezas. Mensurando a distancia entre o imovel e a unidade policial,
destaca-se a Delegacia Regional de policial de Camborid num raio de

aproximadamente 400 metros e o Batalhdo da Policia Militar em aproximadamente
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2,5 quildmetros. No item demarcado como “seguranga”, de grau de importancia alto,
foi marcada a alternativa “raio abaixo de 500 m”.

Verificando a rede elétrica presente no local, constata-se que a estrutura de
alta tensédo no local esta presente. O item “rede elétrica”, com grau de importancia
alto, marcou a opc¢ao “alta tensao”.

Com relacao infraestrutura basicas de saneamento, o fornecimento de agua e
esgoto estdo regularizados e fornecidos pela companhia de saneamento do Estado.
Com grau de importancia médio, o item “saneamento” foi assinalado com a opgao

“‘presenca de rede de agua e esgoto”.
4.2.3.2.4 Consideragbes gerenciais

Através do preenchimento do formulario de acordo com as informacdes
levantadas, verifica-se que o percentual sobre a pontuacao obtida do preenchimento
gerencial foi de 67,63%, ou seja, foi obtido 840 pontos dos possiveis 1.242.

No setor geofisico, o percentual obtido foi de 55,56%. O atendimento parcial
dos itens deve-se ao fato de que o municipio estudado ser de pequeno porte, com
area do lote de médio porte, com sua disposicdo no meio da quadra. Porém os
atrativos voltados ao setor estdo no fato da faixa etaria da populagao ser jovem, com
a populacdo economicamente ativa predominante, o terreno estar localizado no
centro e sem construcdo para demolicdo, em area de grande movimento.

Com relacdo ao setor econdmico, os 69,44% do percentual foi alcancado.
Avaliando as informacdes levantadas, verifica-se que os itens que nao tiveram alto
grau de variaveis selecionado foram a “presenga de comércio na redondeza’,
“‘presenca de outra filial” e “volume de atendimento”. Porém em vistoria, constata-se
gue sua implantacdo terd viabilidade, pois h& grande presenca de instituicdes
financeiras concorrentes na regido e estrategicamente tal implantacdo também serve
para difundir a marca da empresa no municipio.

O setor social o indice foi de 83,33%. O atendimento parcial dos itens &
devido a rua nado te passeio publico. Nos demais, os itens no imdével estudados
atendem plenamente suas premissas.

As informacgdes de forma detalhada estéo representadas na Tabela 10.



Pontuacdo Maxima
Total obtido

SETOR GEOFISICO

486
270

Percentual obtido

112

| Setor

Item

| ‘ Importancia

‘ Questédo

| Parametros

| ‘ Variaveis ‘ | Opgéo

Pontuacéo obtida
por item

GEOFIisICO

Populagéo

Qual a populag&o da cidade,
Segundo IBGE?

Acima de 500.000 habitantes

Entre 100.000 e 500.000 habitantes

Entre 50.000 e 100.000 habitantes

Abaixo de 50.000 habitantes

Faixa Etaria

Qual a faixa etaria
predominante, segundo IBGE?

Entre 15 e 39 anos

Entre 40 e 59 anos

Acima de 60 anos

Abaixo de 15 anos

27

Localizagéo

Em qual bairro esta situado o
terreno?

Centro

Bairros vizinhos ao centro

Subdrbio

Agricola

81

Topografia

3 Como esta disposto o terreno?

Plano

Pouca inclinacdo (até 10°)

Média inclinacéo (entre 10° e 30°)

inclinado (acima de 30°)

Movimento da Rua

3 Qual o fluxo de pessoas na rua?

Alta

Média

Baixa

Nula (sem saida)

27

Tamanho do terreno

9 Qual o tamanho do terreno?

Grande

Médio

Pequeno

Nulo

27

Tipo do terreno

9 Qual o tipo do terreno?

Esquina

Condominio comercial

Meio de quadra

Fundos

Condicéo do local

Qual a condigéo do local
analisado?

Terreno virgem

Terreno com imével reformado

Terreno com imdvel a reformar

Terreno com imével para demolir

Pontuacédo Maxima
Total obtido

o|r|w|o||ofr|w|e||o|r|w|o||ofr|w|e||o|r|w|o||e|-|w|e]||o|r|w|o] o |w|o
>

81

SETOR ECONOMICO

432
300

Item

Quest&o

| ‘ Importancia

‘ | Parametros

| ’ Variaveis

| Opgéo

Pontuacéo obtida
por item

ECONOMICO

Renda per capita

Qual a renda anual por habitante
na regiéo, segundo IBGE?

Acima de 80% do PIB per capita nacional

X

Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional
Entre 39% e 15% do PIB per capita nacional

Abaixo dos 15% do PIB per capita nacional

81

Presenca de comércio na
redondeza

9 Como é o comércio na regiao?

Forte

Moderado

Fraco

Nulo

27

Presenga de concorrentes
na redondeza

Ha instituicdes concorrentes na
regidao?

Mais de 3 agencias bancérias diferentes

2 agencias bancérias diferentes

1 agencia bancéria diferente

Sem agencias bancérias

81

Setor Econdmico
predominante

Qual o setor econdmico
predominante na regido?

Industrial e comercial

Industrial

Comercial

Agricola

81

Presenca de outra filial

Qual a distancia mais préxima
da outra filial?

Raio acima de 30 Km

Raio entre 10 Km e 30 Km

Raio entre 2 Km e 10 Km

Raio abaixo de 2 Km

Volume de Atendimento

Qual o volume de atendimento
esperado na unidade?

Alto

Moderado

Fraco

Nulo (sem atendimento)

o|r|w|o||ofr|w|of||o|r|w|o||o|~|w|e||o|r|w|o| ||~ |w|e

27

Pontuacdo Maxima
Total obtido

SETOR SOCIAL

324
270

Percentual obtido

83,33%

Item

Questédo

| ’ Importancia

‘ | Parametros

| ’ Variaveis

| Opgéo

Pontuacéo obtida
por item

SOCIAL

Pavimentag&o

9 Como é pavimentada a rua?

Asfalto com passeio publico

Asfalto sem passeio publico

X

Paralelepipedo com passeio publico

Chéo batido

27

Seguranga

Ha base policial proximo ao
imovel?

Raio abaixo de 500 m

Raio entre 500 m e 2.000 m

Raio entre 2.000 m e 5.000 m

Raio acima de 5.000 m

81

Rede Elétrica

Como seré conectada a energia
no imével

Alta tensdo

Baixa Tensdo

Geradores

Sem rede elétrica

81

Saneamento

Como esta disposta a rede de
saneamento da regiao?

Presenca de rede de dgua e esgoto

Presenca somente de dgua

Presenca somente de esgoto

Auséncia de rede de &4gua e esgoto

o|r|w|o||lo|r|w|e]| ok |w|of|o|r|w|o

81

GERENCIAL

Pontuagdo Maxima

[ 1242 |

Total obtido

Percentual obtido

67,63%

Tabela 10 — Formulario de avaliagdo da unidade no Municipio de Cacador/Sc.

Fonte: Autor, 2012.
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4.2.3.3 Elaboracdo e acompanhamento da obra no municipio de Cagador

A empresa responsavel pela elaboracdo dos projetos e fiscalizacdo de
acompanhamento da obra € a empresa Projet Engenharia Ltda. De acordo com o
estudo técnico para implantacdo da unidade, a proposta aprovada de edificacdo foi
de um imovel com 1 pavimentos, sendo o andar térreo e um mezanino, tendo o
imovel a area aproximada de 500 mz2, dispondo 16 postos de trabalho, distribuidos
em 03 cargos de geréncia (sendo 02 comerciais e 01 administrativo), 02 caixas
executivos, 01 tesoureiro, 05 escriturarios, 01 estagiario, 01 telefonista, 02 vigilantes
e 01 faxineira. A frente da agéncia possui 05 vagas de estacionamento, sendo 01
destinada a portadores de necessidades especiais.

A elaboracdo da proposta de planta baixa para os pavimentos foram

verificadas na Figura 38.

s
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Figura 38 — Planta baixa da agéncia bancéaria em Cacador/Sc.

Fonte: Projet Engenharia Ltda., 2010.

O primeiro registro da obra encontrada foi através de relatdrio de vistoria na
unidade, datado de agosto de 2011. Nesta visita constatou que a edificacdo estava
realizada, com o telhado instalado e com as paredes externas fechadas, conforme

verificados na Figura 39.
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Figura 39 — Vistoria de inicio de obra para adequagédo do imével em Cagador/Sc.

Fonte: Projet Engenharia Ltda., 2011.

Apo6s dois meses, a obra se encontrava com alvenaria externa calfinada,
faltando o acabamento fino nas areas interna e externa, o contra piso feito,
aguardando apenas a colocacédo de eletro calhas para passagem de rede elétrica e
l6gica. Constata-se que os dutos de ar condicionado e com a estrutura para

recebimento do forro mineral preparado, conforme verificados na Figura 40.

Figura 40 — Vistoria na obra em andamento apds 2 meses em Cacador/Sc.

Fonte: Projet Engenharia Ltda., 2011.
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No més seguinte, a obra estava semiconcluida por parte do investidor,
notando a colocagdo de ceramica no piso e a colocacdo dos vasos sanitarios nos

banheiros, conforme demonstrado na Figura 41.

Figura 41 — Vistoria de inicio de obra para adequagédo do imével em Cagador/Sc.

Fonte: Projet Engenharia Ltda., 2011.

No dia 21/12/2011, com as obras realizadas pelas duas empreiteiras, o imovel
foi inaugurado para atendimento ao publico. Sua estrutura e acabamento estético
ficaram dentro dos padrbes previstos, direcionando os servicos de engenharia aos
requisitos apontados como caracteristicas da qualidade a partir das qualidades

exigidas pelos consumidores. As fotos da unidade inaugurada estao representadas
na Figura 42.

Figura 42 — Unidade inaugurada no municipio de Cagador/Sc.

Fonte: Projet Engenharia Ltda., 2011.
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4.3 CONSIDERACOES SOBRE OS ESTUDOS DE CASOS
APLICADOS

Uma andlise comparativa entre os casos analisados foi realizada, visando

verificar as justificativas encontradas nas unidades implantadas em seus respectivos

municipios. Estes diagndsticos foram contemplados de acordo com o0s setores e

itens atestados.

Para verificacdo no setor geofisico, foram ilustrados os resultados no Grafico

19:

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Populacao: verificando os resultados, constata-se que o Municipio de
Maringd € considerado cidade de médio porte, com as cidades de
Camboriu e Cacador de pequeno porte;

Faixa Etaria: os trés casos estudados apontaram que as cidades
estudadas tém sua populacdo jovem, com grande potencial da
populacao estar economicamente ativa;

Localizacdo: nota-se que os municipios de Camborid e Cacador os
locais estudados estdo no ponto central, exceto o caso de Maringa,
onde o bairro localizado é vizinho ao centro da cidade;

Topografia: para os casos dos municipios de Maringa e Camboril, os
terrenos em questbes sao planos. Na cidade de Cacador, o terreno
analisado é de inclinacéo leve;

Movimento da rua: para os trés casos estudados, nota-se que todos os
terrenos estdo em ruas com intensa circulacdo de pessoas e veiculos;
Tamanho do terreno: os municipios localizados em Maringa e Cacador,
os lotes verificados foram considerados de tamanho mediano, mas o
encontrado em Camboril foi 0 que deteve area considerada pelo
formulario como de tamanho grande;

Tipo do terreno: verificando os casos, constata-se que nas cidades de
Maringa e Cacgador o terreno esta na esquina, com Cagador estando
no meio da quadra;

Condicéo do local: para os municipios de Maringa e Cagador, o terreno
gue foi implantadas as unidades estavam prontas para inicio da

edificagdo. Ja o localizado em Camboriu, o lote teve intervencdo de
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demolicdo de um imdvel antigo para apds ocorrer a construgdo do

prédio proposto para instalacdo da agéncia bancaria.

Desta forma, compilando os dados dos trés casos estudados em um unico
formulario, com as opcbes selecionadas e suas devidas ponderacbes entre o

produto do grau de importancia com a varidvel selecionada, ficando ilustrada na

Tabela 11.
B MARINGA
H CAMBORIU
CAGADOR
izags ‘Tr a i da‘T do‘ ‘

Populagdo Faixa Etdria L Tipo do Condigdo do
Rua terreno terreno local
RESPOSTA
Setor Item MARINGA CAMBORIU CACADOR
Populacdo MEDIO FRACO FRACO
Faixa Etaria FORTE FORTE FORTE
O " = =
O Localizacao MEDIO FORTE FORTE
0 Topografia FORTE FORTE MEDIO
(T -
o Movimento da Rua FORTE FORTE FORTE
% Tamanho do terreno MEDIO FORTE MEDIO
Tipo do terreno FORTE FORTE FRACO
Condicao do local FORTE NULO FORTE
Gréfico 19 — Resultados dos casos estudados no setor geofisico.
Fonte: Autor, 2012.
[ CASO 1 1L CASO 2 I CASO3 |
[ Munic. Maringa 11| Munic. Camborit I Munic. Contestado |
486 486 486
GEOFISICO 324 333 270
66,67% 68,52% 55,56%
l em l | importancia Questao ‘ | parametros ‘ ‘ Variaveis ‘ Pontuagéo obtida ‘ Pontuacéo obtida | Pontuagao obtida
por item por item por item
|Acima de 500.000 habitantes 9
. Qual a populagéo da cidade, Entre 100.000 e 500.000 habitantes 3
Populacio 9 Segundo IBGE? [Entre 50,000 e 100.000 habitantes. 1 2 N 9
|Abaixo de 50.000 habitantes ]
Entre 15 e 39 anos 9
" Qual a faixa etaria Entre 40 e 59 anos 3
Faixa Etaria 3 segundo IBGE? | [Acima de 60 anos 1 2 2 2
Abaixo de 15 anos 0
) Centro 9
Locaiizagio 9 i.: :‘\;\ bairro esta situado o g:;;;:z\ nhos ao centro i 27 81 81
|Agricola 0
Plano 9
" Pouca inclinacéo (até 10°) 3
8 Topografia 3 Como esta disposto o terreno? Média indinacao (enire 10° 6 30°] T 27 27 9
) inclinado (acima de 30°) 0
é All‘a 9
© Movimento da Rua 3 Qual o fluxo de pessoas na rua? :;:\dx‘: ? 27 27 27
Nula (sem saida) 0
Grgr\de 9
Tamanho do terreno 9 Qual o tamanho do terreno? Medio 3 27 81 27
Pequeno 1
Nulo 0
Esquina 9
Tipo do terreno 9 Qual o tipo do terreno? ;Q:‘:g::&g?ﬂmm‘a‘ i 81 81 9
Fundos 0
Terreno virgem 9 X
- Qual a condigéo do local Terreno com imével reformado 3
Condigéo do local 9 analisado? Terreno com imével a reformar 1 81 0 81
Terreno com imével para demolir 0

Tabela 11 — Resultados compilados dos casos estudados — setor geofisico.

Fonte: Autor, 2012.
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O setor econbmico, o Gréfico 20 representam as respostas selecionadas:

a) Renda per capita: constata-se que os municipios de Maringa e Cacador
tém o Produto Interno Bruto com meédia superior a 80% da média
nacional. Ja a cidade de Camboril esta na faixa compreendida entre
40% e 80% do PIB;

b) Presenca de comércio na redondeza: analisando os dados levantados
pelos estudos selecionados, verifica que nos municipios de Camboriu e
Cacador o comeércio apresenta-se de forma moderada, diferente do
caso estudado em Maringa, onde a presenca de estabelecimentos
comerciais na regiao € um grande determinante;

c) Presenca de concorrentes na redondeza: nos trés municipios que
foram realizados os estudos de casos, constataram a existéncia de
mais de trés marcas de estabelecimentos bancérios localizados nas
cidades;

d) Setor econdmico predominante: nos municipios analisados, verifica-se
gue as cidades de Maringa e Cacador a presenca de comércio e
industrias sdo presentes, porém em Camborid h& poucas industrias e
0s estabelecimentos comerciais sdo de pequeno porte;

e) Presenca de outra filial: para os casos estudados, as unidades
bancérias filiais da empresa distam num raio entre dois quilébmetros e
dez quildmetros de raio do lote avaliado;

f) Volume de atendimento: do resultado conjuntural com diversos fatores,
nota-se que as cidades de Maringa e Camborit foram consideradas
unidades com alto volume de atendimento, porém a agéncia instalada

em Cacador ja possui 0 mesmo quesito considerado como moderado;

Conforme realizado no setor anterior, foram agrupados os dados dos trés
casos estudados em um uUnico formulario, com as opcdes selecionadas e suas
devidas ponderagbes entre o produto do grau de importdncia com a variavel

selecionada, ficando ilustrada na Tabela 12.
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B MARINGA
= CAMBORIU
CAGCADOR
r',," r”,,
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Renda per Presenca de Presenga de Setor Presenga de Volume de
capita comércio na concorrentes Econdmico outra filial Atendimento
redondeza naredondeza predominante
RESPOSTA
Setor Item MARINGA CAMBORIU CACADOR
o Renda per capita FORTE MEDIO FORTE
O Presenca de comércio na redondeza FORTE MEDIO MEDIO
% Presenca de concorrentes na redondeza FORTE FORTE FORTE
% Setor Econémico predominante FORTE FRACO FORTE
8 Presenca de outra filial FRACO FRACO FRACO
Volume de Atendimento FORTE FORTE MEDIO
Gréfico 20 — Resultados dos casos estudados no setor econémico.
Fonte: Autor, 2012.
[ CASO1 1 CASO2 1 CASO3 ]
[ Maringa 1 Camboriu 1 Contestado ]
432 432 432
ECONOMICO 408 228 300
94,44% 52,78% 69,44%
em | [mporancia Questao I Parametros [ variaves ] Pontuagio obia | Fontuagio obica | Pontuacio abida
[ Acima de 80% do PIB per capita nacional X X
Qual d: 1] habitante Entre 80% e 40% do PIB capita nacional X
Rendaercapta ekl | e u a a
| Abaixo dos 15% do PIB per capita nacional
Forte X
Presenca de comércio na ° c . N . loderado 81 X 27 X 27
e oo omo ¢ 0 comercio na regiao? | fMode
lulo
Mais de 3 agencias bancarias diferentes 9 X X X
Presenca de concorrentes 9 Ha instituicdes na | [2agencias bancarias diferentes 3 81 81 81
na redondeza regiéo? 1 agencia bancaria diferente 1
Sem agencias bancarias 0
Industrial e comercial 9 X X
Setor Econémico 9 Qual o setor econdmico Industrial 3 81 9 81
predominante na regiao? Comercial 1 X
| Agricola 0
A ) Raio acima de 30 Km 9
presmaseountil || 3| (Qelsduimanapoina | oous 15 o . 5 : 5 : . :
Raio abaixo de 2 Km 0
) Alto 9 X X
Volume de Atendimento 9 Q"a;:;;’::nm:ieum s “F"";‘iz'ad" i 81 81 X 27
Nulo (sem 0 | [

Tabela 12 — Resultados compilados dos casos estudados — setor econdmico.

Fonte: Autor, 2012.

No setor social, os resultados obtidos foram ilustrados pelo Grafico 21:

a) Pavimentacao: verificou que nos municipios de Maringa e Camboriu a

pavimentacdo da rua estava completa, incluindo a implantacdo do

passeio publico (item faltante para o terreno localizado em Cacador);

b) Seguranca: neste item, os lotes localizados nas cidades de Camborilu e

Cacador ficam bem proximos a modulos policiais, diferente do terreno

avaliado em Maringa, onde os estabelecimentos de seguranga ficam

num raio compreendido entre quinhentos metros e dois quilémetros de

raio;

Rede Elétrica: para os trés casos estudados, constata-se a presenca

de rede elétrica de alta tensdo nos terrenos analisados;
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d) Saneamento: conforme item anterior, confirma a presenca da rede de
agua e esgoto completamente instalados nas regiées onde os estudos

foram selecionados.

A reunido dos itens selecionados em um formulario, validando os resultados
através do produto obtido entre o grau de importancia com a variavel escolhida esta
ilustrada na Tabela 13.

B MARINGA
m CAMBORIU
CAGCADOR
Pavimentacdo Seguranga Rede Elétrica Saneamento
RESPOSTA
Setor Item MARINGA CAMBORIU CACADOR
4 Pavimentacdo FORTE FORTE MEDIO
g Seguranca MEDIO FORTE FORTE
@) Rede Elétrica FORTE FORTE FORTE
@ Saneamento FORTE FORTE FORTE
Grafico 21 — Resultados dos casos estudados no setor social.
Fonte: Autor, 2012.
[ CASO1 1 CASO1 1| CASO1 |
[ Maringa 11 Camboriil I Contestado ]
324 324 324
SOCIAL 270 324 270
83,33% 100,00% 83,33%
tem | [moorancia Questao I Parametros [ vawes ] Pontuagio abida | Pontuagio oot | Pontuacéo obida
[Asfalto com passeio publico 9 X X
Pavimentagdo 9 Como é ana? Asfalto sem passelo s‘::!g:‘o S f 81 81 X 27
Chéo batido 0
) ) Raio abaixo de 500 m X X
< de 5.000 m
§ Alta tenséo X X X
Rede Elétrica 9 Como sera ::';%':Ia aenergia Z:E:f::aU 81 81 81
Sem rede elétrica
Presenca de rede de agua e esgoto X X X
s o o Como esté disposta a rede de | [Presenca somente de agua a1 a1 a1
aneamel da regido? Presenca somente de esgoto
Auséncia de rede de agua e esgoto

Tabela 13 — Resultados compilados dos casos estudados — setor social.

Fonte: Autor, 2012.
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Compilando todos os setores para obtencdo dos percentuais obtidos foram
representados na Tabela 14:

[ CASO 1 11| [ CASO 2 11| [ CASO3 |

[ Munic. Maringa 1] [ Munic. Camborii 1T Munic. Contestado

Pontuagéo Méaxima 486 486 486
Total obtido 324 279 270

GEOFISICO

Percentual obtido 66,67% 57,41% 55,56%

Pontuagéo obtida
por item

Pontuacao obtida
por item

Pontuagéo obtida

item Importancia
por item

[ o] =

Acima de 500.000 habitantes
Qual a populagio da cidade, | [Entre 100.000 e 500,000 habitantes
Segundo IBGE? Entre 50.000 e 100.000 habitantes
[Abaixo de 50.000 habitantes
Entre 15 e 39 anos
Qual a faixa etaria Entre 40 e 59 anos
segundo IBGE? | [Acima de 60 anos.
Abaixo de 15 anos

Populagio 9

27 — 9 — 9

Faixa Etaria 3

Centro

N Em qual bairmo esté situado o | [Bairros vizinhos ao centro
terreno? Subrbio

Agricola

Localizagao

15 S S O Y
N
N
y

Plano
Pouca inclinacdo (até 10°) X
Média inclinacao (entre 10° e 30°)
inclinado (acima de 30°)

Alta

Média

Baa
Nula (sem saida)

Topografia 3 Como esta disposto o terreno?

GEOFISICO

Movimento da Rua 3 Qual o fluxo de pessoas na rua?

Grande

Tamanho do terreno 9 Qual o tamanho do terreno?

Esquina

Condominio comercial
9 ual o tipo do terreno?
Qual o tip Meio de quadra

Fundos

Tipo do terreno

Terreno virgem

Quala condicéo do local | [Terreno com imével reformado
analisado? Terreno com imovel a reformar

Terreno com imovel para demolir

Condigao do local 9

(S 89 Y Y 14 N P Y 11 Y Y 1= Y P

[ CASO1 1 CASO1 1| CASO1 ]

[ Maringa 1 Camboriu 1 Contestado ]

Pontuagao Maxima 432 432 432
Total obtido 408 228 300

ECONOMICO

ntual obtido 94,44% 52,78% 69,44%

Pontuacao obtida
por item

Pontuacdo obtida

item Importancia
por item

Pontuacéo obtida ‘

Questao Parametros Varidveis
por item

[Acima de 80% do PIB per capita nacional

Qual a renda anual por habitante | [Entre 80% e 40% acima do PIB per capita nacional
na regido, segundo IBGE? Entre 39% e 15% do PIB per capita nacional

[ Abaixo dos 15% do PIB per capita nacional

81 = 27 — 81

Renda per capita 9

Forte
Presenca de comércio na . . . Moderado
9 Como é o comércio na regido?
redondeza Fraco

Nulo

Mais de 3 agencias bancarias diferentes
Presenca de concorrentes o Ha insituigoes na | [2agencias bancarias diferentes

na redondeza regio? 1 agencia bancaria diferente
bancarias

industrial e comercial

Setor Economico Qual o setor economico industrial
predominante predominante na regido? Comercial

Agricola

ECONOMICO

Raio acima de 30 Km
Qual a distancia mais préxima | [Raio entre 10 Km e 30 Km
da outra filial? aio entre 2 Km e 10 Km
aio abaixo de 2 Km

Presenca de outra filial 3

(S 89 Y 1Y 14 N 1Y Y 11 PRY Y 1= P P

[

Alto

Qual o volume de Moderado
esperado na unidade? Fraco

Nulo (sem

Volume de Atendimento 9

[ CASO1 1 CASO 1 1 CASO1 ]

[ Maringa 111 Camborid I | [ Contestado

@0 Maxima 324 324 324
Total obtido 270 324 270

SOCIAL

Percentual obtido 8333% 100,00% 8333%

Pontuagéo obtida
por item

Pontuacao obtida
por item

Pontuagéo obtida

item Importancia
por item

[ o] =

[Asfalto com passeio publico
Asfalto sem passeio piblico
com passeio pablico

Pavimentagéo 9 Como é amna? 81 — 81 —— 27

Chéo batido

Raio abaixo de 500 m

aio entre 500 m e 2.000 m
aio entre 2.000 m e 5.000 m
Raio acima de 5.000 m

Ha base policial proximo ao

Seguranca 9 P
gurang: imovet?

o[

Alta tensao
Como seré conectada a energia | [Baixa Tensao
imével G

SOCIAL

Rede Elétrica 9

Sem rede elétrica

Presenca de rede de agua e esgoto
Como esta disposta a rede de | [Presenca somente de dgua

da regiao? Presenca somente de esgoto
| Auséncia de rede de agua e esqoto

Saneamento 9

ollwelo|lof=|ol|o||o|=|w o] lo]- |w|e
<

[ CASO 1 1] [ CASO 1 1|1 CASO 1

[ Maringa ([ Camborit ]| [ Contestado

Pontuagdo Maxima 1242 1242 1242
Total obtido 1002 831 840

GERENCIAL
Percentual obtido 80,68% 6691% 67,63%

Tabela 14 — Resultados compilados dos casos estudados.

Fonte: Autor, 2012.
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO DOS CASOS ESTUDADOS E
RECOMENDAGCOES FUTURAS

Este capitulo apresenta as conclusdes da pesquisa baseadas nos resultados
obtidos dos estudos de casos e propdem recomendacfes futuras visando a

continuidade da pesquisa.

5.1 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou um estudo sobre o desdobramento da funcéo
qualidade como método de melhoria no desenvolvimento de produtos aplicados na

area da construcéo civil, realizado através de estudo de caso.

Com relacdo a revisdo bibliografica pode-se afirmar que a gestao estd em
constante evolucdo desde o periodo neolitico, pois 0 ser humano vem buscando
aprimorar suas técnicas e ferramentas com intuito conquistar uma producédo cada
vez mais rentavel. A revolucao industrial provocou uma metamorfose no modo de
producdo das industrias, pois a cultura das funcbes exercidas pelos funcionarios
jornaleiros teve mutacdo porque suas rotinas passaram de métodos empiricos para
o cientifico. No século XX, a importancia de produzir bens com qualidade foi
difundida, destacando a exceléncia apresentada nas manufaturas japonesas. De
acordo com os pensadores estudados, apresentando seus conceitos de forma
cronoldgica, verifica-se que a globalizacao afirma a qualidade como um dos grandes

diferenciais na decisao de aquisi¢cao vindo dos consumidores.

A introducdo da engenharia simultdnea e o aprimoramento das técnicas para
o desenvolvimento de novos produtos e tecnologias fizeram que as industrias
introduzissem produtos e/ou servigos novos, com custo e tempo de desenvolvimento
reduzido. Esta estratégia comercial fomenta a dindmica e a evolu¢cdo do mercado

nos paises, marco fundamental da globalizag&o.

As estratégias sugeridas para o cumprimento do objetivo geral, no sentido
de propor um modelo para a gestdao de servicos, que oferecesse suporte ao
processo de melhoria no desenvolvimento de produtos da construcao civil foram
baseadas no método QFD. A pesquisa buscou justificar a motivacdo apontada no

capitulo 1, que foi: “Sera que foi possivel propor um modelo de gestdo que
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identificasse a contribuicdo do método QFD no processo de melhoria de

desenvolvimento de produtos?”.

O desdobramento da funcdo qualidade (QFD) foi fundamental no processo
de traducdo das exigéncias apontadas pelos consumidores em caracteristicas
inerentes na construcdo do produto. Neste sentido a captacdo das expectativas dos
clientes foi realizada de forma diversificada, como entendimento no sistema de
atendimento ao consumidor, entrevista direta ou preenchimento de
ficharios/formularios. Tal evidéncia respondeu a questdo apresentada na no item 1.2

da pesquisa.

O modelo de gestéo de servigos apresentado respondeu a seguinte questao
de pesquisa: “Seria possivel propor um modelo de gestédo de servi¢cos baseado
no método QFD que ofereca melhoria no processo de desenvolvimento de
produtos da construgdao civil?”.

O desdobramento da funcéo qualidade contribuiu no processo de converséao
das informacdes referentes aos desejos dos consumidores em requisitos e

caracteristicas da qualidade.

Neste contexto, o modelo de gestdo de servicos proposto teve que ser
dividido em: i) elaboracdo de regras para mensurar a implantacdo de agéncias ou
auxiliando na melhor opcdo em casos de opcdes de terrenos; ii) criacdo de projetos
para implantacdo da unidade conforme orientado pelas regras propostas no item

anterior.

Para o cumprimento da primeira etapa, foi elaborado um formulario de
avaliacdo do terreno ou imoével proposto, conforme explicado e representado no

capitulo 3, item 3.2.1 e Tabela 3 respectivamente.

Na segunda etapa, foram identificadas as qualidades exigidas, com o
desdobramento destas em niveis mais detalhados. A identificacdo dos elementos da
qualidade fez com que as caracteristicas da qualidade ficassem evidenciadas,

conforme descrito no item 3.2.3.
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A modelo proposto foi aplicado em forma de estudo de caso em cidades
localizadas nos Estados do Parana e Santa Catarina.

Para o estudo de caso do municipio de Maring4, Estado do Parand, o
resultado obtido no formulario de avaliacdo proposto foi de 80,68%. Os pontos
importantes na analise considerados foram que a cidade € de médio porte, com a
faixa etaria populacional predominante ser jovem e economicamente ativa,
apresentando o produto interno bruto acima da média nacional, o local apresentar
condi¢cbes bésicas de infraestrutura e saneamento, além da disposicdo do terreno
entdo estudado ser considerado de médio porte, em rua de movimento intenso e
disposto na esquina. Como fatores que impactaram no resultado de forma
contraproducente devem o fato de o imovel estar em bairro vizinho ao centro e a
proximidade de outra filial. De acordo com a andlise realizada e descrita no item
4.2.1.2 e representada na tabela 4.2, verificou que a implantagcdo de uma unidade
bancaria no local era viavel. Na edificacdo da unidade, as caracteristicas de
qualidade foram consideradas na elaboracdo do projeto, conforme descrito no item
4.2.1.3.

Para o estudo de caso do municipio de Camboriu, Estado de Santa Catarina,
o resultado obtido no formulario de avaliagdo proposto foi de 66,91%. As
informacdes que tiveram relevancia positiva na analise foram o terreno estar na area
central da cidade, com o fluxo de pessoas na rua de grande intensidade, né&o
constando filial da instituicdo financeira estudada no municipio. Os itens que
influenciaram de forma negativa foram o pequeno porte do municipio, a renda per
capita do municipio estar pouco abaixo da média nacional, a demolicdo do imoével
existente para adequacdo da nova edificacdo. Através do exame idealizado
ponderando os fatores levantados., verificou que a implantacdo de uma unidade
bancaria da empresa estudada seria viavel na cidade estudada, conforme descrito
no item 4.2.2.2 e seus respectivos subitens, além da tabela 4.4. Na implantacéo da
filial ao municipio, verificou que as caracteristicas da qualidade foram atendidas na

elaboracao da confecgéao do projeto, conforme descrito no item 4.2.2.3.

Para o estudo de caso do municipio de Cacador, Estado de Santa Catarina,
o resultado obtido no formulario de avaliacdo proposto foi de 67,63%. Verificou-se

como fatores positivos a faixa etéria predominante na populagéo ser jovem, o PIB do
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municipio estar acima da média nacional, com lote localizado na area central, pronto
para receber a edificacdo da agéncia numa rua de grande movimento. Os fatores
considerados negativos estdo no porte do municipio ser considerado como pequeno,
com area do lote como médio, topografia do terreno, presenca de outra filial e a rua
ndo possuir passeio publico. A analise apresentada na tabela 4.6, descritas no item
4.2.3.2 e seus subitens, viabilizou a implantacdo da filial no municipio. Constatou
também o atendimento das caracteristicas de qualidade na edificacdo do imovel que

abrigou a nova unidade bancéria instalada no municipio.

Na aplicacdo do modelo de gestdo proposto, constatou a necessidade de
alguns ajustes que poderiam aperfeicoar a proposta, que foram considerados como

recomendacdes para trabalhos futuros.

5.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Com base na dissertacdo desenvolvida, as recomendacdes para trabalhos

futuros envolvendo o assunto abordado séo:

o Aplicar a ferramenta idealizada através dos estudos realizados em outros
setores ligados a prestacdo de servicos, como as areas de saude, alimenticio,

engenharia e arquitetura, juridico, entre outros;

e Revisar e buscar melhoria no formulario elaborado para implantacdes futuras
ou as devidas adaptacfes nos casos da aplicacdo em outros setores de

servicos;

o Adotar outras ferramentas de qualidade em convergéncia com o QFD para

aprimorar a proposta conceitual;

o Padronizar um atendimento parcial minimo do formulario para reconhecer sua

viabilidade de implantagdo ou ndo do terreno estudado.
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ANEXOS

ANEXO | — Formulario elaborado para realizacéo da pesquisa de campo

Pontificia Universidade Catoélica do Parana

Centro de Ciéncias Exatas e Tecnologia
Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia de Produgéo e Sistemas - PPGEPS

"A base da lideranca eficaz € compreender a missao da organizagao,
defini-la e estabelecé-la de forma clara e visivel." (Drucker, P.)

Esta pesquisa almeja capturar e mensurar a voz dos clientes, dado como uma das
formas de contribuicao para a fundamentacéo do formulario elaborado para o
atendimento do objetivo geral do trabalho, que é de propor um modelo de gestdo de
senvi¢os, que ofereca suporte ao processo de melhoria no desenvolvimento de
produtos da construcéo civil baseado nas ferramentas QFD e Seis Sigma.

Carlos Eduardo Braga de Carvalho
Programa de Mestrado em Engenharia de Producéo e Sistemas

Prof. Osiris Canciglieri Junior, M. Eng., Ph D.
PUCPR - Orientador

Para responder este questionario, a pergunta a ser justificada é:
"Qual os pontos determinantes para a instalacdo de uma unidade bancaria?"

A estrutura esté dividida em 02 etapas, que sao:

1. Dados Pessoais

Consiste na identificacao do entrevistado, através de suas condicdes civis,
culturais e econdémicos

dia meés ano

1.1 Data de nascimento | | | | | |

Masc. Fem.
1.2 Sexo |:| |:|
1.3 Nivel de escolaridade 1.4 Renda (salarios minimos)
|:| Ensino médio |:| Dela3
|:| Superior incompleto |:| De4a6
|:| Superior completo |:| De7a10
|:| Especializacao |:| De 10420
|:| Mestrado |:| Acima de 20
|:| Doutorado

1.5 E-mail de contato
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2. Pesquisa de mensuracgao do grau de importancia dos itens

Nesta etapa, verificar-se-a a opiniao segundo os parametros atribuidos na
dissertacéo.

O foco nesta pesquisa esti nos parametros identificados para a implantacao de
uma unidade bancéria em determinado municipio.

Caso o entrevistado considere o item como importante, ele devera marcar com
"X" o item "Forte". Para 0s casos em que a importancia seja alta, porém sem grande
significancia, assinalara o item "Médio". O item determinado como "Fraco" é para 0s
itens cuja importancia sera pequena e 0s casos em que a identificacéo do item seja
indiferente, sera selecionada a opgao "Nulo".

Para a mensuracao da pesquisa, os itens foram divididos em 3 setores, que sao:

2.1 Geofisico

Item Forte Médio Fraco Nulo

Numero de habitantes do
municipio

Faixa Etaria

Localizacao

Topografia

GEOFISICO

Movimento da Rua

Tamanho do terreno

Tipo do terreno

Condicao do local




2.2 Econdmico

Item

Forte

Médio

Fraco

Nulo

ECONOMICO

Renda per capita do
municipio

Presenca de comércio na
redondeza

Presenca de concorrentes
na redondeza

Setor Econbmico
predominante

Presenca de outra filial

Volume de Atendimento

2.3 Social

Item

Forte

Médio

Fraco

Nulo

SOCIAL

Pavimentag&o

Seguranga

Rede Elétrica

Saneamento basico

Fonte: Autor, 2012.
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