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EDITORIAL...

VIGESIMA SEGUNDA EDICAO

Caro(a) leitor(a) da REF'S!

E com grande entusiasmo que entregamos a 22® edigdo da REEf's com
a publicagdo de artigos de egressos dos cursos de Administragdo,
Direito, Engenharia Civil e Engenharia de Produgdo da Faculdade
Sinergia.

O primeiro artigo, "Gestdo Estratégica na Portonave: andlise da
diretriz foco no cliente”, de autoria da Bacharel em Administragdo
Bruna Roberta de Oliveira e orientagdo da professora Cirlene Inacio

da Graga, teve como objetivo analisar como a diretriz foco no cliente é
desenvolvida na Gestdo Estratégica da empresa Portonave que,
segundo a autora, foi possivel compreender que a diretriz foco ho
cliente é desenvolvida na Gestdo Estratégica em todas as dreas da
empresa e todos os resultados alcangados nesta diretriz sdo
satisfatdrios, pois atingem a satisfagdo do cliente.

O artigo intitulado "O Juiz e a aplicagdo da justiga: do

Positivismo Juridico ao Direito Alternativo” foi desenvolvido pela
Bacharel em Direito Miriam Carla da Silva Montibeller, com orientagdo
do professor José Francisco dos Santos. Este estudo teve o objetivo
de compreender a dindmica, as vdrias facetas e nuances da atividade
judicial e discutir o papel do juiz como aplicador da justiga a partir
dos diferentes posicionamentos acerca dos limites dessa aplicagdo,
por meio de um breve percurso reflexivo para clarear um pouco essa
multifacetada atividade, da qual depende, em grande parte, o sistema.
O ponto de reflexdo esteve concentrado nas seguintes questoes:
afinal, até aonde vai o poder do juiz? Que eficdcia tem a legislagdo na
tentativa de conter seu poder discriciondrio? Até que ponto é
desejdvel que esse poder seja diminuido ou aumentado?
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Ja o terceiro artigo, "Compatibilizagdo de projetos em plataforma BIM na construgdo
civil: estudo de caso”, trata de um estudo realizado pelo Bacharel em Engenharia Civil
Diago Fagundes Pereira da Silva, com orientagdo do professor Wagner Teixeira. O
trabalho objetivou apresentar como a ferramenta BIM possibilita um aumento de
produtividade e qualidade na construgdo civil, por meio de compatibilizagdo de projetos
complementares. Constatou-se que a plataforma BIM é uma evolugdo do modelo anterior
de desenho de projetos, e, atualmente, a propria modelagem na plataforma jd conduz o
projetista a uma maior eficiéncia de trabalho, com menos desperdicio de material e em
menos tempo de trabalho.

O quarto e dltimo artigo, "Os impactos positivos da gestdo do conhecimento para a
qualidade: um projeto de qualidade na industria automotiva”, elaborado pela Bacharel
em Engenharia de Produgdo Ane Caroline Costa, sob orientagdo do professor Francisco
Pereira, teve por objetivo sugerir um método de aprimoramento para os indices de
qualidade e redugdo dos custos de ndo qualidade por falha operacional, a partir da
implementagdo de um modelo de gestdo de competéncias que garanta, de forma
sistemdtica, o treinamento on the job de operadores de produgdo de uma fabricante de
chicotes automotivos elétricos. Conclui-se, através do estudo, que a gestdo do
conhecimento e da qualidade possuem uma forte relagdo no desenvolvimento
organizacional da empresa analisada.

Destacamos a contribuigdo dos autores e orientadores que prontamente se colocaram a
disposigdo para que esta edigdo fosse disponibilizada.

A todos, uma boa leitural

Uma excelente leitural
Professora Viviane Frainer
Editora da REFS.
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GESTAO
ESTRATEGICANA
PORTONAVE: ANALISE
DADIRETRIZFOCONO
CLIENTLE

{

RESUMO

Uma empresa de sucesso, com vantagem competitiva, € o
objetivo de toda direcdo. Para isso, € necessaria a implantacao
da gestdo estratégica, pois ela é a responsavel por formular
estratégias para alcangar as metas estabelecidas. Outro fator
determinante para 0 sucesso organizacional, é a fidelizacdo e
retencado de clientes, pois eles séo a fonte de lucro de todas as
empresas, por este motivo, é imprescindivel que as empresas
formulem estratégias com foco no cliente. Diante disso, surge a
guestao problema da pesquisa: Como a diretriz Foco no Cliente
€ desenvolvida na Gestao Estratégica da empresa Portonave?
O objetivo geral do estudo € analisar como a diretriz foco no
cliente é desenvolvida na Gestdo Estratégica da empresa
Portonave. Trata-se de uma pesquisa aplicada de abordagem
gualitativa, quanto aos objetivos é uma pesquisa exploratéria e
guanto aos procedimentos € um estudo de caso unico. Os dados
foram coletados por meio dos documentos disponibilizados pela
empresa e por aplicacdo de entrevista semiestruturada. Apés a
coleta, os dados foram analisados por meio da analise de
documentos e das narrativas dos participantes. Com o
desenvolvimento deste estudo, foi possivel compreender que a
diretriz foco no cliente é desenvolvida na Gestéo Estratégica da
empresa Portonave em todas as areas da empresa, e todos 0s
resultados alcancados nesta diretriz sdo satisfatorios, pois
atingem a satisfacéo do cliente.

Palavras-chave: gestdo estratégica; planejamento estratégico;
cliente; marketing.
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INTRODUCAO

A gestéao estratégica consiste em préticas
para manter a empresa atuante e competitiva e
define o que deve ser feito no presente para
alcancar a sua visdo. Portanto, € necesséria a
sua implantacdo para a empresa conquistar e
fidelizar clientes. Ele é a razdo de existéncia de
toda empresa e deve ser tratado como o maior
patrimdnio, visto que, sem alguém para adquirir
os produtos e servicos, o que foi planejado néo
serd realizado. Sendo assim, a satisfacdo do
cliente deve estar inserida nos objetivos da
organizagao, tornando necessaria a
implantacdo de uma diretriz voltada para ele,
devido sua importancia para a existéncia da
organizagao.

Na gestdo estratégica, as estratégias da
empresa sao formuladas e aplicadas por meio
do planejamento estratégico. O planejamento
estratégico € o processo de criacdo e execucao
de estratégias para atingir metas e objetivos e é
de extrema importancia para o desenvolvimento
da organizagdo, uma vez que ele se refere a
uma visdo voltada para o futuro e proporciona a
empresa saber o atual cenario e como faré para
alcancar seus objetivos a longo prazo. Esta
ferramenta engloba todas as areas da
organizacdo, assim, € necessario conhecer a
empresa como um todo para a realizacdo do
diagnostico estratégico, que permite que a
empresa possua informagdes sobre o0 mercado
para planejar e agir, alcancando o sucesso.

A empresa a ser estudada é a Portonave,
um terminal portuéario privado, localizado na
cidade de Navegantes/SC, e reconhecido
internacionalmente pela qualidade na prestacéo
de servicos e pela alta produtividade. Devido a
sua preocupacdo com o cliente, a empresa
adotou em seu planejamento estratégico a
diretriz foco no cliente, e desta forma, acdes séo
desenvolvidas para o atendimento das
necessidades destes clientes.

Diante deste contexto, surgiu a pergunta
da pesquisa: Como a diretriz Foco no Cliente é
desenvolvida na Gestao Estratégica da empresa
Portonave? Os objetivos da pesquisa sdo
divididos em geral e especificos, sendo o
objetivo geral: analisar como a diretriz foco no
cliente é desenvolvida na Gestao Estratégica da
empresa Portonave. Os objetivos especificos
sdo: i) descrever a Gestdo Estratégica da
empresa Portonave; ii) levantar as acdes
desenvolvidas na empresa para a diretriz foco
no cliente; iii) identificar os resultados obtidos
com as acdes desenvolvidas na diretriz foco no
cliente.

Por meio deste estudo de caso, sera
possivel conhecer as estratégias que a empresa
utiliza para fidelizar os clientes, além de analisar
as areas, a fim de verificar se todas as pessoas
conhecem a importancia do cumprimento dessa
diretriz.

Trata-se de uma pesquisa aplicada, com
abordagem qualitativa. Em relacdo aos
objetivos, € uma pesquisa exploratéria, e os
dados serdo analisados por meio da analise de
documentos e das narrativas dos participantes.
Autores como Barreto e Crescitelli (2013),
Campos (2016), Kaplan e Norton (2004), Kotler
e Armstrong (2015), Kotler e Keller (2018),
Macées (2017) e Nogueira (2014) contribuiram
para o desenvolvimento do estudo.

A pesquisa é relevante para a empresa,
pois possibilita verificar se a diretriz foco no
cliente estd sendo atendida conforme as
expectativas. Além disso, este estudo visa
contribuir para 0 campo da pesquisa na area de
gestao estratégica e clientes.

O conhecimento fica mais compacto
guando ha a juncéo de teoria com préatica, diante
disso, a pesquisa oferece a académica a
oportunidade de colocar em pratica o que foi
estudado no decorrer do curso.



1 FUNDAMENTACAO TEORICA
1.1 GESTAO ESTRATEGICA

A gestdo estratégica é uma das
responsabilidades da alta direcdo das
empresas, que visa elaborar estratégias para
alcancar o éxito da organizagédo. Neste sentido,
entende-se este conceito como um conjunto de
andlise e escolhas capaz de proporcionar
vantagem competitiva (BARNEY; HESTERLY,
2011).

Na administracdo convencional, o foco é a
sustentacdo da empresa, e, a gestdo
estratégica, é voltada para o futuro, de forma a
atingir objetivos de longo prazo. Na gestéo
estratégica, € planejado o que a empresa espera
no futuro, utlizando recursos para alcangar
metas e objetivos (ROCHA, 2012).

Esta gestédo € de suma importancia para a
organizacdo, uma vez que ela possibilita a
antecipacdo de problemas e projeta sua visdo
para o futuro. Campos (2016) explica que
quando uma empresa ndo possui uma gestao
estratégica, ela acaba se limitando aos niveis
taticos e operacionais. Assim sendo, a empresa
executa apenas acbes pequenas e de curto
prazo.

De acordo com Vanin e Rancich Filho
(2013), a gestdo estratégica visa assegurar 0
crescimento, a continuidade e a sobrevivéncia
da organizacao, possibilitando a observacéo de
mudangas e se antecipando. Devido ao atual
mercado que é cada dia mais competitivo, é
necessario que as organizacfes possuam a
capacidade de se adaptar ao ambiente que se
altera de forma continua, adequando suas
estratégias para o0 sucesso organizacional.

Na gestdo estratégica, sdo formuladas,
avaliadas e acompanhadas as estratégias para
se tornar possivel chegar aonde a empresa
deseja. A estratégia é responsavel por prever a
elaboragédo de metas e objetivos de longo prazo
da organizacdo (BEPPLER; PEREIRA, 2013).

Entende-se por estratégia um caminho
escolhido pela empresa para atingir um
resultado ou objetivo desejado. A palavra existe
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ha muito tempo, desde o0s conceitos militares,
guando era utilizada para entender como vencer
0s inimigos e, atualmente, possui influéncia
decisiva na atuacdo do nivel estratégico de

qgualquer organizacdo (VANIN; RANCICH
FILHO, 2013).
Todas as organizacbes  precisam

desenvolver estratégias para que possam
permanecer no mercado, pois além de ser uma
visdo de futuro, também é a base do negécio, no
qual séo realizados planos para tornar possivel
conciliar os resultados com as missbes e
objetivos organizacionais. Neste sentido, as
estratégias sao consideradas um diferencial nas
organizagoes, pois elas auxiliam as tomadas de
decisdes (BEPPLER; PEREIRA, 2013).

As estratégias precisam ser formuladas
para que se cumpram as metas estabelecidas
pela organizacdo. Assim sendo, Macéaes (2017)
afirma que trés niveis, de forma hierarquica,
compdem a formulagéo das estratégias: nivel da
empresa ou organizacional, nivel do negdcio e
nivel funcional.

Para Macaes (2017), a estratégia néo
deve se restringir apenas a ambitos da alta
direcdo, e sim, por toda a organizacdo. As
estratégias, de forma hierarquica, englobam a
empresa como um todo, e estao correlacionadas
(Figura 1).

Figura 1 — Niveis de Estratégias

NIVEL DA EMPRESA

NIVEL DO NEGOCIO

NIVEL FUNCIONAL

Fonte: Macaes (2017, p. 26).

Conforme apresentado na Figura 1, os
trés niveis de estratégias de uma empresa sao
alocados de forma hierarquica, sendo o nivel
superior da empresa, seguido de negdcio e, por
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fim, funcional. Os niveis de estratégias
promovem sinergia para a organiza¢ao, uma vez
que possuem ligacao entre si (MACAES, 2017).

A estratégia em nivel organizacional é o
nivel superior e de responsabilidade da alta
direcdo. Ela visa analisar questbes como a
cobertura geogréfica, a diversidade de produtos
ou servicos, definir como os recursos devem ser
alocados e atingir a expectativa dos
proprietdrios ou acionistas (JOHNSON;
SCHOLES; WHITTINGTON, 2011).

Este nivel de estratégia visa alcancar
objetivos globais da empresa. Certo e Peter
(2010) explicam que este nivel € o responsavel
por elaborar e estabelecer estratégias gerais e
definir e decidir o papel das linhas de negécio da
organizacao e os recursos alocados.

Existem diferentes tipos de estratégias
organizacionais, as quais sao utilizadas
conforme a necessidade das empresas. Rocha
(2012) apresenta essas estratégias como:

e estratégia de concentracdo: visa
direcionar seus esforcos para uma
determinada linha de produtos ou
servigos. Esta estratégia possui pontos
fortes e fracos, pois a empresa reduz o
namero de concorréncia, uma vez que se
especializa em apenas uma linha, porém
esta estratégia exige que a empresa
redobre suas vantagens competitivas, pois
ela pode ir a faléncia caso néo busque a
exceléncia;

e estratégia de estabilidade: é utilizada
guando a empresa esta sem perspectivas
de crescimento. Esse tipo de estratégia
direciona seus esforgos para se defender
da concorréncia e se manter ativo no
mercado;

e estratégia de crescimento: surge
guando a demanda aumenta e questbes
internas limitam a empresa de supri-la.
Quando a empresa ndo estd mais
satisfeita com a estabilidade, ela busca
crescer, aumentar o lucro e uma maior
participacdo do mercado. Nesse caso, as
estratégias de crescimento visam acdes
para o crescimento organizacional;

e estratégia de reducdo de despesas: é
utilizada quando a empresa enfrenta

problemas financeiros. Existem trés tipos
de estratégias para a reducdo de
despesas, sendo eles: Rotatividade
(quando a empresa esta apresentando
dificuldades, mas ainda ndo atingiu um
estado critico, e tem como objetivo
aumentar a eficiéncia e eliminar produtos
nao lucrativos); Desinvestimento (quando
os resultados de um negocio ndo atingem
0 esperado, neste caso, ele é vendido ou
transferido para outra empresa); e a
Liquidacdo (onde o negdcio é encerrado e
o0 ativos colocados a venda);

e estratégia combinada: como o proprio
nome diz, refere-se a uma combinacao de
estratégias. Dependendo do caso, a
empresa pode utilizar quantas estratégias
achar necessaria, pois ela pode crescer
comprando novos negocios, a0 mesmo
tempo que se desfaz de produtos ou
servicos antigos, desta maneira, ela utiliza
as estratégias de crescimento e de
estabilidade.

A estratégia em nivel de negécio, embora
seja diferente da estratégia em nivel
organizacional, elas séo correlacionadas.
Macédes (2017) explica que este nivel possui
como foco a melhoria da posicdo competitiva em
cada area da empresa.

A estratégia em nivel de negdcio deve
utilizar as estratégias em nivel organizacional
como base, sendo necessaria a ligacédo entre os
dois niveis. Certo e Peter (2010) mencionam
que este nivel se resume na andlise competitiva,
a qual se refere a rivalidade entre concorrentes
e a formulacéo de estratégias para o alcance de
diferenciais.

A estratégia em nivel de negécio é de
responsabilidade do departamento ou unidade.
Assim sendo, Poter (1999) apresenta exemplos
deste tipo de estratégia: poder de negociacao de
clientes e fornecedores, ameaca de produtos ou
servicos substitutos e ameaca de novos
entrantes.

A estratégia em nivel funcional é realizada
em cada area da empresa, sendo o0s
especialistas de cada area os responsaveis. De
acordo com Certo e Peter (2010), as éareas
funcionais sdo diferentes entre as empresas,



mas descreve as areas mais comuns em:
Recursos Humanos, Marketing, Operacbes e
Financeiro.

E de extrema importancia a realizac&o das
estratégias nos departamentos da organizacao.
Campos (2016) explica que é importante a
formulacéo delas, uma vez que a empresa pode
reforcar os pontos positivos e minimizar suas
caracteristicas negativas perante 0s
concorrentes. Assim sendo, definiu como cada
area pode utilizar as estratégias funcionais
(Quadro 1).

Quadro 1 — Desenvolvimento das Estratégias funcionais
Area Desenvolvimento da Estratégia

Marketing Esta &rea é responséavel por definir
acOes para gerar novas vendas,
leads ou contratos de uma empresa.
Neste contexto, alguns topicos sao
importantes para formular as
estratégias nesta area: satisfacdo e
fidelidade do cliente, imagem da
empresa, participacdo de mercado
da empresa, localizacdo e nuamero
de pontos de vendas,
competitividade em preco, amplitude
nos produtos e servicos e vendas.

A éarea de Operacdes é fundamental
para o  funcionamento das
empresas. Existem algumas
varidveis a serem consideradas na
formulacdo das estratégias desta
area: localizagdo, tamanho e nimero
de plantas, idade das plantas
(refere-se a aquisicao de novos itens
para a operacdo), nivel de
automacao e qualidade,
produtividade, confiabilidade de
fornecedores, disponibilidade de
matéria-prima e  sistema de
informacao de producao/operacdes.
A area de Recursos Humanos age
como um elo entre a diretoria e 0s
colaboradores. Assim sendo, alguns
topicos sdo considerados na
formulagcéo das estratégicas:
politicas de recrutamento e selecéo,
treinamento, avaliacdo de
desempenho, remuneracgdo, planos
de carreira e clima organizacional.

A area de Financas é a responsavel
por maximizar o valor da empresa.
Para a formulagdo das estratégias,
0s itens a seguir devem ser
abordados: lucratividade, liquidez,
endividamento, receita/vendas,
custos, politicas de cobranca e
capacidade de investimento.

Fonte: adaptado de Campos (2016).

Operagbes

Recursos
Humanos

Financas

Para auxiliar na formulacdo das
estratégias, a Gestdo Estratégica conta com
uma importante ferramenta, o Planejamento
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Estratégico. Conforme Nogueira (2014), as
estratégias ndo sao executadas de forma
isoladas, € preciso haver planejamento para
criar planos para que os objetivos possam ser
alcancados.

De acordo com Campos (2016), o
Planejamento Estratégico € o responséavel por
definir a relacdo entre a empresa e o ambiente.
Ele pode ser compreendido como o controle do
futuro, pois realiza acdes sobre ele.

Para facilitar a implementacdo do
planejamento estratégico, é importante que a
empresa possua a sua identidade, definindo a
sua misséo, visdo e valores. De acordo com
Nogueira (2014), a misséo, visdo e valores sdo
capazes de transmitir aos clientes e

colaboradores a ideologia de uma empresa.

A missdo é o ponto de partida do
planejamento estratégico. Nogueira (2014)
afirma que possuir uma missao bem estruturada
torna clara a razéo de ser da empresa, por isso,
deve ser Unica, visando responder questdes
como: Qual é a principal razdo da existéncia
dessa empresa? O que ela se destina a oferecer
em termos de valor para a sociedade?

A visdo se refere a uma reflexdo sobre
aonde a empresa quer chegar no futuro.
Campos (2016) menciona que a visdo deve
apresentar como a empresa quer ser vista, a
longo prazo, de forma interna e externa, ou seja,
pelos colaboradores, clientes, diretoria e
sociedade como um todo.

Os valores da empresa sdo as crencgas e
virtudes que a empresa visa cultivar de acordo
com a missao e visdo. Campos (2016) afirma
que os valores sdo os principios da empresa e
devem ser compartilhados por todos, para que
seja possivel a busca pelas estratégias.

Dentro do Planejamento Estratégico
existem métodos para o gerenciamento das
Estratégias, um desses métodos é o BSC
(Balanced Scorecard), que, de acordo com
Kaplan e Norton (1997), € um método que
oferece aos executivos todos 0s instrumentos
gue eles necessitam para alcangar o Sucesso no
futuro.

O BSC surgiu com a necessidade das
empresas de melhorar o método utilizado para
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avaliacdo de desempenho empresarial, que,
antes, se baseava em indicadores contabeis e
financeiros. Kaplan e Norton (1997) acreditavam
gue se basear somente nesses indicadores
estava prejudicando as empresas, por isso,
realizaram uma pesquisa de um ano, em 12
empresas, para desenvolver um novo método,
um conjunto de indicadores financeiros e
operacionais.

O BSC é um sistema de mensuracao de
desempenho que une todas as areas da
organizagdo para acompanhamento de
indicadores. De acordo com Kaplan e Norton
(2004), trata-se de um sistema que oferece a
alta administracdo uma visualizacdo completa e,
ao mesmo tempo, rapida da empresa.

Kaplan e Norton (2004) em suas
pesquisas, detectaram que 0s gestores nado
confiam em conjuntos de indicadores com a
exclusdo de outros, pois perceberam que
indicadores isolados n&do podem fornecer
exatiddo em metas de desempenho ou areas
criticas da empresa. Os pesquisadores
perceberam a necessidade dos executivos em
implantar uma ferramenta de avaliagdo de
desempenho que fosse capaz de envolver todas
as areas da empresa, uma vez que todas elas
séo relevantes para esta avaliacao.

Nesse contexto, o Balanced Scorecard é
um método de avaliacdo de desempenho muito
eficaz, ja que utiliza todas as areas da empresa,
sem a exclusdo de algum indicador que pode
interferir no resultado. Ele é formado por quatro
perspectivas: perspectiva do cliente, perspectiva
interna, perspectiva de inovagao e aprendizado
e perspectiva financeira (KAPLAN; NORTON,
2004).

Cada perspectiva € dividida em
indicadores e suas metas, possibilitando aos
gestores verificar se o que foi planejado esta
sendo alcancado. Essas perspectivas visam
responder as seguintes perguntas: Como
parecemos para 0s acionistas? Em que
devemos ser excelentes? Seremaos capazes de
continuar melhorando e criando valor? Como os
clientes nos veem? (Figura 2) (KAPLAN;
NORTON, 2004).

Figura 2 — Indicadores que impulsionam o desempenho

Perspectiva financeira | pa::’ o °°: :c' m" na: :.,

b4l 3

Como os clientes Em que devemnos
nos véem? ser excelentes?
> £ 1
| Perspectiva interna |
Perspectiva do cliente |

da empresa

Seremos capazes de
continuar melhorando
e criando valor?

Fonte: Kaplan e Norton (2004, p. 11).

Kotler e Keller (2018) afirmam que quando
uma empresa passa a se preocupar em como
ela é vista pelo seu cliente, ela passa a ter
dominio no mercado, e ndo apenas, em seu
produto. Diante desta afirmagéo, percebe-se a
importancia de toda a empresa possuir o foco no
cliente, e ndo apenas, o departamento de
Marketing, por se tratar da area que possui
ligagéo direta com ele.

1.2 MARKETING

O Marketing é uma area de extrema
importancia para as organizagbes. Todas as
outras areas sao impactadas caso ndo exista
demanda suficiente por bens e servicos para
gue a empresa obtenha Ilucro (KOTLER;
KELLER, 2018).

Diferente do que muitos imaginam, esta
area vai muito além de publicidade e
propaganda. Kotler e Keller (2018) afirmam que
0o Marketing envolve a identficagdo e a
satisfacdo de necessidades humanas e sociais,
e define este termo como suprir necessidades,
gerando lucro.

Esta importante area também pode ser
definida como um processo que visa criar e
negociar bens e servicos. De acordo com
Shiraishi (2012), o Marketing € um processo que
permite obter o que for necessario para a
concretizacao deste plano.



O Planejamento Estratégico da empresa
desenvolve os objetivos gerais da organizacéo,
e o0 papel do Marketing € desenvolver
estratégias voltadas aos clientes. Assim sendo,
Kotler e Armstrong (2015) mencionam que as
estratégias de Marketing precisam responder as
seguintes questfes: Quais clientes iremos

atender? Como criaremos valor para eles?

Kotler e Armstrong (2015) explicam que a
meta da area € proporcionar valor ao cliente e
construir relacionamentos lucrativos com eles,
utilizando um mix de Marketing integrado,
composto de fatores sob seu controle,
conhecidos como 4P’s: produto, preco, praga e
promocdo. Os 4 P’s visam entregar o valor
pretendido ao publico-alvo.

O Produto refere-se ao servico prestado
ao cliente, e para satisfazer a vontade dele.
Reichelt (2013) menciona que ele € a primeira
decisdo do composto de marketing, pois a
empresa precisa ter algo (produto ou servico) a
oferecer ao cliente, e assim, prosseguir com 0s
demais “P’s".

O Preco possui influéncia diretamente na
viabilidade econdmica. De acordo com Kotler e
Armstrong (2015), o Preco € quando a empresa
decide quanto cobrara pelo produto ou servico
prestado ao cliente.

A Praca refere-se a acessibilidade do
produto. De acordo com Kotler e Armstrong
(2015), a Praca envolve as atividades da
empresa para disponibilizar seu produto ou
servico ao consumidor alvo, de maneira
eficiente.

A Promocao sdo 0os meios que a empresa
utiliza para levar o produto até o cliente. Ela
envolve todas as atividades que comunicam o0s
pontos fortes do produto e convencem o0s
clientes-alvo a compra-lo (KOTLER;
ARMSTRONG, 2015).

De acordo com Kotler e Armstrong (2015),
uma area de marketing bem estruturada utiliza o
mix de marketing como ferramenta para atingir
0s objetivos da empresa por meio da entrega de
valor aos seus clientes. O Marketing é o
responsavel por atrair e fidelizar clientes, por
meio de estratégias que gerem valor a eles e, ao
mesmo tempo, traga lucro a organizacao.
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1.2.1 Cliente e sua
empresa

importancia para a

O cliente é o patrimdnio de maior valor
para as empresas, pois € o motivo da existéncia
delas, tornando-se o propdsito do negdcio. Para
Campos (2016), o cliente tem um forte poder de
mudanca e exigéncia nas empresas, fazendo
com que sejam definidas metas e os produtos
moldados conforme sua exigéncia.

Entende-se por cliente, a verdadeira fonte
de lucro para as empresas, pois é necessario
gue a empresa possua clientes para vender
seus produtos e servicos. Apenas investir em
um bom produto ou em fortes propagandas ndo
€ o suficiente, se ndo ha preocupacdo com o
cliente. E necessario que todas as empresas
possuam foco no cliente, pois a medida que a
demanda aumenta, mais aumenta a
competitividade e a concorréncia (ZENONE,
2010).

O cliente é o responséavel por dirigir a
organizagdo, por isso a empresa deve se
adequar de maneira a suprir suas necessidades.
Para tanto, Roca e Szabo (2015) explicam que
€ importante que a empresa conhega 0s seus
clientes, e mencionam que atualmente existem
seis tipos, sendo eles:

e 0s Prospects sdo os clientes que a
empresa deseja atrair; sdo clientes em
potencial que possuem relevancia com a
empresa. Eles se encaixam com o perfil
gue a empresa deseja atender e sao
encontrados com base nos interesses dos
clientes atuais;

e 0s Experimentadores, que como o
proprio nome ja indica, sao clientes que
estdo experimentando a empresa, mas,
ainda, ndo se encontram fidelizados. Este
tipo de cliente pode ser o cliente Prospect,
que ja conhece o produto e servi¢co, mas
que agora esta4 explorando a empresa,
para verificar se realmente é relevante
para eles;

e 0s Compradores sdo consumidores
que estdo satisfeitos com a empresa,
porém ainda optam por comprar de
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empresas nas quais ja estdo habituados e
possuem maior confiancga;

e o0s Cliente eventuais conhecem os
produtos da empresa e, eventualmente,
costumam comprar da empresa, porém
ainda nao adquiriram confianga na marca.
Esses clientes ainda estdo se habituando
com a empresa e podem preferir comprar
da concorréncia;

e 0s Clientes regulares ja estao
habituados e satisfeitos em adquirir
produtos e servicos da empresa. Eles
possuem preferéncia na empresa sem
pensar em outras;

e 0s Defensores sdo aqueles que
conhecem e possuem total confianca na
empresa, sem cogitar outras empresas.
Esses clientes podem ser chamados de
“‘advogados”, uma vez que compram
apenas da empresa e defendem a marca,
sem se interessar por outras marcas.

As empresas precisam possuir dominio de
seus clientes para conhecé-los e alcancar suas
expectativas, para assim, conquistar sua
satisfacdo. De acordo com Kotler e Keller
(2018), entende-se por satisfacdo a sensacéo
de prazer ou felicidade de uma pessoa com o
resultado de um produto ou servico com suas
expectativas.

Empresas que possuem foco no cliente,
buscam entender suas necessidades para
alcancar suas expectativas. Barreto e Crescitelli
(2013) informam que diferente das empresas
gue possuem foco apenas no mercado, no qual
0 objetivo é vender a maior quantidade, as
empresas direcionadas para as necessidades
do cliente, buscam conhecer e entender seus

clientes, e assim, conquistar sua satisfacao.

A satisfacdo do cliente ocorre quando ele
recebe o resultado de acordo com suas
exigéncias, caso contrario, ocorre a insatisfagao
dele. Barreto e Crescitelli (2013) explicam que

2 METODOLOGIA

A metodologia consiste na explicacdo do
caminho percorrido para a realizagéo do estudo,
pois o préprio nome “método” significa o

um cliente insatisfeito apresenta mais do que
uma perda a empresa, pois ele pode ter impacto
no desenvolvimento de novos negocios e na
conquista de novos clientes.

Com a constante mudanca do mercado e
0 surgimento de inUmeras empresas, Barreto e
Crescitelli (2013) afirmam que o cliente procura
comodidade, atencdo pessoal e agilidade para
facilitar o cotidiano, que a sua compra atenda
suas expectativas, ou seja, ele busca
relacionamento com a empresa.

Quando o cliente mantém este
relacionamento com a empresa ele é um cliente
fidelizado. Segundo Kotler e Keller (2013), a
fidelizagdo do cliente ocorre quando ele esta
totalmente satisfeito com o produto ou servigco
adquirido e suas chances de retornar séo
grandes, pois o alto nivel de satisfacdo cria um
vinculo emocional com a marca.

S&o muitos os beneficios da fidelidade de
um cliente, entre eles, Sachs (2015) menciona
gue esta fidelizacdo traz novos clientes e a
oportunidade de desenvolvimento da
organizagdo, pois mantendo um bom
relacionamento, a empresa pode estreitar os
meios de comunicacdo entre a organizacao e
cliente, saber dos pontos positivos e melhorar a
organizagao.

Possuir um bom relacionamento com o
cliente é o sucesso da organizacdo. Roca e
Szabo (2015) afirmam que ao gerir esse
relacionamento, o cliente e a empresa poderdo
criar lagos duradouros, com valores estratégicos
gue beneficiardo ambos.

De acordo com Kotler e Keller (2018), uma
empresa com foco no cliente, desenvolve um
relacionamento com ele e se torna habil em
mercado, ndo apenas no produto. Para tanto,
observa-se que a formulacdo de estratégias
voltadas ao cliente é importante para o0 sucesso
organizacional, pois essas estratégias fornecem
vantagem competitiva.

caminho a ser seguido para a realizacdo de algo
(MASCARENHAS, 2012).

A pesquisa utilizada € uma pesquisa



aplicada, pois trata-se de um estudo elaborado
com o intuito de gerar conhecimento sobre o
tema, e, posteriormente, a utilizacao prética para
sugestdes de melhoria. Este tipo de pesquisa

visa trazer conhecimento com finalidades
imediatas, envolvendo fatos veridicos e
interesses locais (PRODANOV; FREITAS,

2013).

A pesquisa foi de abordagem qualitativa.
Bonat (2009) aponta que este tipo de pesquisa
visa interpretar o que foi estudado e nao se
restringe a contagens, mas sim, a compreender
as informacdes coletadas.

Quanto aos objetivos, € uma pesquisa
exploratéria, pois explorou o tema foco no
cliente, proporcionando uma maior ligagéo entre
0 tema e o0 pesquisador. Segundo Vergara
(2009), a pesquisa exploratéria é utilizada em
areas em que nao se tem total conhecimento,
visando um maior entendimento sobre o
assunto.

Quanto aos procedimentos, trata-se de um
estudo de caso Unico, pois visa explorar e gerar
conhecimento sobre o tema estudado em uma
Unica empresa. Roesch, Becker e Mello (1999)
afirmam que o estudo de caso é caracterizado
como uma estratégia da pesquisa, pois permite
o0 estudo de fenémenos em profundidade dentro
de seu contexto, estuda processos e explora
fendbmenos com base em varios angulos.

Para Yin (2015), a escolha de caso é
importante, pois o caso devera ser selecionado,
conforme as fontes de dados sé&o
disponibilizadas, ou seja, a acessibilidade aos
dados. Além disso, critérios como conveniéncia
e proximidade podem ser utilizados no momento
da escolha do caso. Seguindo estes critérios, a
empresa escolhida para o estudo foi a
Portonave.

A coleta de dados foi realizada por meio
de documentos disponibilizados pela empresa,
sendo eles o mapa estratégico e o Balanced
Scorecard. Para Mascarenhas (2012), a
pesquisa documental ndo se restringe em
apenas coletar dados em artigos cientificos
sobre o tema, mas também documentos
disponibilizados pela empresa.

REFS - v.13, n.22, jul./dez. 2022

Também foram aplicadas entrevistas
semiestruturadas aos gestores, no més de
setembro de 2020. Ao total, 7 gestores
aceitaram participar das entrevistas, que teve o
intuito de verificar se os gestores conhecem a
diretriz e as acOes que a empresa executa para
garantir a satisfacdo do cliente. De acordo com
Roesch, Becker e Mello (1999, p. 159):

em entrevistas semiestruturadas utilizam-se
questdes abertas, que permitem ao entrevistador
entender e captar a perspectiva dos participantes da
pesquisa. Dessa forma, o pesquisador ndo esta
predeterminando sua perspectiva através de uma
selecgdo prévia de categorias de questdes.

A observacao também foi utilizada para a
coleta de dados. Cervo, Bervian e Silva (2007)
dizem que a observacdo € um importante
sentido fisico, pelo qual é possivel obter um
conhecimento claro e preciso e, sem ela, muitos
estudos seriam reduzidos a uma simples
adivinhacdo.

Para obter uma maior compreensdo do
estudo, foi utilizada a triangulagdo de dados,
visando uma maior compreensdo do estudo. A
triangulacdo de dados consiste em uma
combinacdo de metodologias para que se tenha
total entendimento do fendmeno estudado
(MARCONI; LAKATOS, 2011).

Com relagcdo a andlise de dados, foi de
forma documental, por meio de documentos
disponibilizados pela empresa e das narrativas,
por utlizar informacdes  ditas  pelos
entrevistados. ApOGs as entrevistas, todas as
informacg®es foram transcritas para que a analise
fosse possivel.

Para Ludke e André (1986), a andlise
documental utiliza-se de materiais que n&o
receberam nenhum tipo de tratamento analitico
e servem para complementar informacdes
obtidas por outras técnicas de coleta de dados.

De acordo com Bastos e Biar (2015), a
andlise de narrativas beneficia diferentes formas
de pesquisa, pois oferece parametros
discursivos para analise, como o0s aspectos da
vida social. As narrativas sdo de natureza
qualitativa e interpretativa, e por meio da analise
delas, é possivel examinar a fala gerada nas
diferentes interacdes do cotidiano, institucionais,
em grupos focais e em entrevistas de pesquisa.
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS

DADOS

3.1 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

A Portonave é um terminal portuario
privado, localizado na cidade de Navegantes-
SC, e esta atuando no mercado desde outubro
de 2007, data em que atracou o primeiro havio.
Atualmente, é gerenciada pela TIL — Terminal
Investment Limited, o qual refere-se a um grupo
gue investe, desenvolve e administra terminais
de contéineres em todo o mundo.

A empresa conta com um importante
diferencial competitivo, a Iceport, que é uma
camara frigorifica totalmente automatizada, com
espaco de armazenagem, controle e agilidade
no manuseio, distribuicdo e consolidacdo de
carga frigorificada.

Ao longo desses 13 anos, a Portonave
adquiriu certificacOes, prémios e
reconhecimentos nacionais e internacionais,
gue buscam assegurar ao cliente a qualidade
dos servigos prestados. O terminal possui como
premissa o comprometimento com a exceléncia,
formulando estratégias para atingir 0os seus
objetivos e diretrizes.

3.2 A GESTAO ESTRATEGICA DA EMPRESA
PORTONAVE

Nogueira (2014) afirma que é importante
definir o negécio de uma organizacao, pois com
esta definicdo, pode-se transmitir aos clientes e
colaboradores a ideologia de uma empresa.
Para tanto, a Portonave definiu sua ideologia,
sendo:

e Missdo: oferecer servigos portudrios,
com solugdes logisticas integradas, que
atendam as expectativas dos clientes e
contribuam para o desenvolvimento
sustentavel;

o Visdo: ser referéncia global em
eficiéncia e qualidade no segmento
portuario; e

e Valores: foco no cliente, valorizagdo
das pessoas, integridade,
responsabilidade social e compromisso
com a exceléncia.

Além de definir a sua ideologia, a
Portonave busca medir o alcance da viséao.
Campos (2016) explica que a visdo se trata de
um objetivo, de como a empresa quer ser vista
a longo prazo. Por se tratar de um objetivo, é
possivel que ele seja mensurado por meio de
indicadores, e esta pratica € muito importante
para verificar se a empresa esta de acordo com
o que foi planejado.

Segundo Barney e Hesterly (2011), uma
organizagdo precisa definir sua Gestéo
Estratégica para alcancar a vantagem
competitiva. A Portonave, dentro de sua Gestéo
Estratégica, conta com uma area que pertence
ao departamento administrativo, que €
conhecida como uma é&rea Staff, o Sistema de
Gestao Integrado (SGI).

O SGI é uma importante area na
Portonave, pois atua na Gestdo Estratégica da
empresa e é responsavel em desenvolver o
Planejamento Estratégico e, juntamente com 0s
componentes desta ferramenta, auxilia diretores
e gerentes na conducdo dos temas e no
atendimento das diretrizes.

Em seu Planejamento Estratégico, a
Portonave definiu suas diretrizes e a forma como
os esforcos sdo direcionados para atendé-las
(PORTONAVE, 2019):

e buscar a SATISFACAO DOS
CLIENTES, atendendo aos seus
requisitos dentro dos termos acordados;

e assegurar 0 ATENDIMENTO A
LEGISLACAOe  demais  requisitos
aplicaveis ao seu Sistema de Gestao
Integrado;

e gerenciar seus aspectos e impactos

ambientais, focando na gestdo de
residuos e cargas perigosas, a fim
de PREVENIR A
POLUICAO e PROTEGER O  MEIO
AMBIENTE;

e eliminar seus perigos e reduzir riscos,
destacando-se os relacionados a
movimentacdo e armazenamento de
cargas e manutencdo de ativos, para
prover condigBes de trabalho seguras e



saudaveis de forma aPREVENIR
LESOES E DOENCAS OCUPACIONAIS;
e promover a CONSULTA E
PARTICIPACAO dos profissionais, e onde
existam, dos representantes destes, nos
assuntos relacionados ao Sistema de
Gestdo de Seguranca e Salde no
Trabalho;

e conduzir 0s seus negoécios
com HONESTIDADE E ETICA, conforme
estabelecido na Politica Antissuborno e no
Cddigo de Conduta;

¢ MELHORAR CONTINUAMENTE seus
processos e o desempenho do Sistema de
Gestao Integrado.

Para assegurar que as diretrizes sejam
alcancadas, a Portonave criou comités que
atuam auxiliando a diretoria nas tomadas de
decisoes, sendo eles: Comité Aduaneiro,
Comité de Acompanhamento Legislativo (CAL),
Comité de Investigacdo e Analise de Incidentes,
Comité de Infraestrutura, Comité de
Relacionamento Institucional e Comisséo
Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA).

O Comité Aduaneiro refere-se a questbes
de legislacbes sobre qualidade e aspectos do
negécio. Os integrantes deste grupo possuem
relacionamento  diretamente com  G4rgaos
intervenientes (Receita Federal, MAPA, Anvisa,
entre outros). Este grupo é o responsavel pelas
legislacdes que regem a empresa, ou seja, eles
avaliam e planejam acdes para que se cumpram
essas legislacoes.

@] Comité de  Acompanhamento
Legislativo (CAL) refere-se a questdes de
legislacbes sobre saulde, seguranca e meio
ambiente. Este grupo é o responsavel pelas
legislacdes que regem tais questdes.

Para auxiliar o cumprimento das
legislacdes, esses dois grupos contam com um
sistema chamado CAL (Sistema de Controle e
Avaliacdo da Legislacdo), no qual séo inseridos
requisitos e informacdes referente ao
cumprimento dessas legislacées.

O Comité de Investigacdo e Andlise de
Incidentes € o grupo responsavel por acidentes
gue ocorrem no terminal. Quando acontecem
acidentes, este grupo é acionado para investigar
e analisar o ocorrido. Atualmente, este grupo é
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pouco acionado devido as medidas protetivas
gue a organizacao adota.

z

O Comité de Infraestrutura é o grupo
responsavel pela infraestrutura do terminal, seja
interno ou externo. Este grupo acompanha,
monitora e propbde acdes para melhoria e
manutencgédo da infraestrutura.

O Comité de Relacionamento Institucional
€ 0 grupo que estd relacionado com as
legislacbes administrativas que regem a
empresa, diferente do Comité Aduaneiro e do
Comité de Acompanhamento Legislativo, que
séo operacionais. Este comité lida, por exemplo,
com 0rgdos governamentais. O grupo € o
responsavel por monitorar e propor agbes de
melhoria e atendimento a legislacao regulatoria.

A Comissdo Interna de Prevencado de
Acidentes (CIPA), diferente dos demais, é
composta por meio de uma elei¢cdo realizada
para definir seus participantes por 2 anos. Este
grupo € o responsavel pela saude, seguranca e
meio ambiente na organizacdo, e por todas as
atividades referentes a este tema, como por
exemplo, a Semana Interna de Prevencéo de
Acidentes de Trabalho (SIPAT), durante a qual
se realizam palestras relacionadas ao tema, que
ocorrem anualmente, Mapa de Riscos, entre
outras atividades.

Esses comités contribuem para que as
metas da empresa sejam alcancadas, e para
acompanhar os indicadores, a Portonave utiliza
em seu Planejamento Estratégico, o Balanced
Scorecard (BSC). Segundo Kaplan e Norton
(2004), 0 BSC € um sistema de mensuracao de
desempenho que fornece uma visualizacdo
completa e pratica da organizacao.

De acordo com Campos (2016), a Gestdo
Estratégica €  fundamental para as
organizagbes, pois sem ela, as empresas
executam apenas acgfes pequenas e de curto
prazo. Nesta perspectiva, a Portonave realiza
por meio da area SGI, a sua Gestéo Estratégica.

Para identificar o conhecimento dos
gestores sobre a Gestdo Estratégica, foram
entrevistados 7 gestores de diferentes areas.
Todos os gestores informaram que conhecem a
Gestdo Estratégica da Portonave, mas
enquanto um deles entende que a Gestédo
Estratégica & “colocar os lideres, onde eles
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dardo o melhor resultado”, os demais
entrevistados possuem um entendimento
unificado sobre o tema, pois entendem a Gestéo
Estratégica por meio da utlizacdo do
Planejamento Estratégico, para definir as metas
de longo prazo.

Em relagdo ao desenvolvimento da
Gestdo Estratégica na  Portonave, 0s
entrevistados foram questionados como é a
Gestao Estratégica em suas areas (Quadro 2).

Quadro 2 — Gestéo Estratégica na Portonave
AREA GESTAO ESTRATEGICA

A area promove a Gestao de Pessoas. A
equipe é dividida conforme os segmentos
dos clientes e realiza um tratamento
igualitéario a todos os clientes.

A é&rea enfatiza a importdncia de
visualizar o terminal como um todo na
Gestéo Estratégica. Promove a constante
atualizacdo com o mercado.

Nesta é&rea, a Gestdo Estratégica é
alinhada com todos o0s setores da
empresa e conta com indicadores que
medem processos. Durante toda a
atividade, ha o compartilhamento com o
cliente, para manté-lo informado.

A é&rea utiiza o documento de
Planejamento Estratégico de
departamento, no qual, constam todas as
informacdes desta ferramenta.

A area utiliza o Planejamento Estratégico
do departamento.

Esta area auxilia na solucdo de
problemas, na preven¢éo do contencioso
e na conferéncia de praticas com a
legislacdo. Promove a assessoria aos
acionistas, diretoria e geréncia / Realiza a
orientacdo da melhor decisdo para a
empresa.

A &rea possui metas para o atendimento
do planejamento estratégico / Promove a
melhoria da infraestrutura do terminal.
Auxilia no fornecimento de um produto de
qualidade para o cliente.

Fonte: dados da pesquisa (2020).

Comercial

Faturamento

Logistica

SGI

Operacdes

Juridico

Engenharia

Conforme descrito no Quadro 1, podemos
verificar como é a Gestdo Estratégica de cada
area. Na area Comercial, a Gestédo Estratégica
precisa promover a gestao de pessoas, pois as
pessoas sdo essenciais nesta gestdo. Assim
sendo, ha uma divisdo de responsabilidades na
area, baseadas nos segmentos dos clientes, e a
partir dai, sdo definidas estratégias para cada
tipo de cliente, que séo eles: importagdo,
exportacao, reefer e armadores.

Na area de Faturamento, a Gestédo
Estratégica necessita de constante atualizacao
e visualizagédo do terminal como um todo, uma
vez que o0 mercado estd em continua mudanca.

Na é&rea da Logistica, a Gestdo
Estratégica conta com indicadores que medem
0S processos, e deve estar alinhada com todas
as outras areas da empresa. Além disso, é
imprescindivel a atualizagdo com o cliente sobre
0s processos da area, ou seja, o cliente é
informado durante todo o processo.

E elaborado o planejamento estratégico
para as areas de Sistema de Gestéo Integrado
e Operacdes. Este documento é o norteador do
desenvolvimento da Gestdo Estratégica nesta
area.

Na éarea Juridica, a Gestao Estratégica
visa solucionar problemas. Para isso, ha a
conferéncia das praticas da empresa com a
legislacdo, assessorando os acionistas, diretoria
e geréncia na tomada de decisdes.

Na é&rea de Engenharia, a Gestédo
Estratégica conta com metas para atendimento
do planejamento estratégico, e é voltada para a
melhoria da infraestrutura do terminal para
fornecer um produto de qualidade para o cliente.

Para a Portonave, é necessario que a
mensuragdo dos indicadores seja realizada,
uma vez que os indicadores precisam ser
medidos, para analisar se o que foi planejado
esta sendo alcancado.

No BSC, os indicadores sao analisados

em 4 perspectivas: Finangas, Mercado,
Processos Internos e Aprendizado e
Crescimento. Nessas perspectivas, ha 14
indicadores, que sdo baseados no Mapa

Estratégico da Portonave. Um deles é o Foco no
Cliente, que pertence a perspectiva Mercado, na
qual foram desenvolvidas agbes para atingir
este indicador.

3.3 ACOES DESENVOLVIDAS NA
PORTONAVE PARA A DIRETRIZ FOCO
NO CLIENTE

Kotler e Keller (2018) afirmam que é
necessario que uma empresa se preocupe com
o cliente, pois desta forma ela possui dominio no
mercado. Neste sentido, os entrevistados foram



guestionados sobre quais acdes séo
desenvolvidas na Portonave para o atendimento
da diretriz foco no cliente (Figura 3).

Figura 3 — Acdes estratégicas diretriz foco no cliente

AGOESESTRATEGICAS . METAS

. PORTONAVE
Investimento em melhoria e expansio @
Entendimento da situagdo do cliente @ ® visitas e Follow-up

r ™

Atualizagdo com o mercado @ @ Prazo de 2 horas de atendimento

i ! no faturamento
Marketing Interativo @ MmEn @ satis Frmin Ehers
FOCONO
ité CLIENTE
Tratamento Igualitirio @ AN @ Permanéncia maxima de 22

*  minutos de motoristas no terminal
Agilidade no atendimento @

; @ Produtividade STS
Agilidade na operagio @

. @ Percentual de conformidade
AgBes corretivas para problemas @

Fonte: dados da pesquisa (2020).

Conforme apresentado na Figura 3,
podemos constatar as agbes desenvolvidas pela
Portonave para cumprimento da diretriz foco no
cliente, bem como suas metas. A primeira agao
estratégica, Investimento em melhoria e
expansao, refere-se ao investimento que a
empresa utiliza em melhoria e expanséo para o
fornecimento de servigcos de qualidade para o
cliente.

O Marketing Interativo foi mencionado
como uma forma de estreitar a relacdo com
cliente. De acordo com Barreto e Crescitelli
(2013), o cliente busca relacionamento com a
empresa. Assim sendo, a Portonave busca
manter um relacionamento com o cliente, ndo se
limitando apenas a um processo de compra e
venda.

Outra acdo estratégica desenvolvida na
empresa € a constante atualizacdo com o
mercado, pois essa atualizacdo € necessaria
para que a empresa permanecga atenta a todas
as mudangas que ocorrem, para se adaptar as
novas exigéncias dos clientes. O entendimento
da situacao do cliente é primordial na Portonave,
conforme o0s entrevistados, pois esse
entendimento da necessidade é importante para

gue o problema do cliente seja sanado.

O tratamento igualitario também €& uma
acdo desenvolvida na organizacdo, pois a
empresa acredita que tratar todos os clientes da
mesma forma é uma maneira de valorizacdo de
todos os clientes, sejam eles de pequeno, médio
ou grande porte.

Todas essas acOes contribuem para o
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alcance da satisfacdo do cliente, que € uma
meta na empresa, ha qual sdo realizadas
pesquisas de forma semestral para obter
feedback dos clientes. De acordo com Kotler e
Keller (2013), a satisfacdo gera a fidelizacdo do
cliente, pois quando ele estd satisfeito, suas
chances de retornar sdo grandes.

A Portonave também possui como acao
estratégica a agilidade no atendimento, que
evita que o cliente fique aguardando em filas ou
tenha e-mails ndo respondidos. Essa acao
resulta na meta de atendimento maximo de 2
horas, utilizada no atendimento de faturamento.
O cliente deve ser atendido, seja de forma
presencial, por telefone ou e-mail, em até 2
horas.

Outra acdo que a empresa possui para o
atendimento da diretriz é a agilidade na
operacado, que possibilita que a operacdo seja
mais rapida e eficiente, evitando que o navio
permaneca atracado por muito tempo,
alcancando a satisfacdo do cliente. Para essa
acdo, foi definida a meta de permanéncia
maxima de motoristas dentro do terminal de 22

minutos.

Y

Outra meta referente a agilidade na
operacdo é a produtividade dos guindastes de
embarque ou desembarque de contéineres em
navios, os STSs (Ship-to-Ship). Esta meta exige
gue cada guindaste realize 38 movimentos em 1
hora, reduzindo o tempo de operacdo de um
navio.

A formulacéo de acgbes corretivas também
€ uma acao estratégica, pois a partir de
problemas identificados, s&o realizados planos
de acdo para eliminar a causa do problema e
ndo haver o risco de retornar. Na Portonave,
existe a meta de percentual de conformidade
das operacdes, que se refere a 99,5% de
acertos em um processo, ou seja, de 200
processos corretos, a empresa pode ter erro em
apenas 1 processo.

De acordo com Kotler e Keller (2018), uma
empresa com acgoes voltadas ao cliente, possui
vantagem competitiva. Neste sentido, as acoes
identificadas na Portonave para atendimento da
diretriz foco no cliente possuem resultados
positivos, conforme as metas sdo alcancadas.
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3.4 RESULTADOS DAS ACOES
DESENVOLVIDAS NA DIRETRIZ FOCO
NO CLIENTE

Quando uma empresa possui estratégias
voltadas ao cliente, ela alcanca resultados
importantes para O sucesso organizacional.
Campos (2016) menciona que o cliente é
fundamental para a empresa, tornando
necessaria a definicdo de acbes para satisfazé-
los. Neste sentido, a Portonave definiu acdes
para o atendimento da diretriz foco no cliente, e
a partir dessas acdes, buscar resultados
satisfatorios.

Com o Marketing Interativo, a empresa
possibilita uma relacdo mais proxima do cliente,
assim, é possivel conhece-lo com maior
facilidade e alcancar a sua fidelizacdo. Com esta
fidelizacdo, ocorre o estreitamento com o0s
meios de comunicagdo entre a organizacao e
cliente, além de saber os pontos positivos e as
sugestdes de melhorias para a organizacéo
(SACHS, 2015).

Para estreitar a relagdo com o cliente, a
Portonave possui a meta de visitas, follow-up e
de satisfacdo do cliente. De acordo com o0s
relatorios visualizados no sistema SGC, no ano
de 2020, a Portonave estd acima da média
formulada para ligacdes. Devido a pandemia,
ndo foi possivel realizar visitas aos clientes,
sendo assim, dobrou-se a meta de follow-up
visando compensar a falta das visitas.

Além desta meta, a Portonave possui a
pesquisa de satisfacédo do cliente. Esta pesquisa
é realizada de diferentes formas, de acordo com
os segmentos dos clientes. Atualmente, é
realizada com uma empresa terceirizada e a
pesquisa estd sendo aplicada neste momento,
por este motivo, ndo foi possivel visualizar os
resultados sobre o nivel de satisfacdo do cliente.
Mas, foi possivel identificar, conforme citam os
gestores, que os clientes dao feedbacks
positivos em relacéo a sua satisfacéo.

Para o alcance da satisfacéo, a Portonave
investe em melhoria e expansao e se mantém

atualizada com o mercado para melhor atender
o cliente em suas necessidades. Desta forma, é
possivel observar maior agilidade nos
processos e, consequentemente, a redugéo do
tempo de espera do cliente.

De acordo com as narrativas dos
entrevistados, a agilidade no atendimento
sempre é atingida, pois devido as inovacbes nas
areas, o atendimento se torna mais eficiente e
com maior agilidade, e o cliente € atendido em
menos de 2 horas.

Outro item importante que contribui para a
agilidade, é a meta de produtividade do STS. De
acordo com os gréaficos disponibilizados pela
empresa, atualmente esta meta possui
resultados satisfatorios, ou seja, na maioria das
vezes a meta é atendida e os 38 movimentos por
hora sdo executados, porém, em alguns
periodos, essas movimentagdes ndo atingem as
metas estabelecidas.

Em relagdo a permanéncia de motoristas
dentro do terminal, que também possui relacdo
com a agilidade, esta meta tem resultados
satisfatérios. Em sua grande maioria, 0s
resultados séo positivos e de acordo com a meta
estabelecida; jA em outros momentos, de acordo
com os graficos do sistema SGC, esta meta ndo
€ atendida, pois a permanéncia dos
transportadores varia entre 23 a 25 minutos,
ultrapassando a meta de 22 minutos.

Quando alguma meta nédo € atingida, além
de analisar a causa, a empresa define acdes
corretivas para o problema, desta forma,
conforme mencionado pelos entrevistados,
ocorre a eliminacdo da causa deste problema
para que ele ndo retorne e a empresa possa
melhorar de forma continua.

Todas as a¢des que a empresa utiliza para
o0 cliente resulta na satisfacdo dele,
consequentemente, de acordo com Barreto e
Crescitelli (2013), um cliente satisfeito apresenta
ganhos a empresa, visto que ele promove o
desenvolvimento de novos negocios e a
conquista de novos clientes.



CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi analisar
como a diretriz foco no cliente é desenvolvida na
Gestéo Estratégica da empresa Portonave.

O primeiro objetivo especifico da pesquisa
era descrever a Gestao Estratégica da empresa
Portonave. Desta forma, foram levantadas
informacfes em documentos e has entrevistas e
verificou-se que a Gestdo Estratégica da
Portonave é realizada de forma assertiva, na
gual ha um Planejamento Estratégico formal
desenvolvido e implementado, que busca definir
a ideologia e as diretrizes da empresa, e possui
indicadores que sdo acompanhados para
conferir se as metas séo alcancadas.

Em relacdo ao segundo obijetivo
especifico, levantar a agbes desenvolvidas na
empresa para a diretriz foco no cliente, foi
possivel identificar oito ac¢bes que sdo
desenvolvidas em diferentes areas da empresa:
investimento em melhoria e expansao,
Marketing Interativo, atualizacdo com o
mercado, entendimento da situacdo do cliente,
tratamento igualitario, agilidade no atendimento,
agilidade na operacao e acgfes corretivas para
problemas.

No que tange ao ultimo objetivo especifico
desta pesquisa, identificar os resultados obtidos
com as acdes desenvolvidas na diretriz foco no
cliente, constatou-se que os resultados séo
positivos, pois a empresa atinge o que foi
planejado, e em casos em que ndo ha o alcance
das metas, acbes sdo desenvolvidas para a
melhoria dos resultados, e todas as acdes
contribuem para atingir a Diretriz Foco no
Cliente.

Este estudo n&do teve como pretensdo
esgotar o tema Gestdo Estratégica, mesmo
assim, podemos citar que por se tratar de um
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estudo de caso Unico, impossibilitou a realizacdo
de comparagdo da Gestdo Estratégica em
diferentes empresas, sendo isso uma das
limitagbes desta pesquisa.

Como sugestdo para linhas futuras de
pesquisa, com o intuito de contribuir para o
campo de pesquisa sobre a Gestdo Estratégica
com foco no cliente, € a realizacdo de uma
pesquisa comparativa entre organizacles,
visando analisar como é a Gestao Estratégica e
as acles utilizadas para o cliente em cada
empresa.

Como sugestdo para a empresa,
recomenda-se realizar o alinhamento do
entendimento dos profissionais sobre a

constituicdo da Gestédo Estratégica. Conforme
as respostas das entrevistas, 0s entrevistados
compreendem 0s componentes da Gestao
Estratégica mais do que a estrutura.

Outra sugestdo para a empresa, € O
alinhamento do entendimento de quem é o
principal cliente, que é o armador. De acordo
com as entrevistas, alguns dos entrevistados
ndo tinham esse entendimento de principal
cliente.

Conclui-se que a diretriz foco no cliente é
desenvolvida na Gestéo Estratégica da empresa
Portonave em todas as areas da seguinte forma:
investindo em melhoria e expansao,
promovendo o marketing interativo, mantendo a
constante atualizagdo com o mercado,
entendendo a situacéo do cliente, promovendo
o tratamento igualitario a todos os clientes,
possuindo agilidade no atendimento e na
operacdo e definindo acbes corretivas para
problemas. Todos os resultados alcancados
com as acles sao satisfatérios e atingem a
satisfacao do cliente.
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OJUIZE AAFPLICACAO
DAJUSTICA:DO
POSITIVISMO JURIDICO
AODIREITO
ALTERNATIVO

RESUMO

O presente trabalho aborda o dilema hermenéutico referente ao
modo como o juiz aplica a lei. A questdo é relevante porque a
seguranca juridica € um bem extremamente valioso no Estado
Democrético de Direito, e se 0 espacgo para a discricionariedade
for amplo demais, essa seguranca diminui. Objetiva-se, assim,
compreender a dindmica, as varias facetas e nuances da
atividade judicial e discutir o papel do juiz como aplicador da
justica, a partir dos diferentes posicionamentos acerca dos
limites dessa aplicacdo, por meio de um breve percurso reflexivo
para clarear um pouco essa multifacetada atividade, da qual
depende, em grande parte, 0 sistema. Nesse interim, o
positivismo juridico € uma tentativa de limitar essa
discricionariedade, buscando enquadrar a atividade do juiz como
mero aplicador da lei. Para tanto, esta deve estar o mais
detalhadamente codificada. Mas, dar a lei, posta pela autoridade
do Estado, a Unica expressao do direito valido, implica riscos. Os
evidentes abusos dos Estados autoritarios no século XX bem o
demonstra. Por outro lado, o “senso de justica” para além da lei,
gera problemas igualmente graves, como o0 demostra o
chamado direito alternativo. O método de pesquisa cientifica,
utilizado neste trabalho, foi o método dedutivo, por meio de
bibliografias juridicas, artigos cientificos e jurisprudéncias
relacionadas ao tema. A busca do equilibrio é muito exigente, e
€ preciso compreender o historico dessas tendéncias e refletir
sobre suas possibilidades e problemas. E o que se busca fazer
aqui, dentro dos limites possiveis a um trabalho desta natureza.

Palavras-chave: direito positivo; direito natural, positivismo
juridico; direito alternativo.
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INTRODUCAO

O papel do juiz em uma sociedade
democratica & extremamente relevante. A ele
cabe a aplicacao da justica nos casos concretos,
interpretando a lei. Ha juizes que procuram se
ater a lei posta pelo poder legislativo, sem fazer
inovacdes, apenas adequando o ordenamento
juridico em caso de lacuna, vagueza e
abstracdo. Por outro lado, ha quem entenda que
0 juiz deve ser mais que um mero aplicador de
leis postas por parlamentares, afinal, o jurista €
0 especialista em Direito, ndo o politico.
Correntes mais extremas, como do Direito
Alternativo, colocam ainda mais acento no poder
discricionario do julgador que, em nome da
Justica, poderia ir contra as leis estabelecidas.

A aplicacdo do Direito est4 muito longe de
ser uma atividade meramente técnica, baseada
em silogismos, nos quais apenas se reconhece
a subsuncdo de um caso concreto a uma regra
clara ja estabelecida. Este €&, certamente, o
sonho dos positivistas juridicos mais exaltados,
e eles nado estdo de todo equivocados ao pensar
assim. A histéria do Direito, no entanto, ja
demonstrou a impossibilidade de uma pretenséo

dessa natureza.
O presente trabalho objetiva compreender

essa dinamica e as varias facetas e nuances da
atividade judicial e discutir o papel do juiz como

aplicador da justica, a partir dos diferentes
posicionamentos acerca dos limites dessa
aplicacdao.

O ponto de reflexdo estda nas seguintes
guestbes: Afinal, até aonde vai o poder do juiz?
Que eficacia tem a legislacdo na tentativa de
conter seu poder discricionario? Até que ponto é
desejavel que esse poder seja diminuido ou
aumentado?

Para desenvolvimento do presente artigo,
utilizou-se como método de pesquisa cientifica o
método dedutivo, por meio de bibliografias
juridicas, artigos cientificos e jurisprudéncias
relacionadas ao tema.

Pretende-se tracar um breve percurso
reflexivo através dessas varias nuances
historicas e filosoficas, de modo a clarear um
pouco essa multifacetada atividade, da qual
depende, em grande parte, o sistema.

No primeiro capitulo, sinteticamente,
aborda-se o Direito Natural e Direito Positivo e
Positivismo Juridico. Faz-se, ainda, uma
comparacgéo entre o Direito Natural e o Direito
Positivo. Em seguida, apresenta-se o Poés-
Positivismo e o Direito Alternativo, movimentos
mais radicais de antipositivismo, o chamado
Direito Alternativo.

1 DIREITO NATURAL E DIREITO POSITIVO E POSITIVISMO JURIDICO

11 © PERCURSO HISTORICO ATE A
FORMULACAO DO POSITIVISMO
JURIDICO

A definicdo de Direito, como quase tudo
mais nessa seara, € objeto de controvérsias.
Neste trabalho, adotar-se-4 a definicao dada por
Norberto Bobbio:

Podemos, de fato, definir o direito como um
conjunto de regras que sdo consideradas (ou
sentidas) como obrigatérias em uma determinada
sociedade porque sua violagéo dara,
provavelmente, lugar a intervencéo de um “terceiro”
(magistrado ou eventualmente arbitro) que dirimira
a controvérsia emanando uma decisdo seguida de
uma sancao ao que violou a nhorma (BOBBIO, 2006,
p. 27).

A definicao acima indica
operacionalmente no sentido da palavra

Direito, mas deixa ainda em aberto uma série
de consideracbes sobre sua forma e suas
fontes.

As duas escolas mais difundidas foram a
do Direito Natural (Jusnaturalista) e a do Direito
Positivo (Juspositivista), que serdo abordadas
no proximo capitulo, as quais divergem em

relacdo a superioridade de cada uma delas,
guando aplicadas no caso concreto.

Para Bobbio (2006, p. 22), “[...] o direito
positivo é aquele que vimos a conhecer atraves
de uma declaragdo de vontade do legislador”.
Bobbio desenvolve seu raciocinio, considerando
qgue o Direito Natural € aquele que se exclui da
definicdo de positivo, ou seja, todo Direito que
nao nasceu da vontade do legislador, como o



consuetudinario e o religioso. Ana Lucia de
Aguiar (2010, p.18) deixa claro que ‘[...]
independente de codigos positivados ou
legislacdes registradas de forma oral ou escrita,
desde que existam duas ou mais pessoas
vivendo em uma sociedade, ja existe o Direito”.

1.2 HISTORICIDADE DO DIREITO NATURAL
E DO DIREITO POSITIVO: UMA ANALISE
COMPARADA

O Direito Positivo € composto de cédigos,
decretos e outras ordens emanadas pelas
autoridades legislativas e executivas dos
Estados. Dessa forma, coédigos, como o de
Hamurabi' ou a Lei das XlIl Tabuas?, além de
decretos de toda ordem, compfdem a parte
positiva do Direito no mundo antigo. Outra parte
fundamental, e muito mais abundante, séo as
regras advindas dos costumes e da religido. Os
tribunais sempre as consideraram como Direito,
na acepcado do conceito indicado por Bobbio
(2006). Ou seja, o aplicador do Direito nao
considera nenhuma hierarquia entre ambos os
tipos de normas, aplicando-as, ora um, ora
outro, conforme a conveniéncia.

O contraponto aparece em caso de
antinomia. Em relacdo a isso, 0 mundo antigo
se difere do medieval quanto a prioridade na
aplicacdo do Direito Positivo ou natural.

No mundo antigo, em caso de antinomia
entre uma norma positiva e uma nhatural,
prevalecia, segundo Bobbio (2006), a positiva,
conforme o critério lex specialis derogat generali
3. Sendo a regra positiva, uma ordem especifica
de determinada cidade-estado, ela prevalecia
em tal cidade frente a uma norma
consuetudinaria® ou religiosa.

Ja na idade média, prevalecia o Direito

Natural que, a essa altura, era o Direito vindo da
Biblia (Pentateuco® e Evangelhos). Quanto a

1 Compilacdo de 282 leis da Antiga Babil6nia.

2 Legislacao que originou o Direito Romano.

3 Do latim. Traducg&o: lei especial derroga lei genérica.

4 Norma consuetudinaria: advinda do costume.

5 Pentateuco: Coletivo dos cinco primeiros livros da Biblia
(Génesis, Exodo, Levitico, Nimeros e Deuterondmio).

6 Sem herdeiro masculino, advindo do seu casamento com
Catarina de Aragdo, o rei tentou divorciar-se para realizar
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isso, cita-se o imbréglio envolvendo o divorcio
do Rei Henrique VI, da Inglaterra®.

Independente da prevaléncia de um ou
outro, em caso de antinomia, o fato é que, tanto
o direito natural, quanto o positivo, sempre foram
considerados Direito em seu sentido pleno.

E apenas no periodo moderno, com a
fortalecimento dos Estados nacionais, que
comeca a aparecer a ideia de um direito
exclusivamente posto pela autoridade do
Estado. A ideia aparece primeiro através de
Thomas Hobbes. O filésofo inglés critica a
Common Law briténica, baseada
essencialmente no direito consuetudinario. A
esséncia de sua teoria gira em torno da lex
naturalis’, porque, sem um Estado forte, que
garanta seu cumprimento, a lei se torna apenas
uma sugestao sem forga coercitiva, levando os
individuos a entrarem em guerra para fazerem
valer seus interesses e direitos (WEFFORT,
2006).

Mesmo no Estado medieval, com a
monarquia, para Hobbes, ndo havia poder
absoluto, ja que suas decisdes eram moldadas
de acordo com as necessidades das cidades, da
nobreza e do Parlamento e é esse poder
absoluto do Estado que, para Hobbes,
condiciona a existéncia da sociedade, ou seja, 0

Estado da vida a sociedade (WEFFORT, 2006).

A ideia de Hobbes de que s6 possa ser
considerado direito o que o Estado (no caso, o
soberano absolutista) chancelar é,
propriamente, a definicho de Positivismo
Juridico, ou seja, a consideracdo de que o
Direito valido é apenas aquele posto pelo
Estado. Hobbes, dessa forma, é o primeiro
positivista juridico da historia.

O sonho de Hobbes s6 comecou a ser
materializado no Cédigo de Napoledo, em vigor
na Franga, a partir de 1804, e foi o marco para o
desenvolvimento juridico.

Vale lembrar que “[...] ha apenas dois

um novo casamento. Esbarrou, no entanto, numa regra
religiosa, segundo a qual o matriménio catélico valido &
indissolivel. Mesmo em se tratando de um rei, sua
autoridade politica era insuficiente para afrontar uma regra
juridica advinda da religiéo.

" Do latim. Traduc&o: lei natural.
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séculos o direito se tornou direito codificado”
(BOBBIO, 2006, p. 63). No entanto, os
iniciantes da area juridica acabam por acreditar
que somente € lei o que esta codificado. A
codificacdo crescente, some-se 0 também
crescente sucesso do positivismo juridico como
teoria do Direito, que segundo Bobbio (2006, p.
131), tem como caracteristicas fundamentais: a)
“[---] o direito como um fato e ndo como um
valor”; b) a teoria da coatividade do Direito: as
normas sao impostas e sao feitas valer por meio
da forca; c) a teoria da legislagdo como fonte
preeminente do Direito: admite “([...] somente o
costume secundum legem® e eventualmente o
praeter legem)® das relacdes entre lei e Direito
judiciario e entre lei e Direito consuetudinario
[...]” (BOBBIO, 2006, p. 132); d) a teoria
imperativista do Direito: a norma é um comando;
e) a teoria do ordenamento juridico: ndao ha
espaco para cdodigos isolados, somente para o
conjunto de normas juridicas; f) a teoria da
obediéncia: lei é lei: se existe uma lei, ela deve
ser obedecida.

1.3 O PROBLEMA DA APLICACAO DA LEI

Para Callado (2006), permitir que o
Estado, através dos legisladores, seja o
exclusivo detentor do Direito de criar a lei, é
deveras perigoso, tendo em vista a possibilidade
eminente de ser criado um absolutismo do
Estado democratico.

Hitler, no plebiscito realizado em agosto de 1934, foi
esmagadoramente — e democraticamente, note-se
— apoiado por 90% do povo alemao. Foi com pleno
respaldo democratico que o nazismo, uma das
piores tiranias que a histdria registra, subiu ao poder
e nele se manteve durante muito tempo
(ALEXANDRE apud CALLADO, 2006, p. 173).

Oliveira (2008, p. 178), afirma que “o bem
moral e o justo natural ndo séo seres ideais nem
abstratos; eles s6 se manifestam em coisas
concretas, pois somente em cada situagcdo
concreta € que todo homem sabera, com o uso

8 Do latim. Quando a Doutrina pode decorrer da lei,
interpretando-a e explicando-a.

9 Do latim. Quando a Doutrina pode anteceder a criagdo
do Direito, neste caso, o jurista, partindo de um fato do
mundo da cultura, desenvolve conceitos e teorias para a
solucédo de casos concretos, orientando a atividade judicial.

da luz natural da razéo, que se deve fazer o bem
e evitar o mal”.

Segundo o autor, além de a norma estar
fundada em principio universal e imutavel, ela
também devera ser Util e necessaria, para que
atenda aos principios mutéveis, para adequar-
se as mais variadas circunstancias.

Para Callado (2006, p. 181):

A lei deve ser honesta, justa, possivel, conforme a
natureza, apropriada aos costumes do pais,
conveniente ao lugar e ao tempo, necessaria, util,
claramente expressa, para que ndo se oculte nela
nenhum engano, e instituida ndo para satisfazer a
algum interesse privado, mas para a utilidade
comum dos cidadé&os.

Ainda, de acordo com o0 autor, ndo existe
Direito Positivo que nédo tenha como principio
norteador o Direito Natural, pois:

No caso de a lei positiva dispuser alguma coisa que
em si repugna ao Direito Natural, como, por
exemplo, estabelecer que é licito furtar, ndo estara
criando verdadeiro direito. Estariamos diante de
uma legalidade aparente, com a qual nenhuma
decisdo juridica poderia conformar. [...] O Direito
Positivo se reduz as condic¢des da realidade quando
a lei é sua causa; o Direito Natural admite-se como
verdadeiro nos enunciados abstratos da lei. Em
ambos os casos se ordenam condutas justas, com
relagéo ao débito de cada direito. Um tira a forca de
seu débito da natureza; outro, na lei (CALLADO,
2006, p. 188).

Portanto, um depende do outro para que a
norma seja justa e eficaz.

1.4 HANS KELSEN E O DIREITO PURO

O Positivismo Juridico de Hans Kelsen
aparece no contexto de um outro positivismo, o
de Augusto Comte. Comte, fascinado pelo
modelo de ciéncia desenvolvido a partir do
século XVII por Newton, Galilei e outros,
pretendia estender o método das ciéncias
naturais de conhecimento a todo tipo de saber,
especialmente o que conhecemos hoje como
“ciéncias  humanas”. Para tanto, seria
necessario livrar a ciéncia da parte que nao
coubesse nos métodos cientificos, ou o0s

Fonte:
http://www.ebah.com.br/content/ABAAABd_0OAl/teoria-
direito-ii. Acesso em: 19 set. 2015.



elementos que nao
exclusivamente aquela area.

Conforme Reale (2002, p. 455):

Quando Kelsen, na segunda década deste século
[séc. XX], desfraldou a bandeira da Teoria Pura do
Direito, a Ciéncia Juridica era uma espécie de
cidadela cercada por todos os lados, por psicologos,
economistas, politicos e socibélogos. Cada qual
procurava transpor os muros da Jurisprudéncia,
para torna-la sua, para inclui-la em seus dominios.
Foi dentro desse quadro que se manifestou o
movimento de “purificagdo” do Direito.

pertencessem

Mais que delimitar a ciéncia juridica em
relagdo a outras areas do conhecimento, a
consequéncia mais drastica do Juspositivismo
de Kelsen, é a exclusdo, do ambito da ciéncia
juridica, das questbes morais, especialmente a
ideia de Justica.

Segundo Antonio Michallene Augusto,
para Kelsen o Direito ndo havia ainda alcancado
0 status de ciéncia exatamente por estar preso
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a questdes ético-juridicas. Ainda, o autor cita
que:

Primeiramente, para Kelsen o direito é restrito ao
direito positivo, admitindo a possibilidade de
justificar o direito apenas com nocgdes juridicas,
tornando-o assim, autbnomo das demais ciéncias.
Ademais, a teoria kelseniana considera o direito um
conjunto de normas combinado com a ameaca de
sancdes, na qual a norma juridica é o ato de
vontade do legislador, escapando de toda
justificagao racional (AUGUSTO, 2010, on-line).

Ao suprimir as questdes éticas do ambito
da ciéncia juridica, Kelsen a reduz a apenas ao
Direito Positivo, e a discussdo gira em torno de
sua validade, ndo de sua relagdo com a Justica.
Um Direito assim, abre espaco para que leis que
contrariem principios naturais, ou que sejam
decididamente injustas, sob qgualquer
razoabilidade, sejam, do ponto de Vvista
estritamente formal e legal, normas plenamente
juridicas. O século XX foi palco de muitos
desses casos, como se vera adiante.

2 POS-POSITIVISMO E O DIREITO ALTERNATIVO

2.1 DIREITO ALTERNATIVO E JUSTICA
SOCIAL

Um dos movimentos mais radicais de
antipositivismo € o chamado Direito Alternativo,
movimento que, segundo seus adeptos, busca
produzir justica social através da prestacao
jurisdicional.

Para Lédio Rosa de Andrade, um dos
integrantes e defensores do movimento:

O Direito Alternativo, ou Movimento do Direito
Alternativo, € um movimento de juristas, ou seja, de
um grupo de operadores do Direito com certos
objetivos comuns e que, a partir do inicio de 1990,
se organizaram, no Brasil, para produzir uma nova
forma de perceber, interpretar e praticar a Ciéncia
Juridica (ANDRADE, 2008, p. 7).

Ainda, segundo o autor, imprescindivel se
faz entender o que ndo vem a ser o Direito
Alternativo, pois “de forma dogmatizada, alguns
criticos alegam tratar-se de uma corrente do
Direito posta contra a lei, que defende a
liberdade total do julgador” (ANDRADE, 2008, p.
7). Tal assertiva resultaria em uma ditadura dos
magistrados, mas nao ha comprovacdes sobre
esses ideais.

Lédio Rosa de Andrade (2008, p. 9) critica
a teoria Juspositivista, pelo fato de entender que
tal teoria sempre visa beneficiar classes
elitizadas, “em detrimento da grande maioria da
populacao”.

No entanto, o proprio precursor do
movimento entende necessdria a lei expressa
para a manutencdo da ordem social, quando
expbe que “a lei escrita é conquista da
humanidade e nao se vislumbra possibilidade de
vida em sociedade sem normas (sejam elas
escritas ou ndo)” (CARVALHO, 1993, p. 8).

A ideia central do alternativismo, segundo
Andrade (2006), ndo estd em dizimar a lei
positiva, mas combater a estrutura juridica, a
maneira de interpretar a sua aplicacao.

Andrade (2008) afirma ser a esséncia o
Direito Alternativo a escolha por um lado, um
posicionamento, entre tantos, dentro da ciéncia
Juridica. “E o lado das classes excluidas, ndo
importando se a exclusdo é econémica, social,
racial, sexual ou de qualquer outra natureza”
(ANDRADE, 2008, p. 13).
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2.2 ALTERNATIVISMO E MARXISMO: O JUIZ
COMO “INTELECTUAL ORGANICO”

Os opositores do Direito Alternativo, por
suavez, o acusam de ser um braco de infiltracéo
marxista, na esteira da chamada revolucdo
cultural, pregada pelo filésofo italiano Antonio
Gramsci®.

Gramsci € um marxista do século XX que,
percebendo que a revolucdo socialista nédo
acontecia nos paises ocidentais, como
acontecera da Russia, propés uma revolucéo
gue deveria comecar pela cultura. Para tanto, as
instancias culturais, como a escola, as Igrejas e
0 sistema juridico, precisariam servir de
mecanismos para a divulgacdo das ideias
marxistas e a transformacao gradual da cultura,
incutindo as ideias e as praticas socialistas na
sociedade, aos poucos (MOCHCOVITCH,
1992).

Para tanto, haveria a necessidade de
“infiltrados” nessas areas. Tais seriam os
“intelectuais orgéanicos”, e ha indicios de que o
Direito Alternativo tem mesmo essa intencao.

2.2.1 O “Direito achado na rua”

Uma das denominagbes do Direito
Alternativo, que corrobora sua acusacdo de
gramscismo, é “Direito achado na rua”. Segundo
Guanabara (1996, p. 6):

uma segunda visao “alternativa” do direito pode ser
encontrada na convicgao de que é preciso “educar”,
politica e legalmente, as classes populares visando
a sua conscientizacdo e a organizacdo de um
movimento que busque paulatinamente a
substituicao do direito “oficial” vigente por um direito
“auténtico”, vindo da sociedade.

A ldgica que preside o movimento “alternativo” € a
de que, sendo o Estado inexoravelmente um
representante das “classes dominantes”, é preciso
fundar uma nova “democracia” fora desse Estado,
constituida por novos agentes, num esforgo de
criacdo de um novo direito, denominado
“‘insurgente” e das “classes oprimidas”.

Ora, falar em “classes dominantes” e
“classes oprimidas” é estar no coragdo do

10 Antonio Gramsci é o principal nome do marxismo no
século XX, sendo o grande idealizador da chamada
‘revolugdo cultural’, que preconiza que a revolugéo
comunista deve se concentrar primeiro nas instancias da
cultura, e ndo na transformacéo dos sistemas econémicos.

marxismo. O movimento alternativista seria,
entdo, uma subversdo do Direito oficial
(burgués), para um Direito mais “justo”,
praticado a partir dos interesses das classes
oprimidas.

Para Oliveira (2008), o problema da
doutrina alternativista estad no posicionamento
dos seus militantes, ja que a inten¢cdo ou objetivo
sera sempre beneficiar a classe social menos
favorecida.

Tal afirmacgédo encontra respaldo quando
Andrade (2008, p. 144) afirma que os militantes
organicos precisam escolher um lado e que
devera ser “o lado das classes excluidas, néao
importando se a exclusdo é econdmica, social,
racial, sexual, ou de qualquer outra natureza”.

De acordo com Oliveira (2008, p. 19):

A doutrina juridico-alternativista é, na verdade, de
inspiragdo marxista, pois obedece a um processo
revolucionario cujo elemento dialético, o direito
alternativo, apresenta-se como antitese — e, depois,
como superacdo — do direito tradicional. Seus
tedricos introduzem as leis da dialética marxista na
esséncia do proprio Direito, procurando explica-lo
segundo o ritmo do materialismo histérico.

A afirmacédo de Oliveira é confirmada por
um dos primeiros idealizadores, o qual afirma
que

[...] o movimento encampa saber tedrico que

antigamente circulava apenas na catedra de alguns

pensadores progressistas. Envolve, pois, o saber
dos humanistas dialéticos, marxistas néo-
ortodoxos, socidlogos e antropdlogos do Direito,

garantistas [...] e dos juristas vinculados a teologia
da libertagdo (CARVALHO, 2004, p. 51).

Dessa forma, o judiciario tornar-se-ia
espaco para a luta do opressor contra o
oprimido, a verdadeira luta de classes, esséncia
da ideologia marxista (OLIVEIRA, 2008).

A atuagcdo do juiz como ‘“intelectual
organico” fere o principio da imparcialidade, pilar
do exercicio da magistratura. Para Portanova:

O principio da imparcialidade do juiz € também
conhecido como principio da alheabilidade. O juiz
nao pode ter interesse pessoal em relagado as partes
em litigio, tampouco obter qualquer proveito
econbémico dele [...] (PORTANOVA apud
AZEVEDO, [2015], on-line).



Se 0 juiz assume um viés ideoldgico, como
0 marxista, e se coloca como defensor das
“classes oprimidas”, parece estar violando seu
dever de ser imparcial. Por outro lado, os
alternativistas igualmente alegam que os juizes
“tradicionais” defendem as “classes
dominantes”.

No meio dessa controvérsia esta a lei.
Afinal, qual o limite da sua interpretacdo? Até
gue ponto se pode preterir a letra da lei em nome

CONSIDERACOES FINAIS

Assim, como destacado na Introducdo
deste artigo, a aplicacdo do Direito no caso
concreto ndo é meramente uma aplicacéo
técnica. Ha de se ressaltar, ainda, que muito
pouco (ou quase nada) na seara juridica é
carente de polémica. Dessa forma, 0 mesmo
acontece com o movimento denominado Direito
Alternativo, que foi o foco desta pesquisa.

O trabalho tratou, em primeiro lugar, de
estabelecer uma conexdo com a histéria e a
filosofia do Direito, a fim de que as reflexbes
acerca do Direito Alternativo pudessem ser
vistas como um momento dessa histéria. Para
tanto, discutiu-se, inicialmente, a diferenca entre
Direito Positivo e Direito Natural, mostrando
como ambos eram considerados plenamente
Direito, tanto no mundo antigo, como no mundo
medieval. A partir, porém, da formagdo do
Estado moderno, comegou uma pressao para
gue o Estado fosse o Unico a ditar o Direito, ou
seja, para que leis advindas dos costumes ou da
religidao perdessem sua validade nos tribunais, a
menos que fossem chanceladas pelo poder
estatal.

Apesar de todo o esforco de Thomas
Hobbes, o primeiro fil6sofo a propor esse
Positivismo Juridico, a ideia s6 foi ganhar corpo
no limiar da Idade Contemporanea, com o
Cddigo de Napoledo e a Escola de Exegese. A
tendéncia era, a partir da ideia da divisdo de
poderes, limitar a discricionariedade do juiz na
aplicacao da Justigca, com o intuito de aumentar
a seguranca juridica.

No século XX, Hans Kelsen levou essa
ideia ao extremo, ao propor seu "Direito puro",
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da justica? Cabe ao juiz tomar decisdes politicas
na prestacdo jurisdicional? E o principio da
divisdo de poderes?

Tais questdes estdo no cerne do que este
trabalho analisa. Respondé-las de modo
definitivo seria uma pretenséo absurda. Trata-se
de uma ampla discussdo, na qual o Direito
Alternativo é um dos capitulos mais ousados.

livre de principios e de tudo que nado fosse
meramente a norma legal. Com as atrocidades
"legais" cometidas pelos regimes totalitarios,
voltou a necessidade de retomar os valores
morais e os principios fundamentais no ambito
do Direito. Nesse "pés-positivismo", o0s
principios passaram a ser protagonistas da
aplicacdo do Direito, 0 que levou a posi¢cdes
extremadas, como a do Direito Alternativo.

Nesse jogo de extremos, a busca do
equilibrio incita a analise dessas diferentes
propostas, buscando evidenciar seus avangos
positivos e seus perigos, a fim de que a luta pela
Justica ndo leve a produzir injusticas ainda
maiores. Sob esse enfoque, desenvolveu-se a
andlise do Direito Alternativo.

Quanto ao Direito Alternativo ser a solucéo
mais coerente e justa para socorrer o
magistrado no momento da aplicacdo da lei sem
dar azo a inseguranca juridica, terceira hipotese
apresentada nesta monografia, esta foi negada,
pois exposto nha pesquisa e afirmado pelos
proprios doutrinadores alternativistas, o Direito
Alternativo busca resolver problemas sociais
através da prestacao jurisdicional, tendo o juiz
que escolher um lado, algo inconcebivel para o
Direito. A partir do momento que o juiz é parcial,
escolhe um lado, a justica ndo podera ser
alcancada. Apesar de Andrade, durante a
entrevista, afirmar que "a seguranca juridica é
um mito", é preciso ter um minimo de seguranga
juridica sim, caso contrério, a injustica que 0s
alternativistas  pregam  estaria somente
mudando de lado.
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CONSTRUCAO CIVIL:
CSTUDODE CASO

RESUMO

Durante muito tempo houve equivocos graves em determinadas
fases de execucao de edificacbes, resultado de comunicacdes e
informac®es ineficientes entre os envolvidos, o ciclo do projeto.
Como forma de mudar esse quadro e com o0 avanco da
tecnologia, surgiu o BIM (Building Information Modeling), uma
promissora metodologia que esta se tornando cada vez mais
utilizada por profissionais de Engenharia e Arquitetura. O
presente artigo tem por objetivo principal apresentar como a
ferramenta BIM possibilita um aumento de produtividade e
gualidade na construcéo civil, por meio da compatibilizacdo de
projetos complementares de uma residéncia unifamiliar. A
metodologia adotada na pesquisa é basica, quanto a sua
finalidade, com abordagem qualitativa, e quanto aos objetivos, é
uma pesquisa descritiva. J& quanto aos procedimentos, além de
ser uma pesquisa bibliografica, € uma pesquisa de campo que
visa analisar um mesmo projeto sob diferentes perspectivas,
com o intuito de aplicar e comparar os métodos de
compatibilizagdo que foram desenvolvidos, desde entdo, na
plataforma. O projeto foi desenvolvido, inicialmente, em uma
ferramenta tradicional de desenho, ha 3 anos, época em que a
empresa estava implantando a tecnologia BIM, mas ndo havia
gerado o relatério de interferéncias, e agora revisto, modelado
em trés etapas, para comparag¢do do nimero de interferéncias
de compatibilidade. Constata-se que a plataforma BIM é uma
evolucdo do modelo anterior de desenho de projetos, e,
atualmente, a propria modelagem na plataforma ja conduz o
projetista a uma maior eficiéncia de trabalho. Neste sentido, os
objetivos foram alcancados e o resultado demonstra que o0s
escritérios de projetos estdo desenvolvendo projetos mais
eficientes, com menos desperdicio de material e em menos
tempo de trabalho.

Palavras-chave:
interoperabilidade.

metodologia  BIM,; compatibilizacéo;
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INTRODUCAO

Os setores da construcéo civil brasileira
apresentam defasagens nos gerenciamentos,
compatibilizacdes e informacBes entre o0s
profissionais envolvidos em um mesmo
trabalho. Isto concentra erros de projetos,
levantamentos de dados e execucdes, aptos a
permanecer até a finalizacdo da edificacdo. A
partir dessas dificuldades, evidencia-se a busca
de técnicos com conhecimentos
organizacionais, que possibilitem a

implementacdo de processos inovativos e
tendéncias que possam proporcionar
otimizacbes e automacbes de trabalho
colaborativo.

Nesse contesto, o BIM (Building
Information Modeling) ou Modelagem da

Informacdo da Construgdo (em Portugués), é
um conceito inovador de projetos na construcéo
civil capaz de representar digitalmente as
caracteristicas fisicas e funcionais, estruturando
e planejando fluxos de trabalho nas etapas de
projetos e execugcdes de uma edificacdo
(NATIONAL INSTITUTE OF BUILDING
STANDARDS apud BIMMDA, [s.d.]).

Essa metodologia é realizada através de
agrupamentos de informacdes gue
permanecem durante todo o ciclo de vida de
uma edificacdo, possibilita antecipar possiveis
interferéncias, maneiras de manutencdo e
identificar diferentes técnicas de execucgao
durante a realizagdo das etapas. Desta forma,
evita-se a improvisagdo e melhora-se a
operacdo, assegurando cronogramas e
orcamentos mais assertivos.

Em um mundo de novas eras
tecnolégicas, a construcao civil brasileira pouco
inova, € o segundo setor brasileiro que menos
apresenta inovacgoes, atras somente da pesca
(CONSTRUDIGITAL, 2019). Através da
democratizacdo do BIM, esta nova tecnologia
possibilitard maior agilidade nas concepcdes
construtivas.

Por meio de decreto 10.306, de abril de
2020, a partir de 2021, a utilizagdo do BIM se
tornou obrigatéria na execucdo de obras e
servigos de engenharia (BRASIL, 2020). Desta
forma, a ferramenta possibilita ao Governo

Federal identificar irregularidades de érgaos de
controles externos, e, ainda, fiscalizar o
cumprimento de contratos, exigindo qualidade,
preco e prazo contratado.

Diante deste cenario, o objetivo geral
deste artigo é apresentar como a ferramenta
BIM possibilita um aumento de produtividade e
gualidade na construcdo civil, por meio de

compatibilizacdo de projetos complementares

de uma residéncia unifamiliar. Tem como
objetivos  especificos: a) demonstrar a
compatibilizagdo de projetos estruturais,

modelagem e compatibilizacdo de projetos
hidrossanitarios e elétricos; b) especificar a
capacidade dos softwares de se comunicarem
através da interoperabilidade; e c) comparar o
projeto desenvolvido e executado no inicio da
implementagdo da plataforma BIM, com o
mesmo projeto pds implantagdo da tecnologia
em um escritério de projetos, para confrontar o
namero de interferéncias de compatibilidade
existentes.

Para atingir os objetivos, a metodologia
adotada na pesquisa é basica, quanto a sua
finalidade, com abordagem qualitativa, e quanto
aos objetivos, € uma pesquisa descritiva. Ja
guanto aos procedimentos, além de ser uma
pesquisa bibliografica, baseada em estudos de
Checcucci, Pereira e Amorim (2011), Eastman
et al. (2014) e Goncgalves Jr. (2018), é uma
pesquisa de campo que visa analisar um mesmo
projeto sob diferentes perspectivas, com o
intuito de aplicar e comparar os métodos de
compatibilizacdo que foram desenvolvidos,
desde entdo, na plataforma, num espaco de
tempo de trés anos. O projeto foi desenvolvido,
inicialmente, em uma ferramenta tradicional de
desenho, época em que a empresa estava
implantando a tecnologia BIM, mas n&do havia
gerado o relatério de interferéncias, e agora
revisto, modelado em trés etapas, para
comparagdo do numero de interferéncias de
compatibilidade. Na primeira etapa, foram
desenvolvidos os modelos tridimensionais das
disciplinas de elétrica e hidrossanitario. Na
segunda etapa, os modelos foram agregados no
mesmo arquivo para corrigir as interferéncias.



Na terceira etapa, os relatorios (clash detection)
foram identificados, descritos e comparados
com o modelo desenvolvido no inicio da
implementacdo BIM na empresa.

Constata-se que a plataforma BIM é uma
evolucdo do modelo anterior de desenho de
projetos, e, atualmente, a prépria modelagem na
plataforma ja conduz o projetista a uma maior

1 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

1.1 BIM (BUILDING
MODELING)

INFORMATION

A modelagem de informagbes de
construcdo é um dos desenvolvimentos mais
promissores na indastria relacionada a
construcdo  —  arquitetura, engenharia,
construtores etc. A utilizagédo da tecnologia BIM
possibilita a formacdo de um modelo virtual de
uma edificacdo, dispondo dados relevantes de
métodos construtivos, insumos, fabricacdo e a
presciéncia de possiveis incompatibilidades
(BONATTO, 2020). Segundo Eastman et al.
(2014), quando o sistema € implementado de
maneira apropriada, facilita o processo do
projeto e da construgdo, possibilitando mais
dados e acgbes integradas para obter uma
construcdo com maior qualidade, em um tempo
de execucédo mais curto.

Mas até o momento, a disseminacao do
BIM no Brasil é pequena, ocasionando varios
casos de falhas na implementac&o do processo
em determinadas organizagbes. Em grande
trecho, a pouca utilizacdo do BIM ocorre pela
falta de conhecimento de gerentes de projeto e
supervisores sobre as necessidades especificas
do novo processo implementado. Na visédo de
Leusin (2020), isto se deve ao desconhecimento
sobre como implementar o BIM, pressupondo
que é somente um servico a ser contratado,
mas, na verdade, implementé-lo e desfruta-lo
exige uma recomposi¢cdo da organizacgéo, seja
uma construtora ou escritorio de projetos.

O plano de implementacdo deve ser
primorosamente planejado, de forma a néo criar
danos ou perder oportunidades da adocgdo de
um processo mais produtivo que o CAD. E
indispensavel a capacitacdo da equipe e
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eficiéncia de trabalho. Neste sentido, o0s
objetivos foram alcancados e o resultado
demonstra que os escritdrios de projetos estao
desenvolvendo projetos mais eficientes, com
menos desperdicio de material e em menos
tempo de trabalho.

consolidacdo dos conhecimentos em praticas e
processos decisivos, em virtude desta
efetivagdo necessitar de tecnologia, recursos,
procedimentos e, fundamentalmente, pessoas.
Leusin (2020) exemplifica que o BIM tem etapas
que precisam progressivamente atingir niveis de
maturidade, e deve ser implantado de maneira
gradual em qualquer organizacao.

O principio basico do BIM “...] & a
colaboracéo de diferentes atores em diferentes
fases do ciclo de vida de uma edificacéo,
visando inserir, extrair, atualizar ou modificar as
informacdes no modelo, para apoiar [...]” e
disponibilizar informacdes e funcbes para os
profissionais envolvidos (PEREIRA, 2017, p.
28). O National Institute of Bulding Standards
([s.d.] apud BIMMDA, [s.d.], on-line) revela o
BIM como “[...] um recurso de partilha de
conhecimento compartilhado que viabiliza a
obtencéo de informacdes sobre uma instalagéo,
formando uma base confiavel para que sejam
tomadas decisdes durante seu ciclo de vida,
definido desde a sua concepcao até a
demolicao”.

Checcucci, Pereira e Amorim (2011 apud
MARSICO et al.,, 2017, p. 23), reforcam tal
entendimento afirmando que

[...] a colaboracdo trata de uma forma de trabalho
em equipe interdisciplinar, com a finalidade de
organizar o processo de projeto e construgao
visando padronizar as trocas de informagdes com a
minima perda de dados entre profissionais de
diferentes areas. Desta forma, esta padronizacédo
aliada a colaboragdo entre os agentes, consegue-
se definir as seguintes diretrizes: de quem serédo
produzidos os modelos; quem sera responsavel por
modelar cada item da edificagdo; qual profissional
ird coordenar o processo de modelagem e gerenciar
a base de dados BIM (edificio virtual); o que e como
devera ser representado e; quais informacdes
deverdo ser inseridas em cada fase do ciclo de vida
da edificacéo.
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Essa partilha, troca de informagbes que
facilita as acdes dos profissionais envolvidos é
demonstrada através da Figura 1.

Figura 1 — Diferenca troca de informag6es

Intercambio de projectos 2D BIM interoperabilidade
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Fonte: Biblus (2017, on-line).
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Eastman et al. (2014) salientam que BIM
nao é um software, mas sim, uma metodologia
gue abrange uma filosofia integrada entre
arquitetos, engenheiros e construtores na
elaboracdo de um projeto. Essa tecnologia &
conceituada como “[...] um modelo com diversas
camadas de informag0des, organizadas de forma
sistematica [...]", para que sejam capazes de ser
acessadas no momento certo, desde o inicio da
execucdo da edificacdo (GONCALVES JR.,
[2018], on-line).

1.2 INTEROPERABILIDADE E
COMPATIBILIDADE

Para que a plataforma BIM possa fluir, é
necessaria a comunicagdo entre sistemas, de
maneira transparente, que possibilite a
representacdo de elementos, processos e
formas, como uma linguagem universal para
troca entre modelos e informacdes de diferentes
fabricantes. A interoperabilidade entre sistemas
€ a condicdo basica para que as informacgdes e
modelos se veiculem e possam determinar,
testar e estimar impactos de alteracbes em
cenarios distintos para ensejar a
compatibilidade entre modelos (GONCALVES
Jr., [2018]). Eastman et al. (2014) ressaltam que
a interoperabilidade é a capacidade de trocar
dados entre softwares, simplificando processos
de trabalho, podendo ser automatizado.

A interoperabilidade e compatibilidade

funcionam integrados no fluxo BIM, de maneira
gue 0s elementos construtivos se relacionem

para que sejam cuidadosamente avaliados, a
fim de se obter um processo coerente e

aprimorado.  Atraves  desses  sistemas
incorporados, é possivel gerenciar
interferéncias, checagens automaticas,

lancamento de relatorios, de forma que possam
customizar filtros para que o sistema realize
deteccdes (GONCALVES Jr., [2018]). Segundo
Leusin (2020), através dos intercambios de
informacBes entre sistemas, todos o0s
profissionais envolvidos na execugcdo de
projetos podem desempenhar suas atividades
de forma integrada e alinhada com os objetivos
do projeto, conforme Figura 2.

Figura 2 — Fluxo BIM
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A principal ferramenta que possibilita e
interoperabilidade é conhecida como IFC
(Industry Foundation Classes), um formato que
intermedeia dados entre os softwares BIM e ndo
pertence a nenhuma empresa, ou seja, € um
formato publico e aberto (MARSICO et al.,
2017). As transferéncias dos componentes do
projeto para o padrdo IFC procedem-se através
da decomposicdo de informacfes dos modelos
existentes, como geometria, relagbes e
caracteristicas  (PEREIRA, 2017). Para
Checcucci, Pereira e Amorim (2011, p. 3), “o IFC
€ um modelo de dados seméantico, formado por
constructos que representam o0s diversos
objetos da edificacdo, as suas propriedades,
comportamentos e relacionamentos com outros
objetos”.

O BIM e o formato IFC exercem a
necessidade “[...] de novas formas de colaborar,
produzir e compartilhar o conhecimento”
(CHECCUCCI, PEREIRA E AMORIM, 2011, p.
2). O modelo que sera executado deve ter uma



equipe multidisciplinar integrada, gerenciada
através de um BIM Manager, a qual ira gerenciar
0 processo e organizar o IDM (Information
Delivery Manual ou Manual de Entrega de
Informacdo em Portugués), para que todos
tenham uma compreenséo global, viabilizando
informacbGes imprescindiveis (CHECCUCCI,
PEREIRA E AMORIM, 2011). Santos (2009
apud CHECCUCCI, PEREIRA E AMORIM,
2011) define o IDM como um método de
identificacdo e descricdo de processos e suas
informagbes relacionadas em um projeto de
construcdo. O IDM corresponde a um manual do
usuario que fornece todos os detalhes e
informagbes que os profissionais envolvidos
precisam inserir em cada fase, de modo que
ocorram todas as transferéncias de dados.

O principal objetivo da compatibilidade é
evitar a implantag&o de projetos que contenham
interferéncia entre diferentes disciplinas, e
diversos erros que podem causar atrasos e
desperdicios no processo de implantacdo e
prejudicar o cliente final (PEREIRA, 2017).
Segundo Solano (2005), a compatibilizacédo
deve incluir listas de verificagdo das zonas
vulneraveis, plano de compatibilizagéo,
elaborado de acordo com o cronograma do
projeto, revisdes e base de projetos verificados,
andlises construtivas e do modelo virtual entre
as disciplinas.

O modelo virtual completo com todos
IFC’s integrados possibilita,

[...] testes, andlises e alteragbes desde as primeiras
etapas de concepcéo do projeto. Isso permite um
melhor planejamento da construgdo, ja que
problemas podem ser detectados previamente e
solucdes testadas antes da fase de execucdo,
gerando assim economia e maior qualidade ao
produto final [...] (SENA, 2012, p. 9).

Nesse universo, a maquete eletrénica ndo
contém apenas uma simples visualizacao fisica,
mas informacdes de métodos e materiais,
minimizando incompatibilidades, ja que os
dados sédo disponibilizados de maneira
parametrizada, possibilitando a alteracdo de
informacBes em qualquer plano de trabalho e
atualizacdo instantanea nos demais locais que
compb6em todo o projeto (OLIVEIRA, 2015).

A andlise de
detection, possibilita

interferéncias ou clash
identificar as
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incongruéncias entre 0s modelos
tridimensionais através de documentos gerados
com a posi¢cao da camera, a qual exibe o conflito
e as descri¢bes, indicando as acdes a serem
realizadas pelos projetistas responsaveis
(GONGALVES Jr. [2018]). H& sistemas
especializados para compatibilizacdes, como:
TeklaBIMSight (Trimble), Naviswork (Autodesk)
e Solibri (Nemetschek), que a partir da
importacdo dos modelos em IFC, exibem
modelos 3D e as notificacbes de deteccdo
(GONGALVES Jr. [2018]). O Guia ASBEA
(Associacdo Brasileira dos Escritérios de
Arquitetura) classifica as analises de
interferéncias como Soft Clash: constituido de
componentes que nao respeitam uma distancia
minima exigida em relacéo a outro elemento ou
sistema; Hard Clash: componentes que se
sobrepdem; Time Clash: elementos que podem
se colidir ao longo do tempo, como durante a
construgdo ou uso do edificio (GONCALVES Jr.
[2018])).

O fato é que quando as trocas de
informagfes ndo ocorrem de forma eficiente e
coordenada, problemas, como as
incompatibilidades podem surgir (SENA, 2012).
Dependendo do instante em que a
incompatibilidade ocorrer, podera exigir um
amplo retrabalho de todas as areas. Além de
custos adicionais, isso também possibilita a
causa de atrasos e invalidade de orgcamentos
iniciais. Diante do impacto que podera ser
causado durante a fase de execucdo, €
imprescindivel prever todas as fases e
procedimentos durante a elaboragdo de
projetos, cita Sena (2012). Desta forma, Oliveira
e Freitas (1997, p. [2]) apontam que na etapa de
projetos é definido “[...] cerca de 70 a 80% do
custo total da edificagao”, apenas.

Figura 3 — Compatibilizacdo com desenhos 3D BIM

Fonte: Gongalves Jr. ([2018], on-line).
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E nitido o proveito de utilizar um modelo
interoperacional nas diversas disciplinas
aplicadas em coordenacdo com os demais
envolvidos no ciclo de vida da obra. Em alguns
paises desenvolvidos, ja € caréater obrigatério o

2 METODOLOGIA

O presente artigo contém um estudo
realizado em uma empresa que possui a
metodologia BIM implementada. A metodologia
da pesquisa adotada € béasica, quanto a
finalidade, para gerar ou ampliar conhecimento
sobre o tema estudado, com abordagem
gualitativa, que, de acordo com Mascarenhas
(2012), pretende descrever o objeto de estudo
com profundidade e que possibilite ao
pesquisador desenvolver o estudo de forma
objetiva, original e coerente. Quanto aos
objetivos delineados é uma pesquisa descritiva.

Ja quanto aos procedimentos adotados,
além de ser uma pesquisa bibliogréafica, é uma
pesquisa de campo, utilizando-se de projetos de
uma edificacdo residencial unifamiliar,
fornecidos pela empresa concedente de estagio,
desenvolvidos inicialmente na implantacdo da
plataforma BIM, hd 3 anos, e agora revisto,
modelado, para comparacdo do numero de
interferéncias de compatibilidade, expondo
recursos existentes na realidade estudada. Os
projetos  fornecidos sdo 0s  projetos
arquitetbnico, estrutural, elétrico e
hidrossanitario, para, desta forma, possibilitar a
modelagem, compatibilizagdo e gerenciamento
através de ferramentas BIM.

Os modelos das disciplinas
complementares foram desenvolvidos
individualmente, por meio dos projetos

executivos disponibilizados. A modelagem das
disciplinas de elétrica e hidrossanitario foram
realizadas através do software QiBuilder 2021.
A relacdo entre os modelos foi realizada
posteriormente, em somente um arquivo no
software QiBuilder 2021, no qual se realizaram
as compatibilizacdes. A partir disto, foi extraido
um relatorio (clash detection) onde é possivel
identificar as interferéncias e feita uma analise
das incompatibilidades encontradas.

uso desta tecnologia. De acordo com Ferraz e
Morais (2012, p. 8), a especificacdo em IFC é
‘“l...] um avango enorme [para] O
desenvolvimento [...] completo [..] [da]
construcao [...] a médio ou longo prazo”.

O projeto em estudo foi disponibilizado
pela On.We Rede Colaborativa de Projetos e
Ensino, de Penha (SC), a qual autorizou a
utilizacdo do mesmo para esta pesquisa e foi
desenvolvido no inicio da implementagdo BIM
na empresa, com o intuito de aplicar e comparar
0os métodos de compatibilizacdo que foram
desenvolvidos desde entdo, possibilitando
demonstrar como a metodologia BIM é favoravel
na etapa de compatibilizacdo, auxiliando o
coordenador, assim como o0s demais
profissionais envolvidos no projeto e em seu
gerenciamento.

O desenvolvimento do estudo de caso foi
realizado em trés etapas, projetando a intencdo
de evidenciar os beneficios da tecnologia BIM
em escritorios de projetos e obras civil.

Na primeira etapa, foram desenvolvidos os
modelos tridimensionais das disciplinas de
elétrica e hidrossanitério para compatibilizagéo
com o projeto estrutural disponibilizado. Na
segunda etapa, os modelos foram agregados no
mesmo arquivo para corrigir as interferéncias.
Na terceira etapa, os relatérios (clashdetection)
foram identificados, descritos e comparados o
modelo desenvolvido no inicio da
implementac¢do BIM na empresa, com o modelo
desenvolvido atualmente.

2.1 DESCRICAO DA EDIFICACAO

O projeto em estudo € uma residéncia
unifamiliar, localizada na cidade de Pigarras/SC.
O edificio de concreto armado possui dois
pavimentos, com area de 129,68m2, sendo
83,60m2 de pavimento térreo e 46,08m2 no
pavimento superior.



Figura 4 — Planta baixa da residéncia. a) Pavimento térreo.
b) Pavimento superior
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.
Figura 5 — Corte esquematico da residéncia
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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2.1.1 Projeto estrutural

O modelo estrutural foi utilizado apenas
para fins de compatibilizacéo e
interoperabilidade, por ndo afetar os objetivos
da pesquisa e ao tempo disponivel.

Com base nos arquivos executivos
arquitetbnicos do Autocad, a modelagem
estrutural foi desenvolvida na unidade
concedente de estagio pelo projetista estrutural.
Os arquivos base foram exportados para o
software Eberick 2021, onde foi modelado.

Os primeiros elementos lan¢ados foram os
pilares, seguidos de vigas e lajes. As projecdes
desses elementos foram realizadas mantendo a
concepcdo  arquitetdnica, seguindo  as
dimensdes e posi¢cdes possiveis na planta de
forma.

Ap6s o lancamento da estrutura,
processou-se a andlise global do projeto,
permitindo realizar diagnésticos através de um
relatério gerado pelo programa.

Figura 6 — Perspectiva da estrutura utlizada para
compatibilizagao
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Antes de seguir para o detalhamento dos
elementos e lancamento da fundacéo, os erros
identificados foram corrigidos.

2.1.2 Importacdo do modelo estrutural para a
plataforma BIM

Durante os fluxos de trabalho em BIM, a
comunicacgao entre os softwares é efetuada por
meio de modelos tridimensionais que atingem,
de maneira completa, a geometria do modelo
em que se esta projetando.
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O programa utilizado dispde de
dispositivos para automatizar a troca de
informagcbes com outros projetistas. Esse
recurso chamado “vincular” prop&e a importacéo
dos modelos colaborativos em uma pasta raiz
para que nenhuma atualiza¢c&o nos projetos seja
negligenciada pelos profissionais envolvidos
com a obra. Ao vincular os modelos, alguns
icones sdo mostrados para indicar o status do

modelo (Quadro 1):

Quadro 1 — icones e descricéo do status do modelo

Simbolo Descrigdo
= Indica que o vinculo foi efetuado e o
== modelo esta atualizado.

Indica que o modelo externo ndo foi
encontrado (casos onde os arquivos sao
@ renomeados, removidos ou excluidos da
= pasta original, situacdo em que ¢é
necessario fazer o vinculo novamente).
Indica modelo externo atualizado, quando
0 arquivo original € mais recente que o
.:_@ arquivo vinculado ao projeto. Nesse caso,
o0 software dispde de um comando
“atualizar” para sincronizar os arquivos

automaticamente.
Indica modelo externo desatualizado,
ke quando o arquivo original é mais antigo em

relac@o ao arquivo vinculado ao projeto.
Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Antes de iniciar a modelagem dos projetos
elétrico e hidrossanitario, foi vinculado o arquivo
IFC da maquete eletrbnica estrutural para o
software QiBuilder 2021 (programa escolhido
para compatibilizacdo das disciplinas) e foi
utilizado o mesmo ponto de origem da disciplina
estrutural.

Figura 7 — Plano de corte elementos estruturais para

lancamento e compatibilizacdo simultanea das disciplinas
elétrica e hidrossanitario

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Foi possivel identificar os elementos
estruturais no lancamento das outras
disciplinas, alinhamento dos projetos e

pavimentos e atualizaces simultdneas com o
projetista estrutural, permitindo a comunicacao
na etapa de compatibilizagéo.

2.1.3 Desenvolvimento do projeto
hidrossanitario
O projeto hidrossanitario tem como

objetivo projetar o sistema sanitario, pluvial e
hidraulico de uma edificacdo como um todo,
considerando os pontos de &gua, esgoto e
ventilagdo para bom funcionamento do mesmo,
minimizando, desta forma, manuten¢des
inesperadas.

A modelagem do projeto hidrossanitario foi
iniciada apos a importagdo dos modelos de
arquitetura e o vinculo com o projeto estrutural
para compatibilizacao.

Antes de iniciar o lancamento do projeto
hidrossanitéario, fez-se necessario a conferéncia
de alguns itens para evitar retrabalhos futuros,
foi estudada a concepcdo arquitetbnica e
volumetria estrutural, pé direito dos ambientes,
pontos de utilizacdo de hidraulica e saidas de
esgoto, localiza¢des de mochetas, de maneira a
minimizar as furagbes em vigas e sistema de
tratamento no local onde sera edificada a
residéncia.

Apoés as conferéncias realizadas, iniciou-
se o0 lancamento da rede sanitaria,
especificando as tubulacdes de acordo com os
pontos de utilizacbes e a norma vigente de
sistemas prediais de esgoto sanitario, conforme
NBR 8160/1999 (ASSOCIACAO..., 1999).

O fluxo do esgoto foi projetado dos pontos
de utilizacdo (de acordo com as inclinagbes
minimas), até ao sistema de tratamento exigido
na cidade da edificacdo (tanque séptico e filtro
anaerobio), que, posteriormente, segue para a
rede pluvial publica.

Os residuos da cozinha foram destinados
a uma caixa de gordura (retém a gordura dentro
da caixa e a impede de circular pela tubulacéo
evitando entupimentos), seguindo para caixas
de inspecdes, até chegar ao sistema de



tratamento. Os residuos dos banheiros,
lavanderia e area de servico seguem direto para
as caixas de inspecao, até chegar ao sistema de
tratamento.

As tubulagbes de ventilagdo também
foram previstas no lancamento sanitario, este
sistema permite a entrada de ar nessas
conexoes, realizando uma troca constante de ar
e aliviando a pressdo causada pelos gases de
esgoto, impedindo mal cheiro nos ambientes
das residéncias, fendbmeno comum em
instalacdes inadequadas, como ma instalacao
de sifées em pontos de utilizacdo ou em ralos
seco.

Figura 8 — Instalacdes sanitarias. a) Planta baixa da

instalacéo sanitaria. b) Perspectiva de langamento da
instalacéo sanitaria
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Posteriormente, a finalizacdo do projeto
sanitério, iniciou-se o lancamento da rede de
aguas pluviais, que tem como funcao coletar as
aguas provenientes da chuva pelos pontos de
coleta, principalmente da cobertura da
edificacdo, evitando possiveis alagamentos,

REFS —v.13, n.22, jul./dez. 2022

infiltracGes, umidade, perdas de materiais ou
danos a vizinhos.

Para este propdésito, utilizou-se como
base a norma de instalacdes prediais de aguas
pluviais, com base na NBR 10844/1989
(ASSOCIACAO..., 1989), e os diametros usuais
de acordo com a saida dos pontos de utilizagao.
Foram previstas calhas e rufos de acordo com a
necessidade e inclinagbes da cobertura, que
encaminham estas aguas as prumadas e
condutores, que sdo interligados a caixas de
areia no pavimento térreo, para permitir a
limpeza de folhas ou outros objetos que entram
na tubulagédo das calhas, possibilitando, desta
forma, a ligagdo no sistema publico de aguas
pluviais.

Figura 9 — InstalagBes de aguas pluviais. a) Planta baixa da

instalacdo de 4guas pluviais. b) Perspectiva de langcamento
da instalagdo de aguas pluviais

a)

39

Revista Eletronica da Faculdade Sinergia



Revista Eletrénica da Faculdade Sinergia g

REFS - v.13, n.22, jul./dez. 2022

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Em seguida ao término do projeto de
aguas pluviais, iniciou-se o langamento do
mapeamento hidraulico, onde foram analisadas
todas as caracteristicas necessarias, como:
pressdo da agua, quantidade de moradores
para calculo do volume de caixa d’agua e pontos
de utilizagdo, para que a residéncia funcione
perfeitamente, obtendo a pressdo necessaria
para chegar a todas as torneiras, chuveiros e
outros pontos hidraulicos existentes no local.

Para esta finalidade, recorreu-se como
base, a norma de instalacao predial de agua fria,
NBR 5626/1998 (ASSOCIACAO..., 1998), e aos
didmetros usuais.

Figura 10 — Instalacdes hidraulica. a) Planta baixa da

instalagdo hidraulica. b) Perspectiva de langamento da
instalacdo hidraulica

a)

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

O projeto de 4gua fria da residéncia em
estudo consta de entrada de agua e instalacdo
do hidrémetro individual, colunas de distribuicéo
da &gua, ramais de distribuicdo, pontos de
utilizagdo e detalhes isométricos com as alturas
das saidas de agua nos ambientes e registros,
de modo a facilitar manutenc@es e instalacdes
nos ambientes cozinha, banheiros, lavanderia e
caixa d’agua.

2.1.4 Desenvolvimento do projeto elétrico

O projeto elétrico de uma residéncia tem
como finalidade trazer a confianga e seguranca
do sistema através do planejamento das cargas
elétricas, assegurando a saude e integridade
dos ocupantes, quanto a utilizacdo de
equipamentos, evitando perdas de energia,
curto-circuito ou até queima de equipamentos
durante uma queda de energia.



A modelagem do projeto elétrico foi
iniciada apo6s a importacdo dos modelos de
arquitetura e o vinculo com o projeto estrutural e
hidrossanitario, para compatibilizacéo.

Mas antes de iniciar o langamento do
projeto elétrico, foi necesséria a conferéncia de
alguns itens para trazer o conforto e seguranca
a residéncia, foi estudada a concepcgédo
arquitetbnica e ambientes para o lumino técnico,
projeto hidrossanitario e volumetria estrutural.

Apos as conferéncias realizadas, iniciou-
se o lancamento da rede elétrica, especificando
as iluminagbes, tomadas, quadros elétricos,
cargas, disjuntores, conduites e fia¢des, por
meio da realizacdo dos diagramas unifilares e
multifilares, de acordo com o0s ambientes,
equipamentos.

Figura 11 - Instalagbes elétricas. a) Planta baixa da

instalacdo elétrica. b) Perspectiva de langamento da
instalagdo elétrica
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b)

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

A norma vigente de instalacdes elétricas
de baixa tenséo utilizada foi a NBR 5410/2004
(ASSOCIACAO..., 2004).

2.1.5 Compatibilizagao

A compatibilizacdo de projetos pode ser
direcionada a um profissional contratado,
exclusivo para fazer este servico, ideal para
guando ha varios profissionais e empresas
envolvidas em disciplinas distintas no mesmo
empreendimento. Nos casos em que o escritério
contratado é responsavel por todos os projetos
da edificacdo (circunstancia deste estudo de
caso), todos os profissionais sdo responsaveis
por checar as interferéncias durante a
modelagem. Caso alguma interferéncia seja
identificada, o responsavel por fazer o acerto é
notificado para realizar os ajustes necessarios.

Ap6s a modelagem das disciplinas de
elétrica e hidrossanitario, ambas foram
compiladas com o estrutural no mesmo arquivo
para compatibilizacdo. A ferramenta para fazer
0 clash detection permite verificar as
interferéncias por elementos, disciplinas ou links
a serem utilizados. Para ajudar, uma tabela foi
importada entre os elementos compatibilizados
(Figuras 12 e 13).
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Figura 12 — Elementos compatibilizados: elétrica vs.
estrutural e hidrossanitario
Gerar colisfes Ignorar colisbes

v Elementos
hd Fiacic
v Elétrica

v [4] Elementos
hd Concrete meldado in loco
Escadas

Caixa Fundagdes
Caixa de passagem de fiagio Lajes
Conduto Pilares
Entrada de servigo Vigas

Quadra de distribuigio
Quadro de medigéo

Hidraulico
~ [ Senitério
Esgoto
Pluvial
Ventilagio

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Figura 13 — Elementos compatibilizados: hidrossanitario
vs. estrutural

Gerar colisdes Ignorar colisées

v Elementos
v [ Hidraulico

v [] Elementos
hd Concreto meldade in loco

Agua fria Escadas
Alimentagio Fundagées
v [ Sanitirio Lajes
Esgoto Pilares
Pluvial Vigas

Ventilagdo

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Apds os elementos selecionados, um
relatério de interferéncias é gerado, onde é
possivel identificar os elementos incompativeis.
Em contratempo, o relatério apresenta uma
quantidade excessiva de conflitos, pois ndo ha
uma regulagem para evitar falsos negativos.
Cabe ao profissional responsavel pela
compatibilizag&o, analisar e filtrar os resultados

nos locais onde realmente é necessario fazer
uma intervencao.

Segundo Krieger (2013, on-line), “ha uma
diferenca entre uma boa modelagem e
modelagem perfeita”, pois seguir o relatorio
(clash detection) ocasiona em perda de muitas
horas de trabalho, contrariando os principios do
BIM de economia de tempo.

Os ajustes das interferéncias detectadas
devem ser realizados no modelo de
compatibilizacdo da disciplina, em seguida, o
status do clashdetection deve ser atualizado
para concluido.

3 APRESENTACAO E ANALISE DOS

RESULTADOS

Nas proximas secdes, serdo apresentadas
a analise e 0s numeros relacionados ao mesmo
projeto, utilizando a plataforma BIM em um
espaco de 3 anos, como j4 especificado. Num
primeiro momento, apresenta-se a interferéncia
detectada, atualmente, no projeto e, num

segundo momento, os dados apresentados no
projeto da época (no inicio da implantacdo da

plataforma BIM no escritério, unidade
concedente de estagio).
3.1 INTERFERENCIAS DETECTADAS

(CLASH DETECTION), ATUALMENTE, NO
PROJETO (PLATAFORMA BIM)
ANALISADO

Na segunda andlise do projeto, com a
evolugdo do modelo anterior de desenho de
projetos da plataforma BIM, os projetos foram
compatibilizados de acordo com a tabela de
elementos e disciplinas. Depois de gerado o
relatério automatico do programa, foi analisada
cada incompatibilidade individualmente, e
realizados os ajustes necessarios. Durante o
processo de modelagem, a edificagdo pode ser
vista por outras perspectivas que possibilitam a
identificacdo de conflitos, antes mesmo de o
relatério de deteccéo de conflitos ser gerado.

E necessario  salientar que a
compatibilizacdo deste estudo foi realizada
através de elementos sélidos e que no processo
de compatibilizagdo deve-se considerar a
incompatibilidade de desenhos, simbolos
padrées e sistemas para evitar problemas de
execuc¢do durante a leitura de informacdes.

Nesta pesquisa, 0 relatério automatico
(clash detection), detectou 282 colisbes (Quadro
2), o tempo de analise de item a item durou,
aproximadamente, 2 horas, a maioria deles
ocasionados pelo falso negativo, onde o
software identifica conexdes e as considera
incompativeis, relatando o erro. Os primeiros
projetos compatibilizados foram a partir de
modelo elétrico, posteriormente, 0
hidrossanitario, analisadas as
incompatibilidades entre si e com o projeto
estrutural.

Quadro 2 — Incompatibilidades detectadas

Incompatibilidade entre disciplinas N° colisbes
Elétrico x Hidrossanitario 8
Elétrico x Estrutural 0
Hidrossanitario x Estrutural 3
Falsos negativos Elétrico x Estrutural 184
Falsos negativos Elétrico x Hidrossanitario 4
Falso negativos Hidrossanitario x Estrutural 83

Fonte: dados da pesquisa, 2021.



Apos andlise das colisdes, foi necessario
fazer os ajustes no projeto e marcar a nota de
colisdo como concluida, desta forma todos os
envolvidos conseguem visualizar que a nota foi
resolvida. Foram identificadas 192
incompatibilidades entre o projeto elétrico e
estrutural, sendo oito corrigidas e 184 falsos
negativos. Isto ocorreu devido ao software
identificar os condutos correndo por dentro das
lajes e vigas como interferéncia. Entre o projeto
elétrico e hidrossanitario foram detectadas oito
interferéncias, todas corrigidas, conforme
mostra a Figura 14.

Figura 14 — Incompatibilidade detectada ajustada Elétrico x
Hidrossanitério
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Entre o0s projetos hidrossanitario e
estrutural foram localizadas 86
incompatibilidades, sendo trés corrigidas e 83
falsos negativos. Isto ocorreu porque houve 83
deteccbes de elementos que precisam prever
furacdes no projeto estrutural, para passagem
de tubulagBes e ralos sifonados. Desta forma,

REFS —v.13, n.22, jul./dez. 2022

seria necessario repassar as incompatibilidades
e notas para o projetista estrutural prever as
furagcbes e reforcos. Importante ressaltar,
novamente, que o0 projeto estrutural foi
desenvolvido pelo projetista estrutural da
unidade concedente de estagio, e utilizado
apenas para fins de compatibilizacdo e
interoperabilidade, por ndo afetar os objetivos
da pesquisa e o tempo disponivel.

Figura 15 — Incompatibilidade Hidrossanitario x Estrutural,
tubulagdo interferindo na sapata detectada e ajustada

Editar nota

Aberto

hidro x estrutural x eletrico-048

(nenhum) 19/09/2021 (21:42)
Colsdo (hidro x es... Terreo

Fonte: dados da pesquisa, 2021

Figura 16 — Falso negativo Hidrossanitario x Estrutural,
item pendente ao projetista estrutural para prever furagédo
na viga para passagem da tubulacéo

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

3.2 INTERFERENCIAS DETECTADAS NO
PROJETO DESENVOLVIDO NO INiCIO
DA IMPLEMENTACAO BIM NA UNIDADE
CONCEDENTE DE ESTAGIO - HA 3
ANOS

O projeto foi desenvolvido, inicialmente,
em uma ferramenta tradicional de desenho, ha 3
anos. Na época, a empresa estava implantando
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a tecnologia BIM, mas ndo havia gerado o
relatério de interferéncias. Agora, 0 mesmo
projeto foi modelado e o numero de
interferéncias foi analisado. Para esse projeto
inicial, o relatério automatico (clash detection)
detectou 419 colisbes (Quadro 3), e o tempo de
analise de item a item durou aproximadamente
3 horas.

Quadro 3 — Incompatibilidades detectadas

Incompatibilidade entre disciplinas N° colisGes
Elétrico x Hidrossanitario 31
Elétrico x Estrutural 8
Hidrossanitario x Estrutural 52
Falsos negativos Elétrico x Estrutural 216
Falsos negativos Elétrico x Hidrossanitario 31
Falso negativos Hidrossanitario x

Estrutural 8l

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

O Gréfico 1 demonstra o comparativo de
incompatibilidades detectadas, quando se
implantou a plataforma BIM no escritério de

projetos, com 0 mesmo projeto analisado
recentemente, para desenvolvimento deste
artigo.

Gréfico 1 — Comparativo de incompatibilidades detectadas
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste artigo foi apresentar
como a ferramenta BIM possibilita um aumento
de produtividade e qualidade na construcéo civil,
por meio da compatibilizacdo de projetos
complementares de uma residéncia unifamiliar.

O objetivo foi alcancado apés o
desenvolvimento de todas as etapas de
modelagem da edificacdo. Foi possivel

comparar o numero de interferéncias de
compatibilidade de um projeto no intervalo de 3
anos - 0 projeto elaborado no inicio da

Apbés a remodelagem do projeto em
plataforma BIM (com as técnicas adquiridas
durante o periodo de transi¢do), analisados os
dados e comparados com o inicio da
implantacdo BIM, comprova-se que 0s proprios
projetistas estdo analisando o projeto durante o
préprio desenvolvimento, visto que se trabalha
com volumes, e muitas incompatibilidades s&o
percebidas em tempo real de trabalho.

Vale ressaltar, por fim, que a plataforma
BIM é uma evolu¢cdo do modelo anterior de
desenho de projetos, e, atualmente, a propria
modelagem na plataforma ja conduz o projetista
a uma maior eficiéncia de trabalho, reduzindo
tempo, custos de retrabalho, residuos de
materiais e maior qualidade no produto final,
como pode ser detectado através dos nameros
apresentados, quando comparadas as secodes
4.1 e 4.2 deste estudo.

implantagdo da plataforma BIM no escritorio e
agora, apos todo esse intervalo de tempo.

No inicio da implantacdo BIM, o relatério
de interferéncias do projeto detectou 419
colisdes, e o tempo de analise de item a item
durou, aproximadamente, 3 horas. Com a
remodelagem do projeto na plataforma BIM, o
relatério de interferéncias do projeto detectou
282 colisdes, e o tempo de andlise de item a item
durou, aproximadamente, 2 horas. O resultado
demonstra que os escritérios de projetos estao



desenvolvendo projetos mais eficientes, com
menos desperdicio de material e em menos
tempo de trabalho.

A andlise das interferéncias foi
fundamental para identificar a relevancia das
deteccdes. Todo o processo foi realizado
minuciosamente, cada item detectado no
relatério foi verificado, afinal, nem toda
interferéncia € uma incompatibilidade. No
projeto elaborado no inicio da implementag&o
BIM detectou-se 328 falsos negativos, ja apés a
remodelagem, 271 falsos negativos foram
encontrados.

Além de detectar as interferéncias, a
modelagem em 3D possibilitou a visualizacéo de
interferéncias antes mesmo do relatério ser
gerado, faciltando as ac¢des no intuito de
resolver os problemas encontrados.

Diante do exposto, acredita-se que para
um aumento de qualidade e mais eficiéncia de
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AUTOMOTIVA

RESUMO

A gestdo do conhecimento e a gestdo da qualidade total estdo
presentes no dia a dia das organiza¢cfes atuais. A relacdo entre
essas duas ferramentas Administrativas estd demonstrada neste
trabalho de conclusédo de curso, que tem como objetivo geral
sugerir um método de aprimoramento para os indices de
qualidade e reducdo dos custos de ndo qualidade, por falha
operacional, a partir da implementa¢éo de um modelo de gestédo
de competéncias que garanta, de forma sistematica, o
treinamento on the job de operadores de producdo de uma
fabricante de chicotes automotivos elétricos. A justificativa para
implementacdo da sistematica € o0 impacto positivo nos
indicadores da qualidade, principalmente a métrica referente aos
custos, sob o ponto de vista que pessoas devidamente treinadas
tendem a cometer menos erros, e, consequentemente, geram
menos impacto financeiro para a empresa, fazendo com que o
investimento despendido em treinamento seja uma realidade
organizacional objetiva e pratica. Quanto a finalidade, a pesquisa
€ basica, com abordagem qualitativa, quanto aos objetivos, é
uma pesquisa descritiva e quanto aos meios, trata-se de uma
pesquisa bibliografica, com aplicagdo de um questionario.
Conclui-se que a gestdo do conhecimento e da qualidade
possuem uma forte relagcdo no desenvolvimento organizacional
da empresa analisada.

Palavras-chave: qualidade; conhecimento; treinamento;
competéncia; gestao.
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INTRODUCAO

s

A indastria automotiva € extremamente
exigente com seus fornecedores no que tange a
gualidade. Tal exigéncia € justificada pela
guantidade de produtos envolvidos com a
seguranca dos consumidores finais durante a
utilizacdo de um veiculo. O chicote elétrico, por
exemplo, é um item critico neste quesito. Por
este motivo, faz-se necessario garantir a
gualidade dos produtos produzidos e entregues
as montadoras. O objeto de estudo desta
pesquisa € em uma renomada fabricante de
chicotes elétricos, que acredita veemente que
uma das formas de assegurar a qualidade do
gue é fornecido, é garantindo que as pessoas
gue atuam na producdo estejam devidamente
capacitadas para tal.

Sendo assim, este projeto tem como
objetivo geral sugerir um método de
aprimoramento para os indices de qualidade, e
reducdo dos custos de ndo qualidade por falha
operacional, a partir da implementacdo de um
modelo de gestdo de competéncias que
garanta, de forma sistematica, o treinamento on
the job de operadores de producdo de uma
fabricante de chicotes automotivos elétricos.
Como consequéncia, apresenta como resultado
a diminuicdo dos indices de baixa qualidade e
0s custos gerados por falha operacional. Para
alcangar o objetivo geral, foram delineados os
seguintes objetivos especificos: a) analisar os
indices atuais de qualidade da linha piloto; b)
implementar um controle automatico, via
sistema, por estacdo de trabalho, que garante
gue somente operadores treinados sejam
habilitados a executar as operacdes; c) analisar
os indices de qualidade da linha piloto, apo6s a
implementacédo do projeto.

Como importancia cientifica deste
trabalho, cita-se a necessidade de aprimorar e
automatizar o gerenciamento das competéncias

1 FUNDAMENTACAO TEORICA

1.1 QUALIDADE

Para Carpinetti (2012), a palavra

do setor analisado da organizacdo em questéao,
com o objetivo de gerar o conhecimento
necessario para execucdo das operacbes e
buscar pela melhoria continua da empresa. Este
modelo prop6e que somente operadores
treinados sejam autorizados e habilitados a
executar suas operagfes técnicas na area
especifica.

Salienta-se que pessoas devidamente
treinadas e capacitadas reduzem a incidéncia de
erros e, desta forma, geram menos perda para
as organizagdes, portanto o investimento em
treinamento tem como propdsito tornar o0s
funcionarios mais aptos a realizarem suas
atividades, de forma a reduzir as chances de
errarem ou produzirem pecas com defeitos.
Como consequéncia, tem-se a expectativa de
que a empresa tera melhor impacto financeiro.
A expectativa de reducdo dos erros
operacionais, retrabalho, taxa de refugo, entre
outros, por meio de treinamentos adequados e
um gerenciamento de competéncias controlado
automaticamente, justifica, economicamente, a
realizacdo desta sugestao.

A presente pesquisa € uma pesquisa
basica, quanto a sua finalidade, com abordagem
gualitativa. Para responder o porqué, optou-se
por uma pesquisa descritiva - quanto aos
objetivos. Ja quanto aos procedimentos, trata-se
de uma pesquisa bibliografica com utilizacéo de
guestionario (on-line e presencial), como
instrumento de coleta de dados. Os autores que
mais contribuiram com o trabalho foram: Barros
(2019), Carpinetti (2012), Correa e Correa
(2007), Oliveira et al. (2003), dentre outros.

Conclui-se que a gestdo do conhecimento
e da qualidade possuem uma forte relacdo no
desenvolvimento organizacional da empresa
analisada.

“qualidade” é muito difundida na sociedade hoje,
seja no contexto das organizacfes ou no dia a
dia das pessoas. Por este motivo, é possivel



encontrar inUmeras variagcbes para 0 seu
conceito e definicdo. Deming (1990) afirma que
gualidade consiste na capacidade de satisfazer
desejos. Ja Crosby (1979) escreveu que
gualidade corresponde a conformidade com as
exigéncias. Para Gilmore (1974), qualidade é o
grau em que o produto especifico esta de acordo
com o projeto ou especificacao.

Ha também o conceito de Feigenbaum
(1961), onde a qualidade é o melhor possivel,
sob certas condicbes do consumidor. Estas
condicbes sao referentes ao uso real e ao prego
de venda do produto. Apesar de todas estas
interpretacdes a respeito do conceito de
gualidade, foi a partir do trabalho de Juran
(1992) que as organizacfes puderam conceituar
gualidade como adequacéo ao uso, satisfacéo
do cliente, e, consequentemente, a auséncia de
defeitos.

Segundo Carpinetti (2012, p. 12):

o entendimento predominante nas uUltimas décadas
e que certamente representa a tendéncia futura é a
conceituacdo de qualidade como satisfacdo dos
clientes. Essa definicdo contempla adequacdo ao
uso ao mesmo tempo em que contempla
conformidade com as especifica¢gdes do produto.

Para Marino (2016), é sabido que o ambito
das organizacbes passa por constantes
mudangas repentinas e € sempre um desafio
para as empresas se adaptarem as novas
realidades e se manterem competitivas no
mercado. Algumas delas adotam praticas como
diminuicdo do quadro de funcionarios, a fim de
obter reducdo de custos. Outras, decidem
investir em formas mais estratégicas de se
atingir o objetivo, como a implementac&o de um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ).

J4 Batalha (2008) afirma que, no que
tange a gestao da qualidade, podemos ressaltar
algumas caracteristicas: comprometimento da
alta administracdo, foco no cliente, participagcéo
dos trabalhadores, gestdo da cadeia de
fornecedores, gerenciamento de processos e
abordagem de melhoria continua.

1.1.1 Sistema de gestdo da qualidade

Um sistema de gestdo da qualidade
(SGQ) é, basicamente, a integracdo dos

REFS - v.13, n.22, jul./dez. 2022

processos de uma organizacao a fim de atender
a politica da qualidade e os objetivos maiores da
empresa, segundo afirma o site de consultoria
Verde Ghaia (2017).

De acordo com a Norma ISO 9001:2015,
norma vigente do SGQ, um sistema de gestao
da qualidade possui 7 principios, sendo:

1. foco no cliente: o principal objetivo é

aumentar a satisfacdo dos clientes;

2. lideranca: sao o0s responsaveis por
tomar atitudes, liderar mudancas e tomar
acOes a fim de obter bons e estratégicos
resultados;

3. engajamento das pessoas: pessoas
engajadas entendem o propésito de suas
atividades e do seu papel dentro da
organizacao, contribuindo para obter altos
indices de qualidade;

4. abordagem de processo e sistematica
para gestdo: estabelecimento de
processos a serem seguidos com o
objetivo de atingir a padronizacao;

5. melhoria continua: busca de melhoria
constante dos processos;

6. tomada de decisdo baseada em
evidéncias: as decisbes sdo tomadas com
base em indicadores, auditorias e analises
criticas do SGQ;

7. gestdo de relacionamento com o0s
fornecedores: um bom relacionamento
com os fornecedores permite que a
empresa consiga melhores prazos e
precos dos produtos e servi¢cos adquiridos.

Sendo a indUstria automotiva
extremamente relevante para a economia
brasileira, tanto quanto mundial, a

movimentagao de capital é gigante, bem como a
geracdo de empregos. Os investimentos em
tecnologia neste setor sdo constantes, por isso,
€ possivel ver, ano apés ano, automoéveis cada
vez mais tecnolégicos e independentes
(BARROS, 2019).

Por este motivo, as principais fabricantes
mundiais de automdveis se reuniram e
desenvolveram um tipo de certificacdo
especifico para este nicho: a IATF 16949
(International ~ Automotive  Taske Force).
Baseada na ISO 9001, a IATF se aplica a todos
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os fabricantes da cadeia de fornecimento
automotivo mundial (BARROS, 2019), como
uma especificacdo técnica para sistemas
gerenciais de qualidade do setor automotivo.

1.1.2 Custos da qualidade e ndo qualidade

Um dos principais objetivos de um sistema
de gestdo da qualidade em nivel operacional é
a reducéo dos custos da nédo qualidade.

Carpinetti (2012, p. 24) afirma que, “de um
modo geral, os custos da qualidade englobam
0s custos decorrentes da falta de qualidade,
assim como 0s custos para se obter qualidade.

Sendo assim, o0s custos da qualidade
podem ser divididos em custos de falhas
internas, falhas externas, de avaliacdo da
gualidade e de prevencdo (JURAN; GRYNA,
1991). Os custos de falhas internas sao aqueles
relacionados com os defeitos encontrados em
processo, antes do envio do produto ao cliente,
como  refugo, retrabalho, reinspecoes,
contencgdes, entre outros. J& os custos de falhas
externas sdo os defeitos detectados somente
apos o envio do produto ao cliente, podendo ser
contencbes e retrabalhos externos, custo de
assisténcia técnica ou garantia, devolucdes,
entre outros.

Tem-se também os custos de avaliacao da
gualidade, que s&o aqueles inerentes ao
processo de controle da qualidade, como
inspecdo de recebimento, inspecdes finais (ou
em processo), auditorias de qualidade, entre
outros. J& o0s custos de prevencdo sao
decorrentes das atividades de prevencdo de
defeitos e falhas, como os controles de
processo, as auditorias da qualidade, a
gualificacdo e desenvolvimento de fornecedores
e, 0 mais importante para este projeto,
treinamento (CARPINETTI, 2012).

Segundo Oliveira et al. (2003, p. 47), "é
possivel demonstrar graficamente (figura 1) que
a medida que aumentam as atividades de
prevencéo e de avaliagdo, os custos das falhas
(internas e externas) tendem a diminuir
continuamente.

Figura 1 - Relagdo entre os custos da qualidade
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Custos
4
\

-
-
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Fonte: Oliveira et al. (2003, p. 47).

A respeito do valor étimo de esforgco da
qualidade, a esquerda desse ponto, 0s
investimentos e esforcos em qualidade
realizados séo justificados, pois ha um retorno
superior aos gastos. A direita desse ponto, tem-
se uma diminuicdo do retorno sobre o
investimento, ou seja, 0s custos de prevencéo e
avaliacdo seriam maiores do que os beneficios

obtidos por meio deles.

1.1.3 Medicdo de desempenho da qualidade

A avaliagédo de desempenho da qualidade
pode ser dividida em duas vertentes: eficiéncia
e efichcia. Uma medicdo de eficacia faz
referéncia ao quanto o resultado do processo
atende as expectativas do cliente, ja a medicao
de eficiéncia diz respeito a quantidade de
recursos e esforgcos que foram direcionados
para atender tais expectativas (CARPINETTI,
2012).

Para Carpinetti (2012, p. 197), “medigéo
de desempenho é, portanto, o processo de
quantificar a eficiéncia elou a eficacia das
atividades de um negdcio por meio de métricas

ou indicadores de desempenho”.

Sendo assim, tem-se como principais
objetivos da medicdo de desempenho: o
alinhamento com o0s objetivos estratégicos da
organizagdo, a identificagdo de pontos de
melhoria e a possibilidade de comparacdo de
resultados entre empresas, para benchmarking
(CARPINETTI, 2012).



Um modelo de sistema de medicdo de
desempenho  comumente  usado  pelas
organizacdes atuais € o Balanced Scorecard
(BSC), criado por Kaplan e Norton, da
Universidade de Harvard, nos anos 90, que
também pode ser definido como um sistema de
gestdo estratégica (CARPINETTI, 2012).

Segundo Carpinetti (2012, p. 204), “o
modelo é estruturado em quatro perspectivas
basicas, que consideram as medidas financeiras
tradicionais, além de medidas de desempenho
focadas nos clientes, nas operagdes internas e
no aprendizado e crescimento”.

Sendo assim, o BSC busca responder as
guestbes apresentadas na Figura 2:

Figura 2 - Modelo do Balanced Scorecard de sistema de
medigdo de desempenho

Fonte: Carpinetti (2012, p. 205).

1.2 GESTAO DE
CONHECIMENTO

PESSOAS E DO

Segundo Corréa e Corréa (2009), o bom
desempenho da operacéo de uma organizagéo
esta fortemente atrelado as pessoas, suas
habilidades, o quanto séo capazes de realizar
suas atividades e resolver eventuais problemas,
0 quanto estdo motivadas para tal e abertas ao
processo de aprendizagem e melhoria continua.

Para Corréa e Corréa (2007, p. 376),

o desenvolvimento do potencial que as pessoas e
sua organizacdo tém de contribuir para o
desempenho operacional e, conseqiientemente,
para a vantagem competitiva sustentavel da
organizagdo € uma das principais atribuices do
gestor de operacoes.

O Great Place to Work Institute (Instituto
Melhores Empresas Para Trabalhar) realiza, no
mundo inteiro e anualmente, pesquisas com
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funcionédrios de empresas a respeito das
caracteristicas de credibilidade, orgulho,
respeito, camaradagem e justica dos locais onde
trabalham (CORREA; CORREA, 2009). Tais
pesquisas demonstram que organizacdes com
altos indices de satisfacéo dos funcionarios nos
aspectos citados possuem algumas vantagens
sobre as outras, tais como: menores niveis de
rotatividade, ofertas de méo de obra mais
gualificadas, menores riscos a saude do
funcionério, maior satisfacao, tanto dos clientes
guanto dos funcionérios, funcionarios mais
criativos e engajados com a inovacédo e alta
produtividade e lucratividade.

O processo de gestdo do conhecimento
nas organizagdes “[...] €& um processo
corporativo, focado na estratégia empresarial e
gue envolve a gestdo das competéncias, a
gestdo do capital intelectual, a aprendizagem
organizacional, a inteligéncia empresarial e a
educacao corporativa” (LUCHESI, 2012, p. [7]).
Trata-se da identificacdo e aplicacdo de todo o
conhecimento na vida de uma organizagao.

No que diz
competéncias:

[...] engloba o conhecimento real, a habilidade, a
experiéncia, os julgamentos de valor e redes
sociais. E o elo entre conhecimento e estratégia.
Nao pode ser copiada com exatidao, € transferida
pela pratica.

Competéncia é a capacidade de gerar resultados
observaveis, necessérios ao alcance dos objetivos
definidos no posicionamento estratégico da
organizacdo e no proposito de manutencdo e
desenvolvimento de sua ideologia essencial
(LUCHESI, 2012, p. [8]).

respeito a gestdo das

Em resumo,

competéncia é, na verdade, colocar em prética o
que se sabe em um determinado contexto. Ha
competéncia apenas quando ha competéncia em
acado. Do ponto de vista empresarial, € a pratica que
interessa: € o conhecimento aplicado que gera
capacidade de  produzir resultados @ [...]
(UNIASSELVI, [2013], on-line).

1.2.1 Treinamento

Como forma de evitar as falhas internas e
externas, garantir a satisfagdo do cliente e o
bom desempenho das operagbes de uma
organizacdo €& essencial investir em
treinamento, como ja mencionado.
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Por sua vez, Corréa e Corréa (2009, p.
382) apontam que “...] ndo é raro encontrar
operagdes de servigos cujos funcionarios de alto
contato estao entre os mais mal remunerados e
mal treinados da empresa. Por contraditério que
iSso pareca, muitas vezes € 0 que se acha no
dia a dia das empresas”. Empresas nessas
situacbes investem consideravelmente no
treinamento e capacitagdo dos gestores e
funcionarios de staff, que também sé&o
importantes, mas acabam negligenciando
agqueles que estdo na linha de frente da
operacdo (CORREA; CORREA, 2009).

O treinamento, num geral, tem o intuito de
aperfeicoar habilidades (conhecimentos ja
inerentes) e competéncias (aquilo que pode ser
aprendido) dos individuos, para que estejam

aptos para o exercicio da fungdo e,
consequentemente, contribuam com a
organizagao.

Para Chiavenato (2010, p. 367),

“treinamento é o processo sistematico que
envolve uma mudangca de habilidades,
conhecimento, atitudes ou comportamento dos
empregados, estimulando-os a serem mais
produtivos na direcdo do alcance dos objetivos
organizacionais”.

O processo de aprendizado s6 pode ser
definido como completo apds a combinacéo da
teoria com a prética. Por esse motivo, dentro do
ambito fabril, h4 um foco muito grande em
treinamento on the job. O treinamento on the job
€ aquele fornecido dentro do ambiente de

2 METODOLOGIA

A presente pesquisa, quanto a sua
finalidade é uma pesquisa basica com intuito de
gerar conhecimento sobre o tema e sua
aplicabilidade na empresa em questdo. Para
entender de forma mais profunda o tema em
estudo, quanto a abordagem, € uma pesquisa
gualitativa.

Quanto aos objetivos, para responder o
porqué, foi utilizada pesquisa descritiva, que,
conforme cita Rampazzo (2005, p. 32), € o tipo
de pesquisa que “[...] observa, registra, analisa
e correlaciona fatos ou fenbmenos (variaveis),

trabalho do individuo. Em se tratando de uma
industria, este tipo de treinamento é aplicado
diretamente no posto de trabalho dos
operadores (VIANNA; ROCHA, 2005).

1.2.1.1 Avaliagdo de eficacia de treinamento

Ainda ha muitas duvidas a respeito da
diferengca entre avaliar um treinamento ou
avaliar a eficacia de um treinamento. Neste
primeiro, a avaliagdo consiste em uma rapida
pesquisa para saber se o treinamento possui um
bom material base, se a carga horaria é
adequada e cumprida, se o instrutor ou treinador
possui uma boa didatica, entre outras coisas
neste aspecto (RAMOS, 2019).

J& a avaliagdo da eficacia de um
treinamento, requisito da norma ISO 9001:2015
no que tange a competéncias, diz respeito a
entender se o principal objetivo do treinamento
foi cumprido. Se as pessoas treinadas puderam
aprimorar e estender seus conhecimentos em
determinado assunto, e se, principalmente, séo
capazes de executar as atividades para as quais
foram treinadas (RAMOS, 2019).

Essa avaliacéo de eficacia de treinamento
pode ser feita de diversas formas: aplicacéo de
testes escritos ou praticos, entrevistas com as
pessoas treinadas, avaliagdo dos indicadores do
processo do posto de trabalho da pessoa
treinada, verificagbes in loco, entre outras
(RAMOS, 2019).

sem manipula-los; estuda fatos e fendémenos do
mundo fisico e, especialmente, do mundo
humano, sem a interferéncia do pesquisador”.

Quanto aos procedimentos, trata-se de
uma pesquisa bibliografica e 0s conceitos
analisados foram: gestdo de competéncia e
gestédo da qualidade total. Segundo Prodanov e
Freitas (2013, p. 54) esse tipo de pesquisa é

elaborada a partir de material ja publicado,
constituido principalmente de: livros, revistas,
publicacbes em periodicos e artigos cientificos,
jornais, boletins, monografias, dissertacdes, teses,
material cartogréafico, internet, com o objetivo de



colocar o pesquisador em contato direto com todo
material ja escrito sobre o assunto da pesquisa.

Os principais autores que contribuiram
com o trabalho foram: Barros (2019), Carpinetti
(2012), Correa e Correa (2007), Oliveira et al.
(2003), dentre outros.

Para a coleta de dados,

a escolha do instrumento é de competéncia do
pesquisador e deve ser levado em conta o tipo
de estudo e o0s objetivos pretendidos. Qualquer
gue seja o instrumento a ser utilizado, deve ser bem
elaborado e bem dimensionado para que o
resultado esperado seja alcancado (SANTOS,
2000, p. 219).

Neste estudo, optou-se por utilizar um
guestionario com 8 (oito) questdes de mdltipla
escolha, permitindo mensurar e testar as
hip6teses apresentadas, buscando gerar
conhecimento para a aplicagdo na prética,
dirigida a solugéo de problemas que contenham
os objetivos que foram anteriormente definidos.

A aplicacdo do questionario foi de forma
on-line e presencial. Os entrevistados foram
escolhidos: i) conforme seu conhecimento sobre
0 assunto, e i) por possuirem vinculo
empregaticio na empresa. O universo da
pesquisa é de 20 (vinte) participantes, a
amostragem foi determinada para contemplar as
pessoas responsaveis pela tomada de decisao
na empresa, representando os operadores de
produgéo envolvidos com o projeto.

3 APRESENTACAO E ANALISE DOS

RESULTADOS
3.1 SOBRE A EMPRESA

O objeto de estudo deste projeto de
pesquisa € uma empresa multinacional,
fabricante de chicotes elétricos automotivos,
localizada no municipio de Navegantes, Santa
Catarina. Atualmente, a empresa conta com
aproximadamente 2.000 funcionarios, sendo
aproximadamente 1.600 operadores atuando

diretamente no processo produtivo.

Os seus principais clientes sdo GM, com a
fabricagdo dos chicotes elétricos do Novo Onix
(projeto GEM) e Daimler (Mercedes-Benz), com
o fornecimento do produto para a Sprinter
(projeto VS30).
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O foco deste trabalho, se aprovado pela
empresa, sera aplicado no projeto VS30, onde
atuam aproximadamente 300 operadores
(horistas diretos), em dois turnos de producéo.
Mais especificamente, serdo propostas
melhorias para o controle das competéncias dos
operadores que atuam no processo de
montagem deste projeto.

3.1.1 Processo de fabricacdo de chicotes
elétricos automotivos

O processo de producdo de chicotes
elétricos automotivos €, em sua grande maioria,
de forma manual, onde os operadores possuem
responsabilidade pela qualidade do produto
produzido. A parte automatizada esté
concentrada no inicio do processo. No local
denominado de “Corte”, ocorre a junc¢ao de dois
importantes componentes: um cabo e um
terminal de metal. O nome dado a esse
processo de juncao é crimpagem, e, a partir
dela, surgem os circuitos elétricos. Nesta parte
do processo sdo utilizadas maquinas
autométicas e de Ultima geragdo para uma
producdo de quase um milhdo de circuitos por
dia na empresa em questao.

Ainda no inicio do processo, tem-se o local
denominado “Lead Prep”, onde sao produzidas,
utiizando  maquinas semiautomaticas e
modernas, as demais variagdes que um circuito
elétrico pode ter, tais como: multicrimp (varios
circuitos crimpados juntos), splice e mecal
(crimpagem de configuracdes ndo passiveis de
serem realizadas nas maquinas de corte),
twister (dois circuitos trancados), blindado
(circuitos com blindagem elétrica) e bateria
(processo especifico de crimpagem de circuitos
de bateria, devido ao seu didmetro maior do que
os demais). Além disso, no “Lead Prep” também
€ realizado o corte dos tubos que,
posteriormente, serdo montados no chicote.

Posteriormente aos processos
automaticos e semiautomaticos, tem-se o inicio
da fabricacéo dos chicotes no local denominado
“‘Montagem”. A partir deste momento, o
processo torna-se quase inteiramente manual. A
primeira etapa do processo de montagem é a
pré-montagem, onde s&o realizadas as
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insercdes dos circuitos em um componente
também essencial do chicote, o conector.

Apébs as insercdes, 0s circuitos inseridos
nos conectores vao para as mesas de
montagem, onde inicia o0 processo de
roteamento, enfitamento e colocacédo de tubos
plasticos. Em alguns chicotes especificos,
também é necessario inserir um componente
chamado grommet, uma guarnicdo de borracha
gue impede que a agua entre no interior do

veiculo.

Apds todos esses processos, com O
chicote 70% pronto, o0 mesmo é levado até uma
mesa eletrificada onde séo colocados os clipes
(componente utilizado para fixacdo do chicote
no carro), e, posteriormente, acontecem o0s
testes para verificar se todos os clipes definidos
no desenho do produto estdo presentes na peca
e se o dimensional da peca esta correto. Esse
processo é chamado de “teste de clipe”.

Apos o “teste de clipe”, o chicote é levado
até outra mesa, também eletrificada, para testar
a continuidade elétrica de todos os circuitos.
Caso o chicote em questdo possua a caixa de
fusiveis, deve também passar por um teste com
cameras para checagem da presenca correta da
colocacao de todos os fusiveis.

Dando continuidade ao processo, ap0s
todos os testes realizados, as pecas passam por
inspecdo da qualidade e s&o levadas para
serem embaladas e guardadas em caixas.
Quando a quantidade minima de pecas na caixa
€ atendida e o time da qualidade libera o
produto, o responsavel da logistica retira a caixa
e a direciona para a expedicdo, para que seja
enviada ao cliente.

3.1.2 Processo de selecdo de operadores e
integracdo na empresa

Atualmente, o processo seletivo para
novos operadores ocorre em parceria com uma
empresa terceirizada, especializada em
Recursos Humanos. Esta é responséavel por
apresentar a empresa as pessoas interessadas,
bem como entrevista-las e aplicar os testes de
conhecimento em matematica e redacdo. Apos
iSso, acontece também a entrevista com o lider
de producédo na empresa.

Caso o0 operador seja aprovado na
selecdo, inicia-se o processo de admisséo, que
envolve a autorizacdo da contratacdo, a
solicitacdo e conferéncia de documentos, o
exame admissional e o cadastro do novo
funcionério.

J4& aprovado e cadastrado como
funcionario, o operador inicia sua trajetdria na
empresa com dois dias inteiros de integracéo,
onde sdo abordados diversos temas
institucionais, como: programas internos,
processo de comunicacdo interna, codigo de
ética e conduta, politica da qualidade, beneficios
concedidos, seguranca patrimonial, salude e
seguranca do trabalho, ergonomia, sistema de
gestdo ambiental e de gestdo da qualidade e
melhoria continua.

Ainda no processo de integracdo, o
operador é levado a um tour pela fabrica, onde
tem o primeiro contato com o processo produtivo
e é apresentado as areas de protétipo, logistica,
corte e lead prep, manutencdo, engenharia de
produto e de processo e montagem.

Para finalizar a integracdo do funcionéario
na empresa, é realizada uma atividade interativa
e dindmica através de um jogo, momento em
gue é possivel aprende melhor sobre as areas
de recursos humanos, seguranca, melhoria
continua e qualidade.

3.1.3 Treinamento operacional e iniciagdo no
processo produtivo

Finalizados os dois dias de integracédo, o
funcionério inicia oficialmente seu treinamento
operacional na empresa. Sao 32 horas (4 dias)
de treinamento tedrico e pratico sobre
montagem de chicotes dentro do centro de
capacitacdo profissional. Séo abordados os
seguintes temas: componentes, familias de
chicotes, submontagens, regras de montagem,
nocbes de como interpretar uma instrucdo de
processo, cuidado com os materiais, entre
outros.

Ap6s a realizacdo do treinamento, sdo
aplicadas provas para validacdo de eficacia. O
funcionério se torna apto a iniciar no processo
produtivo, caso obtenha a nota minima 7 (sete)
nas provas em questao.



Aprovado, o mesmo € inserido na
producdo, onde ¢é designado para o0s
determinados “postos verdes”, de menor

complexidade para auxiliar no processo de
aprendizagem. Ora em diante, para
identificacdo de novos funcionarios, a empresa
entrega uniformes de cores diferentes dos
demais. Apos 45 dias de experiéncia na
producdo, o operador esta apto para trocar seu
uniforme pelo mesmo utilizado pelos demais
funcionarios.

3.1.3.1 Treinamento em postos especificos

Postos especificos s@o aqueles mais
criticos e de maior complexidade, que exigem
um nivel mais elevado de dedicacdo com a
gualidade. Esse tipo de treinamento é solicitado
pelo lider de producéo, através da demanda de
profissional para realizacéo de tais atividades.

O treinamento em postos especificos
também acontece no centro de capacitacdo
profissional. S&o aplicadas provas para
validacdo de eficacia, e a nota minima a ser
atingida pelo operador é 7 (sete). ApGs a
aprovacao, o operador é habilitado no posto
dentro do sistema de treinamento, e recebe um
certificado operacional em forma de crachd, o
gue o diferencia dos demais operadores que nao
atuam em postos especificos.

3.1.3.2 Treinamento on the job

Ja inserido no processo produtivo, 0O
operador € habilitado via “matriz 4x4” (em papel)
pelo lider que realizara o treinamento on the job.
Esse treinamento € baseado na IP (Instrucéo de
Processo) e contém todas as particularidades a
serem seguidas daquele posto.

E importante ressaltar que o treinamento
4x4 torna o operador apto a atuar nos postos
descritos na propria matriz. Se o lider de
producédo achar necessario trocar o operador de
posto, esta matriz deverd ser atualizada.

Apos a realizacdo do treinamento 4x4, o
operador é habilitado na matriz de qualificacdo
da linha. Esse documento mostra quais

REFS - v.13, n.22, jul./dez. 2022

operadores podem atuar em quais postos dentro
da linha.

3.1.3.3 Reciclagem de Treinamento

Na pratica, sempre que o operador ficar
afastado do posto de trabalho por mais de 40
dias, perderd a habilitacdo na matriz de
gualificacdo da linha. Uma nova certificacédo
sera necessdéria através da reciclagem de
treinamento.

Além disso, a “matriz 4x4” do operador € a
matriz de qualificagéo da linha tém validade de
apenas 3 meses. Ou seja, 0s operadores devem
ser retreinados a cada 3 meses para garantir
uma boa execugédo do seu trabalho.

Outro ponto passivel de reciclagem de
treinamento é quando o operador esta com um
alto indice de defeitos no seu posto, ou a
empresa recebe uma reclamacéo de cliente a
respeito de um defeito originado no posto.

3.2 METODOS

Apesar de estar definido e
procedimentado que um operador somente esta
apto a executar uma operacao se possuir a
evidéncia de treinamento on the job, ou seja, um
documento chamado “matriz 4x4”, sabe-se que
o dia a dia de uma linha de produgéo pode ser
bem conturbado, e tal procedimento acaba nem
sempre sendo seguido.

Por este motivo, a linha “Bancos” (nome
alterado por resguardo ético), do processo de
montagem do projeto VS30, foi definida como
piloto para analise e implementacdo desta
sugestdo. Essa escolha deve-se ao fato de que
tal linha ja possui os recursos e tecnologias
necessarios para execucao da proposta (por
exemplo: leitor de crachas).

A proposta consiste em sugerir a utilizacéo
da funcéo de treinamento do sistema LPS (Lear
Production System) para criar um blogueio de
abertura dos postos de trabalho. Cada operador
de producdo receberd um cracha especifico,
habilitado para abrir somente os postos em que
o operador é treinado, conforme os cadastros de
treinamento do sistema. A abertura ou bloqueio
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dos postos de trabalho sera realizada utilizando
leitores de crach4, ja instalados em todos os
postos.

Se apos a leitura do cracha do operador, o
sistema néo identificar registro de treinamento,
0 posto néo iniciard, e, consequentemente, ndo
serd possivel produzir qualquer produto naquele
posto. Caso isso aconteca, 0 operador devera
chamar o lider de producdo ou o operador
multifuncional da linha para que eles efetuem o
treinamento on the job e registrem no sistema.

Importante ressaltar que esta iniciativa
também elimina a necessidade de utilizacao de
papel para evidéncia de treinamento, gerando
uma economia deste material para a empresa.
Para medir se a acao citada sera eficaz, é
necessario que, antes do inicio do bloqueio do
sistema, haja uma medicdo da situacdo atual
desse processo quanto aos indices de
gualidade, e, principalmente, quanto aos indices
de custo da nao qualidade, devido a falha
operacional.

Para realizacdo desta comparacéo,
devem ser extraidos do sistema LPS os dados
de IPPM (indice de defeitos em parte por milhao)
dos postos e os registros de reclamagédo do
cliente, dos defeitos originados nos postos.
Pode-se utilizar a ferramenta Excel para analise
dos dados.

A mesma medicdo deve ser feita apos a
implementacdo da acdo, para que sejam
comparados os dados, antes e depois, e seja
evidenciada a eficacia da acgdo. Para tal,
também pode-se utilizar a ferramenta Excel.

3.3 ANALISE DOS RESULTADOS

Utilizando a plataforma de formulérios do
Google, e com o objetivo de levantar dados que
corroborem com o projeto, foi realizada uma
pesquisa com 20 colaboradores da empresa. A
pesquisa levantou 8 questionamentos a respeito
de gestéo do conhecimento, sua relagdo com a
qgualidade e a importancia da tecnologia como
uma aliada desse processo.

Para a selecdo das pessoas a serem
entrevistadas, foi considerada a interface delas
com os temas qualidade e treinamento.

No Gréfico 1 é possivel visualizar todos os
entrevistados que estdo direta ou indiretamente
relacionados com o problema tratado no projeto.

Gréfico 1 — Cargo dos entrevistados

1; 5%

5% m Analista de SGQ

1:

4:20%
1:5% Supervisor da Qualidade
1 50, Analista da Qualidade
P ]
Analista de Engenharia

® Coordenador da Qualidade

= Analista de Manutengdo
1;5% B Supervisor de Producdo
4:20% . .

mLider de Treinamento
1: 5%
B Gerente da Qualidade

B Lider da Qualidade
m Auditor da Qualidade

2:10%

3;15%

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Referente ao conceito de gestdo do
conhecimento, todos 0s  entrevistados
concordam que o0 processo de criar,
compartilhar, usar e gerenciar o conhecimento
de uma organizacéo, objetiva que ela atinja os
resultados esperados.

O Grafico 2 demonstra que é de consenso
de todos que o processo de gerenciar 0s
conhecimentos e competéncias de uma
empresa impacta diretamente na gestdao da
gualidade e, mais especificamente, nos custos
da nado qualidade.

Grafico 2 — A gestdo das competéncias possui alguma
relacdo ou impacto na gestédo da qualidade?

0%
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Ndo

Ndo sei

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

A respeito do impacto no que tange aos
custos da néo qualidade, o Grafico 3 mostra que
100% dos entrevistados que participaram da
pesquisa  acreditam que garantir as
competéncias dos colaboradores de uma
organizacao impacta diretamente nos custos da
néo qualidade.



Grafico 3 — Vocé acredita que a gestdo do conhecimento
possui algum impacto no que tange aos custos da nao
qualidade?
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

O Grafico 4 aponta que todos os
entrevistados concordam com a afirmacgéo
“pessoas devidamente capacitadas tendem a
cometer menos erros”.

Graéfico 4 — Vocé concorda com a afirmacgéo “pessoas
devidamente capacitadas tendem a cometer menos
erros”?
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Ao serem submetidos a uma parafrase da
obra dos autores Corréa e Corréa (2009), a
concordancia com os autores foi unanime,
conforme pode ser averiguado no Gréfico 5. E

BN

nitido que, tanto a capacitacdo, quanto a
motivacdo dos funcionarios refletem nos
resultados da empresa.

Gréfico 5 — O bom desempenho da operagdo de uma
organizagdo estad fortemente atrelado as pessoas, suas
habilidades, o quanto sdo capazes de realizar suas
atividades e resolver eventuais problemas, o quanto estdo
motivadas para tal e abertas ao processo de aprendizagem
e melhoria continua?
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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Um dos principais pontos tratados no
projeto é a utilizagdo da tecnologia a favor da
gestao das competéncias. Sobre esse tema, 0
Grafico 6 indica que também h& unanimidade
entre os entrevistados.

Grafico 6 — Vocé acredita que a tecnologia pode ser uma
aliada para garantir a gestao das competéncias?

0%
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Todos o0s participantes  (conforme
resultado apresentado no Gréfico 6), concordam
gue a tecnologia pode ser uma aliada para
auxiliar e garantir o processo de gestdo de
competéncias, principalmente na fabricagdo de
chicotes elétricos, pois 0 processo €, em sua
grande maioria, manual e depende muito da
atuacao das pessoas para acontecer.

representa o

Por fim, o Gréfico 7
pensamento dos entrevistados quanto a
proposta de utilizagdo da tecnologia, a favor da
gestado das competéncias da empresa.
Gréfico 7 — Por fim, na sua opinido, uma proposta de

utiizagdo da tecnologia a favor da gestdo das
competéncias da empresa é pertinente?
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Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Como pode ser observado no Gréfico 7,
100% dos entrevistados concordam que é
pertinente, sob a justificativa de facilitar a gestao
da informacéo, otimizar a busca de dados, e
garantir que somente pessoas devidamente
capacitadas estejam atuando em suas
operagoes.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Diante do exposto, conclui-se que a
gestdo do conhecimento e da qualidade
possuem uma forte relagdo no desenvolvimento

organizacional da empresa  analisada.
Especificamente, sobre a gestdo das
competéncias, observa-se que esta, se

garantida, pode impactar direta e positivamente
nos custos da qualidade. O trabalho descrito €,
em resumo, a juncdo de duas importantes
ferramentas administrativas para as
organizacdes com a tecnologia.

O resultado da pesquisa realizada vai ao
encontro com todas as percepcdes dos autores
citados no que diz respeito a necessidade e
importancia de utilizar o treinamento, como
forma de aumentar o engajamento e motivagao
dos colaboradores para realizarem suas
operacbes, e, consequentemente, atingir o0s

objetivos e metas da qualidade.

Neste sentido, este trabalho teve como
principal objetivo sugerir a implementagdo de
uma forma automatica de realizar a gestao de
competéncias das operagbes de uma linha de
producdo da empresa em questao, aproveitando
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