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Resumo:A extrema competitividade tem exigido cada vez dmiedas as empresas, a exceléncia de seus psoels&rvicos e a
necessidade de atuar de forma pré-ativa: descolboriaditecipando e até criando necessidades nostetiek nesse sentido é
imprescindivel as organizacdes investirem em maseie aprimorar seus processos de desenvolvimengeodiuto. E justamente
nesse contexto que se insere este trabalho, ouydimaionando seus esforgos no auxilio as empmeaaselhoria continuada de
seus processos. E para isso, o autor utiliza-senda metodologia desenvolvida por Caminada (2008yapdio-a especificamente
ao estudo de uma empresa de engenharia que atabaracdo de projetos nas areas de energia, Olgése petroquimica e
quimica, além de outras. Através dessa metodolmgiator estuda e analisa a eficacia nos procesggsrdjeto sob o ponto de
vista do projetista de nivel superior para essa &s@, conduzindo ao desenvolvimento de um indice gue possa servir para
medir o grau de eficacia em projetos. O preserabdtho se desenvolvera em duas etapas. A primairtage de identificacdo das
necessidades do projeto. Nela é feita uma pesquiianmar utilizando a técnica do incidente criti€blC) em conjunto com a
metodologia SERVQUAL. Em seguida, o autor da irdcgegunda fase do projeto. Esta etapa contempksguisa quantitativa,
na qual se objetiva a avaliagdo, sob a Optica dujgiista de nivel superior, dos parametros, deteauios na primeira fase e que
servirdo para se encontrar um indice Unico de efia

Palavras chave:. Eficacia, Método do Incidente Critico, SERVQUAEsBEnvolvimento do Produto.

1. Introducao

A crescente competitividade e necessidade de a@aais fornecer produtos com qualidade, esta dazeom as
empresas invistam muito em sua melhoria e principate de seus processos. Mas existe uma dificulgizsele em
identificar quais os aspectos e pontos a serenmaptos, ou seja, onde concentrar os esforcos tzomae do
produto. Assim, situar-se dentro do que precisaneelificado ou aprimorado é o primeiro desafiorass@erado.

Em seu livro “Gestdo de Desenvolvimento de ProdiRozenfeld (2006) et al, expde: “Atualmente, aonai das
empresas lideres em seus mercados conhece, geeeapiamora continuamente seus processos-chavegtio.
Apesar de isoladamente isso ndo garantir o sucesses fatores sdo fundamentais para a competd®/id Dessa
forma, investir na melhoria dos processos é impndéeel para se inserir de forma contundente nacat.

E entdo, dentro desse contexto, que se inser@rgEto. Seu escopo consiste justamente em det@rmiavaliar
os parametros que influenciem decisivamente a @dicdos processos de projeto utilizados no deseimvehto do
produto sob a Optica do projetista de nivel supeeiobaseado nisso encontrar um indice Unico queinexp
objetivamente o grau de eficacia para uma detedaitampanhia. Para isso escolheu-se uma empressgdeharia
gue atua na elaboracao de projetos nas areas migeeiddeo e gas, petroquimica e quimica, alémutias.

Para o desenvolvimento desse projeto o autor apliv@étodo proposto por Caminada (2006) em sua‘@sstao
da Qualidade em Projeto e Desenvolvimento do PoodbDontribuicdo para Avaliacdo da Eficacia” dire@do a
empresa em estudo. No referido trabalho, Camina@@6j, utilizando-se de ferramentas consagradasango da
engenharia da qualidade, propde um método paraadisar a grau de eficacia nos processos de prejeica-o na
inddstria automobilistica.

1.1 Etapas do Projeto

Este trabalho é composto por duas fases. A primeia fase de identificacdo dos parametros queeimflu
diretamente no projeto. Assim, o0 autor realiza ymsquisa preliminar para obtencéo de tais parasjaitiizando o
método do Incidente Critico (IC). Em seguida, todssspectos coletados nessa etapa sao organ&zadogpados em
dimensdes da qualidade, utilizando a abordagem EER\L. A segunda fase é a avaliacdo dessas necdssito
contexto do projeto em estudo. Assim, o autor ekalbon questionario, baseado nos resultados da ipzirEpa, ou
seja, nas necessidades do projeto, para se degerenmque grau essas necessidades séo importaraes gficacia do
projeto. Encontrada sua importancia, se seleciemrel elas aquelas mais prioritarias, chegandoaferaacdes que
servirdo de base para se propor um indice de &ficac

2. Métodos

Antes do autor dar prosseguimento ao projeto, @giéulo servird para descrever de forma detalbadaétodos
utilizados na primeira e segunda etapa.

2.1Método do Incidente Critico
A técnica do Incidente Critico (TIC) é um métodagpavaliagdo de produtos e servigos realizadaadimente a

partir de seus proprios consumidores/usuarios. Kesemte trabalho ele serd utilizado para se detarmas
necessidades dos processos de desenvolviment@digqs para a empresa em estudo. Assim, de forméxiga, um



incidente critico € um ponto importante que o ¢éemota com relacéo ao servico ou produto querecebendo, sendo
ele bom ou ruim.

O método TIC envolve dois passos. No primé aplicada uma pesquisa para se colher informacdespeito di
servico ou produto que o cliendsta recebendo. No segundo essas informacdescamidadas e classificadas (f
similaridade) em grupos, denominados de itens tisfagio. Posteriormente tais itens de satisfagéosclassificada
também em grupos, chamados de dimensdes da qie, que dardo origem as necessidades do clienter§F2gl)

Figura 2.1 -Relacéo entre os incidentes criticos e os itersatisfacdo gerando as necessidades do [.
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Fonte: Adaptado de HAYES, 20@pud CAMINADA, 2006

O termo*“cliente” foi utilizado para caracterizar todos atps que sdo parte integrante e/ou de interessan(
processo ou produto. Assim, como esse projetoivhjahalisar a eficacia dos processos de projdi@gmnto de vist
do projetista, sao eles oserlies aqui tratados. Hayes (2003) acrescentaefi@i € um termo genérico que se refe
qualquer pessoa que recebe um Servi¢o ou Produiotiepessoa ou grupo de pessoas... ‘clientegmpaer pesso:
gue sdo externas a organizagao ou pessoeutro departamento dentro da mesma organize

2.2Metodologia SERVQUAL

Para se classificar os incidentes criticos em dées da qualidade, o autor ir4 utilizar categatefnidas pel:
metodologia SERVQUAL. Elas foram obtidas por Parasan, A;Zeithaml, V. A. e Berry, L. (1990) realizan
entrevistas com doze grupos em trés regides ditesedos EUA, considerando quatro setores de seivig
posteriormente realizando uma pesquisa quantitptiva medir a percepgéo dos clientes com relacinco setores de
servico (que incluiam os quatro anteriores). Déssaa, as dimensdes originais encontradas totaimaslez, assir
depois de uma etapa de consolidac¢éo eles obtivermm dimensdes da qualidade como mostra o Quat

Quadro 2.1 — Dedimens@es originais em concordancia com cinco dées consolidad
Cinco Dimens6es Consolidadas (Dimensées SERVQU/

Dez Dimensdes Tangibilidade| Confiabilidade Respostal Garanti Empatia
Originais

Tangibilidade

Confiabilidade

Resposta

Competéncia

Cortesia

Credibilidade
Seguranca

Acesso

Comunicagéo
Compreender o cliente
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Be®§Q(

Essas dimensdes consolidadas as dimensdes da qualidade quais os incidentes criticodo agrupados para
posteriormente (fase 2) servir de base para amde#o do questionario que compora a pesquisa proente dite

Abaixo apresentae uma descricdo para que se compreenda melhonceito das dimens6es SERVQU,
(Adaptado de Parasuramawithaml e Berry [1990]

» Tangibilidade: Aparéncia das instalagfes, equipamentos, pegsoaieriais de comunicag

» Confiabilidade: Capacidade de prestar o servigo prometido ded@onfiavel e precis

» RespostaDisposicdo para ajudar o cliente e tar prontamente o servigo.

* Garantia: Conhecimento e cortesia dos empregados e suaidaga de inspirar seguranga e confie

 Empatia: Atencéo cuidadosa e individualizada que a orgaidia proporciona a seus clier



2.3Pesquisa Quantitativa

A segunda etapa do projeto consiste de uma pesguésditativa para poder se avaliar qual o graingertancia
dos pontos identificados na primeira etapa do fpjgu seja, na pesquisa preliminar. A pesquisatiativa nao se
resume a somente elaborar um questionario, enafargs entrevistados e coletar as informacdes.oNbeio contrario.
Ela exige que algumas etapas sejam realizadas quarao resultado esperado da pesquisa contenhaergalm
informacgdes que se deseja obter e que elas con@epofielmente a verdadeira opinidao do publico alagpesquisa.
Assim, para a preparacéo da pesquisa Albrechtdf@ca(1992) sugerem:

“Um projeto de pesquisa bem-sucedido tem cinccsfase

1. Planejamento do projeto de pesquisa.
2. Elaboracéo do questionario.

3. Coleta de dados.

4. Processamento dos dados.

5. Relatorio dos resultados.”

Mais adiante, descreveremos e desenvolveremos etg@ descrita acima para a realizacdo da pesquisa
guantitativa.

3. Pesquisa Preliminar

Para o estudo e andlise da eficicia é imprescindivies de mais nada, identificar quais os par@sigue influem
decisivamente no desempenho do projeto como um fdostamente esse objetivo que a pesquisa pnainviem
atender. Utilizando o método do incidente critianteriormente descrito, a pesquisa busca exemosictivos e
ndo significativos, para se medir a eficacia depuajeto, na viséo do entrevistado. Assim, atraveésm questionario
elaborado para esse fim, o entrevistado € solitaditar entre cinco e dez aspectos important#re cinco e dez
aspectos nao importantes, que ele julga como seritdoos, para se medir a eficAcia do projeto. @ssp dos
incidentes criticos, eles serdo classificadositems de satisfacdce esses agrupados rdimensdes da qualidade
SERVQUAL, como oportunamente citado.

3.1Publico alvo

Para atender de forma completa o intuito da pesgpigliminar, o publico alvo deve ser cuidadosament
selecionado. Deve-se escolher individuos que estejseridos no dia-dia de um projeto, que atuemuaija tenham
atuado como projetistas e que possuam de certafoma visdo sistémica e gerencial desenvolvidasdPeo nisso,
escolheu-se um grupo de diretores e gerentes deletmaninada empresa como publico alvo. S&o indbgdom uma
larga experiéncia técnica e que atualmente ocupagos de a geréncia.

4. Pesquisa Quantitativa

A pesquisa quantitativa exige, para sua preparagéoalguns passos sejam realizados, como citadoa@amente:
Planejamento do projeto de pesquisa.

Elaboracao do questionario.

Aplicacao do Questionario.

Processamento dos dados.

Relatérios dos resultados.

ahrLONE

4.1Planejamento do Projeto de Pesquisa

Nesta etapa busca-se entender qual o objetivostpuisa, ou seja, o que se esta tentando consaéguiésadela e,
assim, como uma pesquisa poderia ajuda-lo a atiagpropdésito. E para esse entendimento € nedegsdponder
algumas perguntas: “O que se pretende conseguiracpesquisa?”, “Quem deve-se entrevistar?”, “Quesejd a
informacgao?”.

4.1.1 12 Pergunta:O que se pretende com a pesquisa? Qual o sewoBjeti

Para o caso em estudo o objetivo € identificaram gie importancia que os parametros identificadopasquisa
preliminar tém na avaliagdo da eficacia e obtefiodea qualitativa essas importancias relativasidos de satisfacéo.

4.1.2 22 Pergunta:Quem se deve entrevistar?

Com o objetivo bem determinado, o passo seguisihér quem possui essa informacao, ou seja, quablco
alvo da pesquisa. Para o caso em estudo os etddngsdevem ser 0s projetistas de nivel superierteppham certa
experiéncia na area de projetos para que assimmpagliar de forma mais precisa os parametrosadts.



4.1.3 32 Pergunta:Quem deseja a informag:

E possivel identificapelo menos dois publicos que tenham interessefoanacdo. O primeiro é proprio autor
da pesquisa para ele a informacdo é importante para se pedinder e estudar os parametros de influénc
eficacia dos processos de projeto para assim ditinuidade ao trabalho. E 0 segundo publico é arizggao en
estudo, pois de forma indireta o resultado da psadqua ajudar a melhorar continuamente seus psos

Tendo em mente as respostas as perguntas acireaessario definir modelo de pesqisa que se ira utilizar.
Albrecht e Bradford(1992) alertam: “Se vocé ndo tama abordagem organizada para definir as inforas
desejadas, 0 questionario provavelmente acabadd sena confusdo de perguntas vagas, redundanpegides ot
confusas, seram tema central, e vocé, com certeza fard maisuptag do que o necessario... O modelo de pes
fornece uma base ldgica para decidir quais pergudevem ser feitas.”. Assim definir o modelo degpesa €
importante para que nao se produza um quario enfadonho, extenso e que faca perguntas cEss@ia:
contribuindo para a obtencao de informacdes ini@$ce que néo reflitam o que os entrevistadoserdk pensat

4.1.4 Modelo de Pesquisa

Assim para definir o modelo de pesquisa o0 aut@iahmente comp8e uma lista de tépicos das quaisapirides.
Esses topicos sdo denominadosfateres de eficacii. Para encontribs serd necesséria a utilizacdo do métod
“diagrama de afinidade”. Cdnada (2006), em sua tese “Gestdo da qualidade rejatgp e desenvolvimento ¢
produto: contribuicdo para avaliacdo da eficadifine: “O diagrama de afinidade foi concebido peoketar dado
ndonuméricos, como os dados verbais, em situacdegsds mesmo naquelas onde ndo se dispde de 1
conhecimento ou experiéncia, ou nas quais ndoaexisidade em um grupo heterogéneo de pessoas|igé-los
através da afinidade entre eles.” Portanto o diagrde afinidade serve para agrupar idéias oudes sob a forma de
informacg@es verbais segundo a similaridade. Atatt-se ao projeto em estudo, o autor aplica o diagderafinidade
agrupando os itens de satisfacdo em fatores décificDe forma similar a Figura 2.1, apres-se abaixo a relagcédo
entre os incidentes criticos, itens de satisfad@atoees de eficaci

Figura 4.1 —Relacéo ente Incidente Critico, Item de Satisfackator de Eficaci
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Fonte: Adaptado de Caminada (2006).

Abaixo os fatores de eficacia obtidos a partiriterss di satisfagao:
» Preparacéo para o projeto
 Clima organizacional
» Equipe técnica
» Execucéo do projeto
Resultado do projeto

4.2Elaboracdo do Questionario

Depois de ter realizado todo o planejamento dayssdobjetivos, public-alvo, os interessados pela informag
e ter definido os fatores de eficacia, in-se agora a efetiva elaboracéo do questionario.

Para se construir um bom qtiesario é imprescindivel que ele seja conciso jetdin, 0 mais curto possivel pe
que o entrevistado n&o se canse e perca o intgressda.E importante também que as perguntas sejam clasam
juizo de valor, ou seja, as perguntas devem seais neutras possivel evitando questdes “carregalitess tambén
devem sefeitas de forma coloquial, pois feito dessa fororad o questionario mais pessoal. Outro ponto itapte €
com relacdo as respostas. Elas podem ser de ratdpblha, numéricas ou comentadas. Como o objadjup comc
estudamos nos itens acima, élavale forma qualitativa os parametros o autoopéar por respostas numéricas. |
utilizar-se somente de respostas numeéricas pode tornamgoeamostral de respostas muito amplo. Dessa fal
autor opta por respostas de multipla escolha (feringir o espaco amostral de respostas) e asscgaa afternativa
a valores numéricos.

Definido que se ira trabalhar com questdes de phdltescolha, necess-se definir também o nimero
alternativas a dispor pamos entrevistados responder O autor optou por escolher o nimero paralternativas por
entender que elas diminuem as chances de se ancoesipostas neutras (que nada contribuem paraalse



gualitativa dos parametros) evitando resultadosngieedemonstram a verdadeira opinido dos entreaistaara que o
pesquisado possua mais liberdade e opcbes de ta&sppsou-se também por uma escala de 6 alteraativa

Assim de forma resumida o questionario sera coropumst

» Perguntas fechadas;

» Perguntas objetivas e feitas de forma concisa;

» Perguntas mais neutra possivel, evitando direci@spostas;

» Respostas de multipla escolha e relacionadas eegalmmeéricos;
» Respostas com 6 alternativas;

 Linguagem coloquial.

Neste ponto parte-se agora para a elaboracdo @s$dgs que compde o questionario. Para uma integare
estatistica sao feitas perguntas demograficas cmiade, tempo de trabalho em projetos e formacéi@ & perguntas
gue se referem efetivamente ao objeto de estudbicfcia nos processo de projeto) a varidvel daasse é o grau de
importancia que cada incidente critico tem dentr@studo da eficacia. Assim, séo feitas, para gagz#o de fatores de
eficacia, algumas afirmacdes para que o respondsiifte@a uma importancia relativa a essa afirmdgésinalando 6 —
se considera tal afirmacédo extremamente importame 1 — se considera muito pouco importante). Essginto de
afirmacdes, para cada fator de eficacia, € compualtis elementos identificados nos incidentescodtcitados pelos
entrevistados na pesquisa preliminar.

4.3Aplicacdo do Questionario

O questionario foi submetido a um grupo de engeofale uma empresa que desenvolve projetos nas deea
energia, 6leo e gas, petroquimica, entre outrasstnids. Obteve-se um total de 28 questionarigmretidos, que, para
atender os objetivos e quantificar os fatores &eif, se trata de um nimero satisfatorio. E saice se aumentando
0 tamanho da amostra os dados e informacfes ols@laproximam do real, ou seja, quanto maior o nurde
pesquisados seu resultado tende cada vez maiswltad® real. Mas para caracterizar essa popul@giengenheiros
gue trabalham na area de atuacdo da empresa eso)estautor entendeu que a amostra obtida formdoemacdes
muito préximas as da populacao da qual faz parte.

4.4Processamento dos Dados

A partir dos dados obtidos realizou-se seu prooesstd, Ou Seja, procurou-se organiza-los de margiea
efetivamente tenham algum significado e assim f@meinformacdes. Pensando nisso obteve-se a noEbaio-
padrdo, maximo e minimo para cada afirmacdo dedt® fatores de eficacia. Essas estatisticas irémeder
significativas informacg@es a respeito da efetivpdrancia que cada afirmacdo e, de uma maneir§ gemcada fator
de eficacia tem no estudo do melhoramento contiho® processos de projeto. A seguir essas inforreagée
reveladas e seus resultados interpretados.

4 5Resultado

Como anteriormente afirmado, para cada fator d&@&f encontrou-se a média, desvio-padrdo, notasmasd e
minimas. Esses resultados sdo mostrados e analigadla cada grupo de afirmacfes, ou seja, parafatmtade
eficacia. E para uma melhor visualizacao dos rada$t apresenta-se um grafico de barras mostradbtribuicdo de
notas médias para cada questdo, e outro mostramédia geral de todas as notas e seus valores m&ninimo.

4.5.1Execucéo do Projeto

O gréfico abaixo mostra as notas médias obtidaa pada afirmagéo para o fator de eficacia “Execudi@o
Projeto”, cuja média global foi 4,90.

~ . 1. Obter registros histéricos para a afericdo deatores de projeto
Execucéo do Projeto (benchmarks). P i i
2. Equipe comprometida com a qualidade técnicguoustos.
3. Definicdo detalhada do escopo do projeto e satrale durante todo o
projeto.
4. Controle de quantitativos (como nimero de docuase horas gasta).
5. Mapeamento e gerenciamento de riscos, desdeca ép propostas.
6. Capacidade de antever problemas e soluciona#uais cedo possivel.
7. Controlar todos os fatores de sucesso do progetm prazo, custo,
qualidade e escopo.
- A 8. Passar por todas as etapas de um projeto, aursejacéo,

) 3 6 7 3 planejamento, execug¢édo, monitoramento/controleteafaento.

gy (o)}
!

Nota Média
N

A4 5.
Afirmacéo
Grafico 4.1- Média das notas para cada afirmagé @aloco “Execucéo do Projeto”

As afirmacdes que obtiveram notas médias maioresaquédia total foram a 1, 2, 4 e 8. A afirmacdlerhonstra
uma preocupacao permanente no aprimoramento deggsas € sua comparacdo com o que se ha de melhor n



mercado. E isso é viabilizado alimentando os nexsstistéricos de experiéncias de projetos passédioda dentro do
aprimoramento, a afirmacdo 2 revela esse alinhament seja, o comprometimento em se elaborar pjedbm
gualidade técnica. As afirmacdes 4 e 8 reproduzerecassidade em se controlar 0s processos ou etagasjeto,
para que ele seja bem executado. Assim o sucesgooflEio depende de um controle sobre todas asse@pe o
compde.

Apesar da afirmacao 7 ter tido uma média menoraggiebal (por muito pouco , inclusive) ele refl@embém uma
preocupagdo com o controle das etapas do projetopmstrando claramente que a sua importancia. Hutess
afirmagdes obtiveram as menores médias por se tha@ssuntos muitas vezes ndo muitos claros déatona fase do
projeto. O mapeamento de riscos feito durante @oirdu na fase de planejamento conta muito comparé@ancia de
seus projetistas, ndo havendo assim uma metodajogige possa aplicar a todos os projetos paraapeamento de
qualidade. Da mesma forma antever problemas naal& tnivial e muitas vezes ndo define de formaaddaqualidade
de execuc¢do de um projeto.

Assim para o fator de eficacia “Execucéo do Préjasopreocupacdes mais significativas séo:

e Obter registros histéricos

» Controle sobre todas as etapas do projeto — igicigganejamento, execuc¢ao, controle e fechamento.

4.5.2Equipe Técnica

O gréfico abaixo mostra as notas médias obtidas pada afirmacéo para o fator de eficacia “Equigenica”,
cuja média global foi 4,57.

1 A 1 1. Equipe treinada e informada sobre os processos.
Equipe Tecnica i P

2. Qualidade da equipe técnica..

3. Entendimento do escopo por toda a equipe.

4. Qualidade dos fornecedores

5. Definir papéis e responsabilidades para tod@eslvidos.
6. Capacidade de propor solugées inovadoras.

7. Equipe mesclada com profissionais seniores, saégdi
juniores.

8. Procedimentos de trabalho adequados.
9.Diligenciamento de fornecedores.

H
1

Nota Média
N
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1 2 3 4 5 6 7 8 9
Afirmacéo
Gréfico 4.2- Média das notas para cada afirmacé galoco “Equipe Técnica”

As afirmacgdes 1, 2, 5, 8 foram as que obtiverarasntédias acima da média global. As assertivag B 2fletem
a preocupacdo em se ter dentro da equipe profa@siajualificados tanto em aspectos técnicos indaigl como
também treinados e informados sobre os proces#izsdas na empresa. Vale destacar que nesse hlafiomacédo 8
foi a que obteve maior média, demonstrando quer@sedimentos de trabalho devem ser de conhecinientodos.
Isso esta muito ligado ao consagrado “know how” ga€da empresa possui e que muitas vezes a cazagteri
independente das pessoas que a compde. A afirrdagfclarece que, além desses aspectos, a organngio da
equipe também é imprescindivel, ou seja, definaracthente os papéis e responsabilidades de cadiasmoal
contribui decisivamente para a execucéo do projeto.

A afirmacéo 4 e 9 se refere a fiscalizagdo e admista da qualidade de seus fornecedores. Apesauale
importancia, mesmo que de forma indireta no redaltio projeto, ela ndo tem a dimenséo que a egggpeca possuli,
possuindo assim notas inferiores a média. A afima®; foi a de menor nota, e isso pode ser enteraittmdendo o
ramo de atuacao da empresa em estudo. Trata-saad@raa cuja inovacao técnica é lenta e que onsengd de idéias
inovadoras, pelo menos dentro de um mesmo prajéim,é significativa. Se trata-se de uma empresaatjiee em
outras areas como aquelas ligadas a Tl (tecnoldgignformacdo) ou até empresas cujo valor do pooésteja
necessariamente ligado a inovacdo, esse item & uera importancia maior. O entendimento do escapaqia a
equipe (afirmacgéo 3) ficou também com uma médiaalda global, por ter efetivamente uma importamenor que
a qualidade técnica dos profissionais e os prosefsérabalho utilizados.

Assim para o fator de eficacia “Equipe Técnicapesocupacdes mais significativas sdo:

» Qualidade técnica dos profissionais.
» Processos de trabalho disseminados pela equipe.

4.5.3Resultado do Projeto

O gréafico abaixo mostra as notas médias obtides pada afirmacdo para o fator de eficacia “Equipenica”,
cuja média global foi 4,64.
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Grafico 4.3- Média das notas para cada afirmacém @aloco “Resultado do Projeto”
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As afirmacdes 1, 3, 8, 9, 10 tiveram médias maigres a média global. Analisando de forma conjurgta a
afirmagbes 1, 3, 10 e a 2 (a de média mais bao&)} e que é imprescindivel conhecer as necessidiadeliente (e
sponsor do projeto), ou seja, saber que problensiisrde quer que a empresa solucione para assiggen um projeto
gue venha a atende-las. Mas fazer mais do queoaguel foi previsto é desnecessario e dispendioge. ¢erta forma, a
afirmacédo 9 corrobora com essa linha ao salientapiortancia em atender o estipulado no escopo dietpt A
afirmacéo 8 revela uma preocupacdo com a compaesgé®aquilo que foi projetado com aquilo quepi@visto |4 na
fase de planejamento. Essa comparacédo é de extmgmoatancia pois esta ligada a maturidade de pdamefpto da
equipe e inclusive a capacidade competitiva da esaprQuanto mais proximo for o real do previsto gsea
organizacao tera despendido de forma “desnecessaaissim mais competitiva ela sera. Outro fato demorre dessa
comparacao € os registros histéricos que devesites fa partir dela, ja que outros projetos senmg#isaque por ventura
surjam néo iréo idealmente cometer 0s mesmos éorasterior.

Apesar de as afirmacfes 6 e 7 terem ficado abaixméllia global, elas demonstram uma preocupacéacriam
medidas de desempenho para se saber como o pFsiét@u seja, se ele esta trilhando pelo camiatio.c

Assim para o fator de eficacia “Resultado do Padjas preocupagfes mais significativas séo:

» Conhecer as necessidades do cliente.
» Comparacéo do reaérsugprevisto.
» Atender fielmente ao escopo do projeto.

4.5.4Clima Organizacional

O grafico abaixo mostra as notas médias obtidas pada afirmacdo para o fator de eficacia “Clima
Organizacional”, cuja média global foi 4,71.
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Graéfico 4.4- Média das notas para cada afirmacém @aloco “Clima Organizacional”.

As afirmacdes que ficaram acima da média globalnfoa 1, 2, 4, 6 e 8. Esse bloco de afirmacdes emsuma
uniformidade muito grande com as notas médias mdwmigpouco em torno da média global. Mas a afirmat&e
destacou das demais obtendo a maior média, isswantpgee um gerente que realmente tenha influénoéseito por
todos os membros da equipe € inclusive mais impiErtgue as ouras questdes levantadas nesse bleaerfa forma
as afirmacgdes 1 e 2 podem ser interpretadas camjemtte ja que para se ter uma equipe coesa € figoagse se
tenha um bom relacionamento entre os profissiogaés a compde. A afirmacdo 6 e 8, revela a impodagae a
motivacdo da equipe tem nos seus resultados.

As afirmagcbes 3, 5 e 7 revelam caracteristicas maistuais de cada profissional que ligadas ao clima
organizacional. Mesmo sabendo que tais atributtigiduais influenciam o clima organizacional, eld® tem um peso
decisivo quando se considera o todo. Pela afirmfg¢étere-se que o envolvimento das pessoas roéima verdade



importante mas ndo decisivo para o clima orgarizedi E a afirmacdo 10, mostra certo grau de inufrecia entre
os diversos niveis.
Assim para o fator de eficacia “Resultado do Podjas preocupacdes mais significativas séo:
» Motivacdo dos profissionais.
» Coeséo da equipe.

4.5.5Preparacgdo para o Projeto

O gréfico abaixo mostra as notas médias obtidas pada afirmacdo para o fator de eficacia “Clima
Organizacional”, cuja média global foi 5,02.

1. Infra-estrutura adequada..
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Gréfico 4.5- Média das notas para cada afirmacé @aloco “Preparacdo para o Projeto”.

As afirmacfes que obtiveram notas médias acima é#ianglobal foram a 3, 5, 7 e 8. A exemplo do fater
eficacia “Clima Organizacional”, este bloco apréseruma homogeneidade também muito grande com hatdante
elevadas. A assertiva 5 revela a preocupacéo emjptabem as atividades para que o projeto se dasarbem e que
os resultados sejam atingidos de forma satisfatdsaafirmacdes 7 e 8 mostram uma atencao maiocas®s do
projeto, de forma a controla-los e evitar queaplissem o orgamento base. A afirmacao 3 mostrapteoaupacao
com o prazo, ja que nessa area da engenharia é cautum 0s projetos atrasarem e 0 seu cumprimemartse-ia
uma vantagem competitiva enorme perante 0s comtese

As afirmacg6es 9 e 10, assim como a 7 e 8 tambértranosima preocupagdo com o0 orgamento porém obiivera
notas um pouco menores, talvez por ndo retratacantrole efetivo do orgamento, como seria mais eniente. As
afirmacdes 4 e 6 revelam que apesar da import@lecEe acompanhar o cronograma e integra-lo as sidasas do
projeto os custos com ele ainda sédo uma preocupag&gresente.

Para o fator de eficacia “Preparacao para o Progatpreocupacdes mais significativas sao:

» Controlar o orgamento.
» Planejar e controlar as atividades.

5. Resultado

A pesquisa preliminar foi realizada com onze diedce gerentes de um empresa de engenharia corortidlip
de empreendimentos bastante vasto nas areas dgaeakitrica, quimica e petroquimica, éleo e gaseracéo e
metalurgia e obras civis. Como resultado das eistes/realizadas obteve-se cento e dezessetentesderiticos. Um
resumo da classificacdo incidentes criticos e @os ide satisfacdo pode ser visto na Tabela 5.1.

Tabela 5.1 — Compilacéo dos incidentes criticostens de satisfacao e dimensdes da qualidade
NUmero de incidentes

Dimensdes da Qualidade Itens de satisfagéo criticos obtidos
Tangibilidade e Registro 3
»  Recursos 5
Confiabilidade «  Gerenciamento e Controle 20
«  Embasamento 15
«  Expectativa 3
Garantia e  Controle de prazos 8
«  Orcamento 11
Resultado »  Qualificagdo 16
¢ Interesse e Compreensao 3
Empatia « Comunicagdo 23

«  Coesdo e motivagio 10




Tais incidentes criticos obtidos serviram base pmraonstrucdo do questionario e realizacdo da [sesqu
guantitativa, como visto anteriormente. Realizadaeaquisa seu resultado foi analisado obtendofasriacdes ja
citadas. Depois de analisar todos os resultadadoshto proximo passo foi entender qual das afiffeagara cada
bloco deve ser priorizada em relacdo aos demais.démite-se que ao responder o questionario, quEslo julga as
afirmacdes de forma comparativa, ou seja, ele dotgue existe afirmacbes que considera de impaatanais vital
gue outras e por isso atribui notas maiores a elas.

Para selegdo das afirmag¢des mais importantesoutiiz como critério as notas obtidas por cada wetes dAssim
selecionou-se para cada bloco, as trés afirmacdes maiores médias obtendo-se um total de 15 afewmg
consideradas como mais importantes.

A analise das afirmagfes da pesquisa revela geecetaduzem a dois tipos de a¢Bes gerenciais: @atgae de
avaliagdo. As agles gerenciais de garantia sddasqaeserem tomadas com o objetivo de se assegumlhor
emprego (otimizagdo) de recursos disponiveis, fa aeeficiéncia dos processos de projeto. Ja @essagerenciais de
avaliacdo sdo aquelas que visam garantir o atentbhmas objetivos previamente tracados, ou segficacia dos
processos de projeto.

Para que as notas ficassem dentro de uma faixaouoo pnais amigavel elas foram normalizadas. Oy asjaotas
gue variavam de 0 - 6 passaram a se situar nadaixa O - 10. Essa normalizacédo foi feita simprsen dividindo-se
as notas de cada afirmacédo pela nota maxima (c&steigual a 6) e multiplicando-se por 10. Com@sei@ expressao
abaixo:

N=1009
Ormax

onde:
N - nota normalizada

0, - nota obtida por cada afirmagéo

OJmax- NOta méaxima que cada afirmagéo pode obter @arasente trabalho ela € igual a 6)

As acdes gerenciais de avaliacdo podem ser utilizpdra se propor indicadores que sejam capazesddeir de
forma objetiva a preocupagdo dos projetistas. #elea-se, entdo aquelas afirmagfes ligadas as @glenciais de
avaliacao dando origem assim a indicadores deoidicéomo mostra a tabela abaixo:

Tabela5.2 — Indicadores de eficacia

Bloco Ne Afirmacao Indicador
Afirmacao

| 4 Definicdo detalhada do escopo do projeto e seualerdurante todo o |

A 1
projeto.

Il 2 Qualidade da equipe técnica. |
2
Il 8 Procedimentos de trabalho adequados. I .

1] 8 Comparacéo do resultado ReatsusPrevisto. |
4
v 1 Relacionamento entre os integrantes do projeto. I .

\% 3 Cumprimento dos prazos contratuais.

Assim, de forma resumida, selecionou-se as afirem¢6m maiores médias dentro de cada bloco, itasse as
acdes gerenciais que ela originava, selecionos-sdirmnacdes que deflagravam agfes gerenciais almgdo e para
cada uma delas estabeleceu-se um indicador. Egieadores juntos irdo originar um indice Unico gervira para se
avaliar a eficacia dos processos de projeto adeguaa contexto de cada empresa. Trata-se do khelieicacia. Ele é
calculado matematicamente pela seguinte expressao:

>

— =

l E

n
Onde:
I, - indice do indicador ‘" ;
j =1,2,..n;
n==6;

A expressao acima traduz de forma quantitativaao gie eficacia dos processos de projeto para utaendeada
empresa. Assim na sua esséncia ela reflete a ogladueles que estdo no dia-dia do processo dewidgenento do
projeto — os projetistas. De tal forma que suadeale decorre justamente dos fatos que a originananseja, da
pesquisa exploratéria seguida de pesquisa quarditainbas realizadas comm®jetistas.
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6. Discussado e Conclusoes

Como descrito no inicio deste trabalho, o que sedw através dele foi a avaliagdo da eficacia dosegsos de
projeto de uma determinada empresa de engenhemigsitda metodologia proposta por Caminada (2@@8jm para
gue esse objetivo fosse atingido algumas etapfizesam necessarias. A primeira delas foi a pesggxploratdria que
identificou as necessidades do projeto atravésirdidentes criticos. Esses incidentes criticosnfoeggrupados por
similaridade em itens de satisfacdo e que maig famm agrupados pelo mesmo critério nas dimerddemialidade.
Com isso obteve-se uma visdo geral boa das efetiigéncias feitas pelo projeto para se avalidich@a. A etapa
seguinte, portanto, coube avaliar quantitativamtaitenecessidades, apontadas pelos projetistaivelesuperior (mais
especificamente diretores e gerentes de uma degulmiempresa), atribuindo notas as afirmagdes deantno
guestionario. Para as afirmagdes com maiores retEciou-se acdes gerenciais de avaliagdo e detigada acordo
com sua caracteristica e aplicabilidade. Aquela@sagiginaram agdes gerenciais de avaliagdo formandivadores de
eficacia, traduzindo aquelas preocupacdes dostistafede nivel superior pesquisados, em algo pallgaconcreto. E
finalmente esses indicadores de eficacia originananindice Unico e caracteristico, o indice deéefa

Apesar de se ter empregado tais métodos em umasangue atua em um ramo especifico, ele pode bemdiap
de forma abrangente para outras empresas de diveeggmentos. Pois 0 alicerce que embasou esséhtrdbaa
opinido de profissionais envolvidos no processodgtivo. Ou seja, aqueles individuos que estdo meddi das
organizacdes e que conhecem como ninguém as déides e limitacdes de seu trabalho.

Assim pode-se concluir que o trabalho atendeu aos ®bjetivos na medida em que, aplicando o método
desenvolvido por Caminada (2006), obteve um inditeo para avaliacdo da eficacia dos processosajietg, em um
ramo da engenharia distinto daquele que originaienéal método foi aplicado. Permitindo assim estenelssa
metodologia de forma mais abrangente a outras derdro da propria engenharia.
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Abstract: The extreme competitiveness has required more amd from companies, the quality of their produatsl &ervices and
the need to act in a proactive way: discoveringjcpating and also creating needs to their clierfsr this reason, it is essential
for the organizations to invest in ways to imprdweirt processes for products development. It is thxat this context that this work
is inserted in, i.e., focused in helping compangsontinually improve their processes. For thise tauthor takes benefits from a
methodology developed by Caminada (2006), enfordingpecifically to the analysis of an engineeringmpany that acts
elaborating projects in energy, oil & gas, petronfieal and chemical sectors, among others. With thethodology, the author
identifies and analyzes the effectiveness of tbgr processes, from the point of view of a setegteup of designers, conducting
to the development of a single index that can leel us measure the effectiveness of the projecs Whik is developed in two
phases. The first one is for the identificationh#f projects necessities phase. On that phaselarpmary research using the critical
incident technique (CIT), with the SERVQUAL methaglal@hen, the author will start the second phasthefproject. That phase
will cover the quantitative research that will be dieed on the valuation, from the selected groupesfgher’s point of view, of the
parameters, established on the first phase, thatswpport the effectiveness single index.
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