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GERENCIAMENTO DE PROJETOS: um estudo de caso na empresa Volpe
Manutencéo Industrial Ltda. Me

Rogerio Vieira Dantas Santos

RESUMO:

O objetivo deste estudo foi propor melhorias nos pontos criticos do processo de execucdo dos
projetos da Volpe Manutencéo Industrial Ltda. Me. Na tentativa de responder a este objetivo,
inicialmente, foi estruturado o referencial teérico no qual foram abordados conceitos
importantes como de servigo; qualidade; gerenciamento de projetos e projetos. Quanto a sua
metodologia, a pesquisa caracteriza-se enquanto qualitativa de carater exploratorio, que teve
como locus a empresa Volpe Manutencdo Industrial Ltda. Me. e como sujeitos, cinco
funcionarios de uma empresa contratante e 3 da empresa pesquisada Volpe. A analise dos
dados permitiu perceber que, de forma geral, existe uma insatisfacdo com a comunicagéo por
parte da empresa contratada, com a auséncia de profissionais experientes e falta de
cumprimento dos prazos estipulados nos projetos. A partir das fragilidades apontadas foi
sugerido que a empresa Volpe oferte de forma continua treinamento para todos os
colaboradores, planeje e socialize todas as etapas do projeto, identifique a responsabilidade de
cada funcionario de modo que antecipe os problemas, trace os limites de prazos, conforme o
cronograma, para que seja possivel a correcdo das principais fragilidades.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento de Projetos. Projetos. Execucédo de Projeto.



ABSTRACT

The objective of this study was to propose improvements in the critical points of the project
execution process of Volpe Manutencdo Industrial Ltda. In an attempt to respond to this
objective, the theoretical framework was initially structured in which important concepts such
as service; quality; management of projects and projects. Thus, the research is characterized
as qualitative exploratory character that had as a locus the company Volpe Manutencéo
Industrial Ltda. And as subjects, five employees of a contracting company and 3 of Volpe
company. The analysis of the data showed that in general there is a dissatisfaction with the
communication by the contracted company, with the absence of experienced professionals
and lack of compliance with the deadlines stipulated in the projects. From the weaknesses
pointed out, it was suggested that Volpe provide continuous training for all its employees,
plan and socialize all stages of the project, identify the responsibility of each employee,
identify problems in advance, set deadlines according to the schedule elements so that it is
possible to correct its main fragility.

KEY WORDS: Project management. Projects. Execution of Projects.



1 INTRODUCAO

O desejo de aprofundar os estudos sobre gerenciamento de projetos na area
empresarial surge inicialmente a partir da experiéncia profissional deste pesquisador ao atuar
na area de projetos de uma empresa, mais especificamente, com o setor de Projetos na parte
de suprimentos. Outro momento importante, no despertar para a tematica, foi o estagio
supervisionado realizado em uma empresa que, apesar de desenvolver um trabalho de
exceléncia, ndo conseguia cumprir com 0S prazos de entrega, 0 que acarretava em multas
contratuais que a Volpe tinha que pagar para os seus clientes. Na oportunidade, foi percebido
0 quanto a auséncia de um projeto de gerenciamento comprometia a qualidade e a eficiéncia
dos servicos prestados.

A partir deste pressuposto, considera-se que as organizagdes estdo inseridas em um
contexto de aceleradas mudangas que vem ocorrendo em uma esfera global, seja pela
influéncia das transformacdes sociais, econdémicas, culturais ou pelos efeitos do processo de
globalizacdo. Essas mudancas acarretam transformac6es em todos os tipos de organizacéo, no
caso deste estudo, nas empresas que se sentem obrigadas a adaptar-se para que seja possivel
enfrentar os novos desafios que lhes sio impostos (CANDIDO, 2012).

Nesse cenario de mudangas, surge um elemento, ndo muito novo, mas que ganhou
forca no meio empresarial, haja vista que um numero consideravel de empresas tem decretado
faléncia, e uma das alternativas proposta para vencer essa situacao € a necessidade que cada
organizacdo potencialize a estruturacdo de projetos. Até pouco tempo perpassava pelo
imaginario dos empresarios que apenas as grandes empresas precisavam se organizar, ou seja,
necessitavam planejar e gerir seus projetos. No entanto, Candido (2012, p. 25) afirma ser
preciso que as “micro, pequenas e médias empresas se beneficiem das técnicas e ferramentas
dessa pratica gerencial”, isso porque, a empresa que opta pelo gerenciamento de projetos
podera alcancar um lugar de destaque que sera diferenciado em relacdo a seus concorrentes,
garantindo a sua fixacdo no mercado.

O gerenciamento de projetos é a aplicacdo de conhecimentos, habilidades e técnicas
para a execucdo de projetos de forma efetiva e eficaz. Trata-se de uma competéncia
estratégica para organizagdes, permitindo que elas juntem os resultados dos projetos com 0s
objetivos do negocio para melhor competir em seus mercados (PMBOK, 2013).

Em Sergipe o cenario ndo é diferente, mesmo em empresas de pequeno porte, que
exercem atividades eventualmente, se vém na necessidade de implantar um controle maior no

gerenciamento e execucdo de projetos, devido as ameacas e incertezas que 0S empresarios



sergipanos vém enfrentando nos Ultimos anos. Isso é necessario para se manter atuante no
mercado, fazendo com que o nivel de conhecimento aumente, obrigando as organizacbes a
adotarem instrumentos de gestdo modernos e eficazes voltados para a compreensdo do
ambiente externo e construcdo de um futuro desejavel.

Mediante esta anélise, o tema da presente pesquisa é Gerenciamento de projetos:
um estudo de caso na empresa Volpe Manutencéo Industrial Ltda. Me. Desse modo, 0
presente estudo perpassa pela indagacdo de como implementar melhorias no processo de
execucdo dos projetos da Volpe Manutengdo Industrial Ltda. Me. Na tentativa de responder
ao problema proposto foi elencado o seguinte objetivo geral: Propor melhorias nos pontos
criticos do processo de execucdo dos projetos da VVolpe Manuten¢do Industrial Ltda. Me.

Para evidenciar a tematica pesquisada foram determinados os seguintes objetivos
especificos: 1) Mapear as etapas do processo utilizado no gerenciamento de projetos; 2)
Identificar potencialidades e fragilidades na execucao dos projetos; 3) Analisar a comunicagao
entre as partes envolvidas nos projetos; 4) Avaliar a qualidade dos servigos prestados e
apresentar sugestdes para melhoria no gerenciamento dos projetos.

A Volpe Manutencdo Industrial Ltda ME, CNPJ 08212356000109, é uma empresa
de capital privado fundada no ano de 2006, com atuacdo na area de manutencdo e montagem
industrial, com capacidade para atender diversos segmentos industriais com seguranca, ética,
inovacdo, especialmente clientes nas areas de mecanica, elétrica e instrumentacéo.

Atualmente, a organizacdo emprega 260 pessoas (estimado), dos quais 2 dos seus
empregados sdo socios e gerentes. Os principais clientes sdo: Votorantim Cimentos, Brasken,
Grupo Lafarge, Grupo Apodi, Vale Fertilizantes, Petrobras, Gerdau, Heringer e Continental.
Seus principais fornecedores sdo: Elétrica Salvador, Centelha, Acos Solugdes, AcoTubo,
Serpaf, Incomex, Sovalvulas, ldeal Work, Casa do Parafuso e CPF Parafusos, e seus
principais concorrentes sdo: Grupo Tecnomont, Montsel, Unimont Industrial, Otmix,
Montanza, Elgan, Eifell, Engecon e Gomide.

A Volpe tem como missdo atender as necessidades e expetativas dos clientes,
colaboradores e sociedade, oferecendo servicos com qualidade e seguranga. Sua visdo é
conquistar a confianga do mercado nacional e ampliar a participagdo no segmento de
montagem e manutencéo industrial, sendo referéncia de confiabilidade entre os clientes e em
nossa area de atuacao.

Quanto a pertinéncia cientifica desta pesquisa, destaca-se que 0s resultados poderdo
contribuir para formagao dos futuros administradores, principalmente daqueles que estudam e

atuam no estado de Sergipe. Do ponto de vista social, a pesquisa podera ser pertinente para 0s



pequenos e microempreendedores que poderéo refletir sobre a necessidade da implantagédo em
suas empresas do gerenciamento de projeto como uma estratégia para melhoria dos servi¢os
prestados.

Por fim, este artigo terda a seguinte estrutura: desenvolvimento do assunto,

procedimentos metodoldgicos, analise dos resultados e consideragdes finais.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo serdo apresentados os conteudos teoricos, os quais fundamentardo este
estudo, tais como: o conceito de servicos; qualidade: projetos; os beneficios; o escopo; 0s
ciclos de vida; a comunicacdo; a qualidade, por conseguinte a identificacdo dos possiveis

desvios nos processos e destaque de como o gerenciamento de projetos promove 0 Sucesso.

3.1 Servicos

Os servicos sdo essenciais para a economia em qualquer lugar do mundo, eles
formam uma ligagéo entre os setores da economia e o consumidor final. Segundo Zeithaml;
Bitner e Gremler (2014), “a 4rea de servigo inclui todas as atividades econdmicas e sdo
compreendidos também, como atos, processos e atuacdes oferecidos ou coproduzidos por uma
entidade ou pessoa para outra entidade ou pessoa”.

Assim, 0s servicos sdo atividades econdémicas oferecidas por uma parte a outra em
qgue se considera o desempenho baseado no tempo com a intencdo de obter resultados
desejados, nos préprios usuarios, em objetos ou em outros bens pelos quais 0s compradores
sdo responsaveis (FITZSIMMONS, 2014).

E importante ressaltar, que algumas empresas precisam ter clareza que ao fazer parte
da economia de servicos necessitam se adequar as mudancas e exigéncias do mercado para
que possam imprimir um diferencial e se manter competitiva no mercado.

Para que esse diferencial seja estruturado com rigor, necessita-se apresentar na
sequéncia do estudo a se¢do seguinte que definird quais sdo as caracteristicas dos servicos.

3.1.1 Caracteristicas dos Servigos

Ha muito tempo o setor de servicos vem ganhado destaque na sociedade, que cada
vez mais busca consumir ndo apenas produtos, mas também experiéncias que podem trazer
bem-estar e prazer. Assim, de acordo com Spiller, et. al. (2011, p. 2) [...] “servigos € resultado

de uma acgdo, um esforco. Quando o servico é vendido ele ainda ndo foi fabricado, ndo tem
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uma existéncia fisica sensorial, portanto os servicos sdo consumidos, mas ndo geram
propriedade”.

Por isso, a importancia de se compreender que o0 servico € essencial para que uma
empresa consiga atrair e a0 mesmo tempo, manter seus clientes. Zeithaml; Bitner; Gremler
(2014) explicitam que a principal caracteristica do servigo é a intangibilidade. Dado que os
servigos sdo execucgdes, acOes e ndo objetos, eles ndo podem ser vistos, sentidos,
experimentados e nem tocados da mesma maneira que um bem tangivel (ZEITHAML,;
BITNER; GREMLER, 2014). Partindo desse pressuposto, serdo elencadas algumas
caracteristicas do servi¢co como:

Intangibilidade: por serem intangiveis, 0s servicos ndo podem ser vistos, provados
ou sentidos antes de sua aquisi¢do. Por isso, quando um cliente pensa em consumir um
produto, ele busca evidéncias, promogoes, instalacfes equipamentos entre outros, para tornar
o0 intangivel tangivel. Inseparabilidade: Os servigos sdo produzidos ao mesmo tempo que
sdo consumidos, e ndo existem sem a presenca das pessoas que os criam. Variabilidade: S&o
também altamente variaveis, ja que dependem de quem, onde e quando sdo oferecidos. Por
isso 0s consumidores buscam se informar antes de adquirirem um servico. Perecibilidade:
Os servicos ndo podem ser armazenados ou estocados, ja que ocorrem em tempo real.

Diante disso, precisa ser verificado as expectativas dos clientes frente aos servigos

prestados, o que serd apresentado no préximo tépico.

3.1.2 Expectativa do Cliente com o Servigo

A expectativa é 0 ponto de partida para quem busca adquirir um servico, esse nivel
de expectativa varia bastante a depender das referéncias que o cliente tem. Spiller, et. al.
(2011, p. 8) afirmam que “a venda de um servico como uma “venda de promessas”, que ira
atender convenientemente a expectativa do consumidor”. Por essa razdo, a empresa de
servigos deve procurar sempre, por meio da comunica¢do, da promocdo e da venda fazer uma
promessa realista e que seja compativel com a expectativa do cliente.

Isso porque, a prestagdo confiavel de um servigo é uma expectativa de todo cliente,
que deseja de certa forma, um servigo cumprido no prazo e sem erros. Por exemplo, receber
as correspondéncias aproximadamente na mesma hora todos os dias, € importante para a
maioria das pessoas. Ao contrario, quando o cliente fica esperando, gera percepc¢des negativas
desnecessérias, portanto, se durante a execucdo de um servico houver falha é importante

tentar reparar o mais rapido possivel para poder obter percepgdes positivas.
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As expectativas dos clientes sdo crencas acerca da execugdo do servico, que servem
como padrdes ou pontos de referenciais a fim de julgar o desempenho. Como 0s
clientes comparam suas percepcées, do desempenho com estes pontos de referencia
ao avaliar a qualidade do servico, o conhecimento completo sobre as expectativas
dos clientes é essencial aos profissionais de marketing de servicos. Conhecer as
expectativas dos clientes € o primeiro e talvez o mais importante passo para
execucdo de servicos de qualidade (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014, p.
52).

Para Carvalho e Paladini (2012, p. 339) “o grau de expectativa do cliente ¢
influenciado por suas experiéncias passadas, seja como um prestador ou com outros
fornecedores do mesmo servigo”. Por isso, ¢ necessario que o grau de percepgao do cliente
ndo seja influenciado, para que o prestador de servigo possa entender de forma satisfatoria as
expectativas e as percepcoes do cliente.

Quando o cliente é bem tratado por uma empresa que estabelece um padrdo de
atendimento refinado, este a usara como referéncia todas as vezes que precisar do mesmo tipo
de servico, e ainda usara como base para julgar e comparar em outras empresas. Depois de
abordar expectativa do cliente com o servico, no item seguinte sera elencado a diferenca entre

produtos e Sservicos.

3.1.3 Diferenca entre Produtos e Servigos

H& uma concordancia no que tange as diferencas entre produtos e servicos. Servi¢os
tendem a serem mais heterogéneos, mais intangiveis, mais dificeis de avaliar do que os
produtos, mas essas diferencas entre produtos e servicos ndo sdao faceis de serem
compreendidas, pois os produtos sdo palpaveis e 0s servicos ndo (SPILLER, 2011).

Além disso, existem caracteristicas que singularizam tanto produtos quanto servicos,
a saber: os produtos sdo tangiveis, e 0s servicos intangiveis; os produtos sdo padronizados e
0s servicos heterogéneos; a producdo dos produtos é separada do consumo; nos Servigos a
producdo e o consumo sdo simultaneos; e os servicos sdo pereciveis (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014).

Por fim, ao mesmo tempo em que os produtos podem ser acondicionados em
estoque, expirando e perdendo prazo de validade, o servico esta associado aos recursos
humanos, materiais e dependem da cooperacdo ou presenca do cliente para ocorrerem. Além
disso, todo servico pode ser mensurado a partir do principio da qualidade o qual sera

apresentado na secdo seguinte.
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3.2 Qualidade

Pode-se definir qualidade também como qualidade de vida das pessoas de um
determinado pais, qualidade da agua que se bebe, do ar que se respira. Como este termo pode
ser utilizado de diversas formas, nem sempre existe uma definicdo clara e objetiva, 0 que pode
ser qualidade para um, para outro pode ndo ter o mesmo significado. Qualidade esta
relacionada ao olhar que cada pessoa tem em relacéo a cultura, servigo prestado ou produto.

A qualidade para Juran e Defeo (2015, p. 3) é definida como “adequagéo ao objetivo,
sendo este definido pela necessidade do cliente”. Tais necessidades norteiam a compra dos
bens e servigos oferecidos. Se uma organizacdo compreende as necessidades de seus clientes
ela é capaz de projetar bens e servicos adequados ao objetivo.

Para Fitzsimmons (2014, p. 116) “[...] qualidade basecia-se na diferenca entre a
expectativa de um cliente em relagdo ao servigo e as percepcdes de como ele € prestado”. Ja
para Junior; Rocha e Mota (2012, p. 1) qualidade é um conceito espontaneo e intrinseco a
qualquer situacdo; no entanto, sua interpretacdo e a adequacdo de técnicas e metodologias
devem ser adaptadas ao tipo de “produto” que estamos analisando: processos, requisitos
técnicos, servicos ou atendimento, design de um produto ou concep¢do de um sistema de
gestao.

Alguns elementos da qualidade buscam a proximidade com os clientes, visando
entender suas demandas, e essa percepcao torna-se um diferencial competitivo, pois quando
uma organizacao entende a necessidade do cliente ela busca satisfazer esse desejo, analisar se
a expectativa foi atendida e pode ainda contornar possivel problema caso algo tenha saido do
planejado. Assim,

[...] a qualidade passou a ser considerada um dos elementos fundamentais da gestédo
das organizagBes, tornando-se fator critico para a sobrevivéncia de organizacdes
produtivas, pela consolidacdo de bens tangiveis, servi¢os e processos no mercado; e
de pessoas, pelos seus diferenciais de atuacdo (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.
25).

A qualidade é um componente de avaliacdo dos clientes, ela esta nos detalhes e cada
produtor de servico e/ou produto é quem define o nivel de qualidade que deseja competir no
mercado.

J& qualidade em servicos pode ser definida como o nivel em que as expectativas dos
clientes sdo atendidas, por meio de instrumentos que auxiliem o reconhecimento de suas
necessidades e possibilitem a percepgdo sobre o servico prestado. Essa qualidade deve ser
realizada no decorrer de todo processo de prestacdo do servigco. Quanto a satisfacdo do cliente

no que diz respeito a qualidade do servigo, é defendida ao comparar a percep¢do do servigo
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prestado com a expectativa do servico que se deseja (FITZSIMMONS, 2014).
A qualidade é um principio almejado a muito tempo, para isso, faz-se importante
entender a trajetoria histérica que permeou a construcdo deste principio, como elucidado

abaixo.

3.2.2 Evolucéo da Qualidade

A busca pela qualidade ndo é algo recente, isso ja vem da idade antiga, mas
recentemente ela apareceu como uma fungéo para as empresas. Para Rodrigues (2014, p. 12)
“a partir do século XVI com a integracdo de varias sociedades foi possivel por meio do
intercdmbio a trocas de diversos produtos feitos por artesdos e a partir dai percebeu-se as
diferencas de cada fabricante, gerando novas expectativas”. Assim a qualidade passou a ter
valor percebido pelo cliente.

Ainda segundo Rodrigues (2014), no inicio do século XX “as preocupagdes com a
qualidade passaram a ser sistematizadas e fazer parte das normas ou objetivos das unidades
produtivas”.

Junior; Rocha e Mota (2012, p. 28) definem que “a qualidade nos dias de hoje esta
relacionada as necessidades e aos anseios dos clientes” por isso, nem sempre o melhor com os
melhores processos estara de acordo com 0s anseios do consumidor que € a razdo de ser de
todos 0s processos organizacionais.

A tecnologia, por sua vez, exerce um papel fundamental no desenvolvimento das
acOes de novos produtos e servicos que se pretende dispor no mercado. Isso porque, elas
possibilitam inovacdes, invencdes, técnicas, aplicacdes desenvolvimentos entre outros. A
exemplo, uma estratégia solida para evolucdo da qualidade é aperfeicoar o planejamento da

qualidade, tema da secdo seguinte.

3.2.3 Planejamento da Qualidade

O Planejamento da qualidade pode ser compreendido como 0 grau com que um
conjunto de caracteristicas inerentes, atendem a determinados requisitos (PMBOK, 2013). Ja
para Junior; Rocha e Mota (2012) “o planejamento de qualidade ¢ visto como um sistema de
gerenciamento da qualidade que deve ser implementado por meio da politica, dos
procedimentos e dos processos de planejamento dessa qualidade, pois, é necessaria a garantia
da qualidade bem como seu controle”. Para isso, € preciso a implementa¢do de atividades de

melhoria continua dos processos conduzidos do inicio ao fim, incluindo as “ligdes
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aprendidas” que resultam em aperfeicoamento metodolégico para novos projetos da
organizagéo.

Além disso, é por meio do projeto de qualidade que se estabelece os objetivos de
desempenho e o plano de acGes para atingi-los. Pois, gestdo da qualidade ndo significa apenas
controle da producdo, mas também de bens servicos, a aplicacdo isolada de ferramentas e
métodos de gestdo, ou assisténcia técnica apropriada. Numa visdo mais ampla, os conceitos
associados a gestdo da qualidade ou simplesmente, a geracdo pela qualidade total passou a
significar modelo de gerenciamento que busca eficiéncia e eficacia organizacionais (JUNIOR;
ROCHA; MOTA, 2012).

Para garantia do principio da qualidade nos servigos prestados, faz-se 0 necessario o

entendimento das ferramentas de controle, as quais serdo detalhadas no proximo item.

3.2.4 Ferramentas de Controle da Qualidade

Ferramentas da qualidade sdo métodos que se aplicam com o intuito de estabelecer,
medir, analisar e sugerir solucdes para questdes que eventualmente surgem e comprometem o
correto funcionamento dos modos de trabalho.

Para Juran e Defeo (2015), “as ferramentas para controle da qualidade, sdo as marcas
consideradas como sindnimos dos universais da gestdo voltada para qualidade, como por
exemplo: Seis Sigmas, Lean, Sistema Toyota de Producao e gestdo da Qualidade Total.

Assim, a garantia da qualidade é regida por normas que fazem com que 0s produtos
sejam elaborados dentro do nivel de qualidade aceitavel. Essas normas refletem constantes
mudancas no mercado moderno porgue recomenda um processo de melhoria continua, o que
motiva as empresas sempre inovar para alcancar uma boa gestdo da qualidade interna como
ISO! (9004), e para garantia da qualidade externa que é o caso da I1SO (9001, 9002, 9003,
14000 e 14001).

Para Carvalho e Paladini (2012, p. 8) a garantia da qualidade “é toda cadeia de
fabricacdo desde o projeto até o mercado, e a contribui¢do de todos os grupos funcionais para
impedir falhas de qualidade” assim, produtos e servi¢cos de qualidade devem transmitir
confiabilidade e integridade, buscando sempre principios de exceléncia, sem esses principios

fica impossivel manter a confianca do cliente.

A série de normas 1SO (9000, 9001, 9002, 9003, 9004) é um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para sistemas de gestdo da qualidade e tem obtido reputacdo mundial como a base para o
estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade (Mello et al., 2009, 9. 16).
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O alcance desses principios de exceléncia exige da empresa um acompanhamento
rigoroso dos processos, o qual se executa mediante o controle da qualidade, detalhado no item

seguinte.

3.2.5 Controle da Qualidade

Controle da qualidade consiste em avaliar o desempenho operacional, comparar com
0S oObjetivos e atuar no processo, quando os resultados se desviarem do desejado
(CARVALHO; PALADINI, 2012), isso deve acontecer para que seja possivel ter coeréncia na

qualidade dos servicos, conforme é explicitado logo abaixo,

Manter a consisténcia na qualidade dos servicos e produtos em vérios locais, com
um sistema de trabalho intensivo, é um trabalho significativo. A empresa tem
abordado esse problema de diversas maneiras — treinamento de pessoal,
procedimentos padronizados, tecnologia, limitagdo da esfera de agdo, superviséo
direta, atencdo sobre a pressdo exercida pelos colegas, entre outras
(FITZSIMMONS, 2014, p. 43).

Segundo Juran e Defeo (2015, p. 12) “a falta de controle da qualidade gera custos
extras para as empresas”. O cliente, ao identificar uma falha, pode fazer uma reclamacéo,
devolver um produto ou mesmo deixar de comprar e divulgar sua ma experiéncia.

Para o PMBOK (2013, p. 63) “este processo € necessario para monitorar 0s
resultados especificos do projeto a fim de determinar se eles estdo de acordo com os padrdes
relevantes de qualidade e identificar maneiras de eliminar as causas de um desempenho
insatisfatorio”.

Dentre as ferramentas do controle de qualidade podemos citar: Fluxograma,
Diagrama Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto,
Histograma, Diagrama de Dispersao e Cartas de Controle (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Estas ferramentas constituem parcelas de um conjunto de mecanismos estatisticos
fundamentais que precisam ser de conhecimento de todas as pessoas envolvidas com o
negocio da companhia, desde o presidente aos operacionais, e, por isso, precisa fazer parte
dos projetos principais de capacitacdes das empresas.

Na perspectiva de atingir o principio da qualidade, emerge um outro conceito
importante, que € o de projeto, o qual tem o seu detalhamento na secéo abaixo.

3.3 Projeto

Para Vargas (2016, p. 7), projeto € um empreendimento n&o repetitivo, caracterizado

por uma sequéncia clara e légica de eventos, com inicio, meio e fim, que se destina a atingir
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um objetivo claro e definido, que deve ser conduzido por pessoas dento de parametros
predefinidos de tempo, custos e recursos envolvidos e qualidade.

Segundo o PMI (2013) projeto “é um esforgo temporario empreendido para criar um
produto, servigo ou resultado exclusivo sua natureza temporéria indica que eles tém um inicio
e um término definidos”. O término ¢ alcangado quando os objetivos do projeto sdo atingidos
ou quando a necessidade do projeto deixar de existir.

Uma definicdo semelhante a este conceito € apresentada por Maximiano (2014, p. 4)
quando aborda que “projeto € sequéncia de atividades programadas, com compromisso de
fornecer um resultado que produz mudanga”. Ainda para Maximiano (2014, p. 6) Projeto ¢
sequéncia de atividades finitas, com comeco, meio e fim programados. Partindo dessa ldgica,
ndo é possivel considerar como projeto atividade repetitiva, ou que tem duracdo continua,
atividade funcional ou programa.

Nesse contexto, pode-se concluir que projeto é uma forma de agrupar as tarefas
dentro de uma sequéncia de atividades organizadas, com prazo determinado (inicio e fim),
com o intuito de conseguir atingir os objetivos tracados por uma organizacdo. Pois, para
Maximiano (2014) ter o controle do ciclo de vida e da sequéncia de fases de um projeto
permite visualizar todas as fases do projeto, com as entregas ao final de cada uma delas o que,
de certo modo, facilita o estudo e a aplicacdo das técnicas de administracao de projetos.

O ciclo de vida pode ser dividido em um conjunto de fases, normalmente fixas para
todos os tipos de projeto, contendo uma série de passos principais do processo de
descontextualizar, desenhar, desenvolver e colocar em operacdo uma determinada necessidade
do projeto. Essas fases, por sua vez, sao subdivididas em estagios, ou etapas especificas de
cada natureza do projeto (construcdo, desenvolvimento de produtos etc). Esses estagios sdo
entdo subdivididos em atividades, ou tarefas e especifica de cada projeto (VARGAS, 2014, p.
27).

Ainda para Maximiano (2014) cada fase do ciclo de vida de um projeto tem comeco,
meio e fim, com seus proprios resultados e seu préprio ciclo de vida. Um ciclo de vida

genérico tem as seguintes fases principais:

Descoberta ou surgimento da ideia ou visdo do produto, de alguma forma, surge
uma ideia de projeto: plano estratégico da empresa, da encomenda de um cliente, de
uma oportunidade, de um problema, de uma necessidade ou de um processo criativo;
concepcao, a ideia transforma-se em um modelo mental ou representacdo do produto
que deverad ser fornecido ao final do projeto; desenho ou projeto do produto /
servico. O modelo mental transforma-se em um desenho detalhado do produto
eventualmente, é feito um prot6tipo ou maquete do produto; desenvolvimento. O
produto € gradativamente elaborado e no final do projeto, o produto é apresentado
ao cliente (MAXIMIANO, 2014, p. 16).
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Como era de se esperar, 0 processo de execucdo detém a maior intensidade. No
entanto, € necessario destacar que, quando comparado com macroprocesso de planejamento, a
diferencga de intensidade e esfor¢o ndo é tdo grande. Ou seja, 0 planejamento do projeto tem
valor tdo significativo quanto sua execucao.

Toda atividade humana necessita de monitoramento e avaliacdo, quando se trata de
projetos ndo é diferente, esse gerenciamento € o diferencial na prestacdo dos servigos como

elucida o tdpico seguinte.

3.3.1 Gerenciamento de Projetos

Compreende-se por gerenciamento de projetos “o planejamento, a organizagdo, a
dire¢do e o controle dos recursos da empresa” (KERZNER 2013, p. 3). Esse conceito é
importante, pois ele servira como suporte para 0 entendimento de outros conceitos
explicitados pelos diferentes autores.

Desse modo, de acordo com Guia PMBOK (2014), gerenciamento de projetos € a
aplicacdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas nas atividades do projeto, a
fim de atender aos requisitos, como: qualidade do produto, pontualidade no cumprimento dos
prazos, assim como a previsdo dos riscos para corre¢do dos provaveis problemas entre outros
beneficios que um bom planejamento e gerenciamento de projetos possibilita. Conforme
citacdo,

[...] o gerenciamento de projetos € um conjunto de ferramentas gerenciais que
permitem que a empresa desenvolva um conjunto de habilidades, incluindo
conhecimento e capacidades individuais, destinados ao controle de eventos ndo
repetitivos, Unicos e complexos, dentro de um cendrio de tempo, custo e qualidade
predeterminados (VARGAS, 2013, p. 7).

Corroborando com o conceito esbogado por Vargas (2013), O Guia PMBOK (2013),
0 gerenciamento de projetos, dentre outras acOes, identifica requisitos, lida com as diferentes
necessidades, preocupacdes e expectativas das partes interessadas, assim como persegue 0
equilibrio das restricdes conflitantes que envolvem escopo, qualidade, cronograma,
orcamento, recursos e riscos. Ainda é estabelecido dez areas de conhecimento nas quais 0
gerenciamento de projetos pode ser inserido, a saber: integragdo, escopo, tempo, custo,
qualidade, recursos humanos, comunicacgdo, riscos, aquisicdo e partes interessadas. Os
processos de gerenciamento ai contidos sdo agrupados nas fases de inicia¢do, planejamento,
execugdo, monitoramento e controle, e encerramento, que constituem o ciclo de vida de um

projeto.
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Assim, o gerenciamento de projetos deve colaborar para que os riscos de fracasso
sejam 0s minimos possiveis. Conforme PMBOK (2013), o risco € um evento ou condigdo
incerta que pode afetar um ou mais objetivos do projeto tais como escopo, cronograma, custo
e qualidade. Gerenciar projetos requer conhecimento, vivéncia na area de pessoas, para
entender o nivel de engajamento das partes envolvidas e identificar as principais dificuldades
e facilidades para alcancar os objetivos.

Isso ocorre porque, “o gerenciamento de projetos proporciona inumeras vantagens
sobre as demais formas de gerenciamento, tendo se mostrado eficaz em conseguir 0s
resultados desejados dentro do prazo e do or¢amento definido pela organizagao” (VARGAS,
2016, p. 20). Por isso, a principal vantagem do gerenciamento de projetos é que ele ndo é
restrito a projetos gigantescos, de alta complexidade e custo. Ele pode ser aplicado em
empreendimentos de qualquer complexidade, orcamento e tamanho, em qualquer linha de
negacios.

Para elaboracdo de um projeto, faz-se necessario ter um escopo bem definido, visto
que ele é o apice inicial do processo para se obter o produto final. Devido a sua relevancia o

item abaixo detalha o escopo do projeto.

3.3.3 Escopo de Projeto

Para a criacdo de um projeto adequado é necessario prestar atencdo em diversos
fatores, dentre estes esta o escopo, que determinara todo o trabalho a ser desenvolvido para a
entrega de um produto, servi¢co ou resultado. Ou seja, 0 escopo pode ser considerado o foco
do projeto, e sua definicdo é fundamental para a administracédo correta dos prazos de entregas,
bem como planejamento de custos e, consequentemente, a garantia da qualidade do produto.

De acordo com Mendes (2014), escopo do projeto é um trabalho que precisa ser
realizado para entregar um produto, servico ou resultado com as caracteristicas e funcdes
especificadas. Em alguns casos, este escopo é derivavel, de forma clara e inequivoca, a partir
do escopo do projeto.

Para definir o escopo do projeto é necessario, desenvolver descri¢cbes detalhadas do
projeto e do produto para que seja possivel ter clareza dos beneficios desse processo bem
como, os limites do projeto, servicos ou resultados e os requisitos que serdo incluidos ou
excluidos do escopo do projeto (PMI, 2013).

Ap0s as consideracdes abordada sobre escopo do projeto, o topico seguinte tratara
sobre ciclo de vida do projeto.
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3.3.4 Ciclo de Vida do Projeto

O ciclo de vida de um projeto ¢ a sequéncia de fases que vao do comeco ao fim de
um projeto. A compreensdo do ciclo de vida é importante para que seja possivel visualizar
todas as fases do projeto, com as entregas ao final de cada uma delas. Isso facilita o estudo e a

aplicacdo das técnicas de administracdo de projetos.

O ciclo de vida pode ser dividido em um conjunto de fases, normalmente fixas para
todos os tipos de projeto, contendo uma série de passos principais do processo de
descontextualizar, desenhar, desenvolver e colocar em opera¢do uma determinada
necessidade do projeto. Essas fases, por sua vez, sdo subdivididas em estagios, ou
etapas especificas de cada natureza do projeto (construgdo, desenvolvimento de
produtos etc). Esses estagios sdo, entdo, subdivididos em atividades, ou tarefas e
especifica de cada projeto (VARGAS, 2014, p. 27).

Ainda para Maximiano (2014) cada fase do ciclo de vida de um projeto tem comeco,
meio e fim, com seus proprios resultados e seu préprio ciclo de vida. Um ciclo de vida

genérico tem as seguintes fases principais:

Descoberta ou surgimento da ideia ou visdo do produto, de alguma forma, surge
uma ideia de projeto: plano estratégico da empresa, da encomenda de um cliente, de
uma oportunidade, de um problema, de uma necessidade ou de um processo criativo;
concepcao, a ideia transforma-se em um modelo mental ou representacéo do produto
que devera ser fornecido ao final do projeto; desenho ou projeto do produto /
servigo. O modelo mental transforma-se em um desenho detalhado do produto
eventualmente, é feito um prot6tipo ou maquete do produto; desenvolvimento. O
produto € gradativamente elaborado e no final do projeto, o produto é apresentado
ao cliente (MAXIMIANO, 2014, p. 16).

Para Carvalho (2015, p. 47), os cinco macroprocessos do seu ciclo de vida interagem
e se sobrep6em, como ondas sucessivas conforme a Figura 01.

Observando a Figura 01, é possivel notar que os processos de monitoramento e
controle sdo os Unicos presentes, efetivamente, em todos 0os demais macroprocessos, sendo
responsaveis por uma intensidade significativa de esfor¢o. Ja os processos de iniciacdo e
encerramento tém menos intensidade e tempo, porém apresentam grande relevancia na gestao
da qualidade do projeto.

Por fim, como era de se esperar, 0 processo de execu¢do detém a maior intensidade.
No entanto, € necessario destacar que, quando comparado com macroprocesso de
planejamento, a diferenca de intensidade e esforgo ndo é tdo grande. Ou seja, 0 planejamento

do projeto tem valor téo significativo quanto sua execucao.
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FIGURA 01: GRAFICO DA INTERACAO DOS MACROPROCESSOS DO CICLO
DE VIDA DO PROJETO

Monitoramento
Planejamento e controle

Nivel e
intensidade
do processo

Inicio Tempo Fim

Fonte: Carvalho (2015, p. 47)

Por mais que as fases dos ciclos de vida de um projeto sejam semelhantes, com
entrega semelhantes, mas poucos ciclos de vida sdo iguais. Alguns podem ter quatro ou cinco
fases enquanto outros podem ter nove ou mais, fica a critério da equipe de gerenciamento de
projetos a escolha do ciclo de vida adequado para cada projeto.

Definido o ciclo de vida de projeto, faz-se necessario abordar um tema muito
importante para o projeto, que € gestdo do tempo de projetos, tema do item seguinte, uma vez
que este pode impactar nos custos e nos resultados das entregas.

3.3.5 Gestéo do tempo de Projeto

Outro ponto importante no que tange o gerenciamento de projeto diz respeito ao
controle do tempo, fator importante junto com o gerenciamento de custos, pois, sdo
considerados o que se tem de mais visivel em um projeto. Segundo Vargas, (2016), “um
numero consideravel de pessoas utiliza os projetos com o intuito de ter controle dos prazos”.

Assim, para conseguir uma boa administragdo do tempo, e com isso reduzir o custo
do projeto, é necessario ter um controle rigoroso das atividades desenvolvidas por

colaboradores das organizaces.

3.3.6 Gerenciamento da Comunicagéo do Projeto

O gerenciamento das comunicacOes do projeto inclui as técnicas de planejar, coletar,
criar, distribuir, armazenar entre outros necessarios para que as informacgdes do projeto sejam
planejadas. A comunicacdo ¢ uma das areas mais importante no gerenciamento de projetos,

pois muitos problemas que ocorrem nos projetos tém origem na falta de comunicacio. E a
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comunica¢do que conecta as partes interessadas as informacdes necessarias conforme o
planejado (PMI, 2013).

3.3.7 Gerenciamento da Qualidade do Projeto

O objetivo mais importante desta area € garantir que o projeto seja concluido dentro
da qualidade desejada, garantindo a satisfacdo das necessidades de todos envolvidos
(VARGAS, 2016). Para isso, ¢ importante planejar para que a qualidade na realizacdo do
projeto garanta que o trabalho seja feito de acordo com as especificacdes e padrdes aplicaveis
e que as entregas atendem aos critérios de aceitagao.

Planejar para obter qualidade é um item necessario, ainda assim, esquecido ou
deixado de lado em um projeto. E essencial ter um plano para garantir a qualidade
das entregas e resultados do projeto em vez de esperar até seu término para verificar
se as exigéncias e expectativas do patrocinador/cliente foram atendidas. Por
exemplo, 0 novo proprietario de uma casa exigiu que o contratado pintasse as
paredes de todos os codmodos, porém o trabalho foi feito de uma maneira descuidada
e a pintura ficou manchada, os quartos foram pintados, mas a qualidade ficou abaixo
das expectativas do cliente. Se 20 mil catalogos de produtos forem impressos, porém

sairem com todas as imagens em baixa resolucdo, a quantidade de entregas tera sido
cumprida, mas a qualidade, ndo (CLEMENTS, 2013, p. 99).

Dessa forma, planejar a qualidade do projeto esta ligada diretamente no alcance da

satisfacdo do cliente.

3.3.7 Gestdo de Riscos

O Gerenciamento de riscos faz um diagrama prévio dos possiveis acontecimentos
que podem impactar um projeto que tem como objetivo alcangcar o sucesso. Assim, um
processo de gestdo de riscos bem documentado que utiliza de ferramentas e métodos de forma
sistematica pode aumentar a eficiéncia da empresa, melhorando os seus resultados.

Segundo o PMI (2013, p. 309) Gerenciamento de riscos sdo 0s processos de
planejamento, identificacdo, analise, planejamento de respostas e controle de riscos de um
projeto.

Para PMBOK o gerenciamento de riscos,

Possibilita a chance de melhor compreender a natureza do projeto, envolvendo os
membros do time, de modo a identificar, e responder a eles geralmente associados a
tempo, qualidade e custos (PMBOK, 2014, p. 53).

Por isso, 0 risco representa um perigo ou uma possibilidade de perigo, que pode ser

gerado pela alternativa durante implantacdo de um projeto.
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4 METODOLOGIA

Entende-se por metodologia a descri¢do detalhada das acdes a serem desenvolvidas
na producdo/coleta e analise dos dados de uma pesquisa, identificacdo dos sujeitos e ambiente
da pesquisa além dos procedimentos de aplicagdo dos instrumentos de coleta de dados
(MARCONI; LAKATOS, 2017).

O presente estudo caracteriza-se enquanto pesquisa qualitativa de carater
exploratdrio por se tratar de uma primeira aproximacdo com o objeto na realidade local.

Assim, o método cientifico utilizado, enquanto modelo de abordagem do trabalho,
foi estudo de caso, por se tratar de um estudo realizado em um local e sobre um problema
particular (UBIRAJARA, 2014).

O l6cus da pesquisa foi a empresa VOLPE MANUTENCAO INDUSTRIAL LTDA
localizada em Laranjeiras/SE. O estudo de caso foi realizado no segmento de projetos,
identificando processos, avaliando a aderéncia das boas préticas em gestdo de projetos, € a
comunicacdo das partes envolvidas, conforme anuncio nos objetivos especificos no inicio
deste artigo.

A amostra foi composta por 3 funcionarios da empresa VOLPE MANUTENCAO
INDUSTRIAL LTDA e por 5 clientes. Por questBes éticas, 0s sujeitos da pesquisa Sao
identificados como contratante (para os colaboradores da empresa cliente) seguido do
algarismo de | até V. Ja os sujeitos da empresa lécus da pesquisa, foram identificados pela
palavra Contratado seguido dos algarismos de | até IlI.

Quanto a sua abordagem, a pesquisa é de cunho qualitativo, pois, segundo Prodanov
(2013, p.70) “na abordagem qualitativa, a pesquisa tem o ambiente como fonte direta dos
dados”. O pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo em
questéo, necessitando de um trabalho mais intensivo de campo.

Foi utilizado o questionario como instrumento de coleta de dados, que, de acordo
com Marconi e Lakatos (2017, p. 178), este se constitui como um importante instrumento de
coleta de dados, formado por uma série de perguntas ordenadas que devem ser respondidas
por escrito e sem a presenca do entrevistador.

Para analisar os dados foi utilizada a analise de conteudo de Bardin (2007), estendida
como conjunto de técnicas de andlise das comunicacgdes que aposta grandemente no rigor do

método como forma de ndo se perder na heterogeneidade de seu objeto.
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5 ANALISE E RESULTADOS

Nesta etapa, expbe-se a anélise dos dados que foram coletados com cinco clientes da
empresa contratante e trés funcionarios da VOLPE MANUTENCAO INDUSTRIAL LTDA.

5.1 Elaboracéo e execucéo do projeto

Ter um projeto bem definido e estruturado é importante para que se tenha clareza e
controle de todas as etapas de uma atividade. Assim, quando foram questionados se a Volpe
define o escopo do projeto antes da sua execugdo os 5 entrevistados da empresa cliente
responderam que sim.

Contratante | — “Todas as atividades para execu¢do dos servigos e cronograma de
obra claramente passado para a empresa executora, para manter o padrao da obra”.

Contratante 11— Sim é sumariamente importante, porém deve ser definido pela parte
contratante, o cliente, expondo a VVolpe as premissas para a execucao do projeto.

Contratante 111 - “O escopo esta contido no edital de contratacfes, onde se pode
verificar as atividades necessérias. Para definicdo de um escopo bem alinhado, com todas as
atividades detalhadas; a referida empresa deve melhorar em seu planejamento, pois é nesta
etapa que todas as atividades sdo detalhadas. Alinhamento deste planejamento deve ser feito
com cliente em uma reunido kick off, desta forma pode diminuir possiveis arestas e evitar
possiveis prejuizos”.

Contratante | V — “Sim, todo escopo de servigo ¢ detalhado por atividade e prazos”.

Contratante V — “O escopo ¢ bem definido, porém na maioria vezes ndo se leva
todas as interferéncias e/ou situacdes que impedem a correta execu¢do do escopo”.

As respostas demonstram que a Volpe tenta cumprir com uma das etapas mais
importantes no que tange a prestacdo de um servico de qualidade, que é a definicdo do escopo
de servicos de forma clara, como afirma Mendes (2014), “O escopo do projeto ¢ um trabalho
que precisa ser realizado para entregar um produto, servigo ou resultado com as caracteristicas
e fungdes especificadas”.

Quando os funcionarios da VOLPE foram questionados se a empresa disponibiliza a
sua equipe o mapeamento de todo o processo para execucdo dos projetos todos 0s trés
responderam que sim.

Contratado | — “Todas as atividades do escopo sdo compartilhadas com a equipe

que ird executar o servigo”.
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Contratado Il — “Antes de iniciarmos o planejamento € feito uma visita técnica na
area para conhecimento de cada tarefa ai iniciamos o planejamento de cada tarefa”.

Contratado Ill — “Todos os servicos sdo fornecidos cronogramas e manual
descritivo”.

As respostas dos sujeitos acima nos permitem inferir que a empresa contratada
disponibiliza para seus funciondrios o conhecimento acerca de todo processo de
desenvolvimento do trabalho. O que contribui para que se tenha conhecimento e controle de
todos 0s processos necessarios em cada etapa para o cumprimento e entrega do produto.

Apesar da empresa cumprir com a etapa de planejamento, apresenta dificuldade no
cumprimento e execucdo dos projetos, assim, foram apresentadas as seguintes respostas
guando os sujeitos que compdem o quadro de funcionarios da empresa contratante foram
questionados sobre o cumprimento pela VOLPE do que é estipulado no projeto: todos os
contratantes entrevistados responderam SIM, ou seja, que a VOLPE encontra dificuldades
para cumprir com o que € planejado previamente.

Contratante | — “Planejamento compra de material no prazo para nio atrasar a
execucdo das atividades; Execucao dos Projetos — Qualificagdo dos profissionais”.

Contratante 11 — “A Volpe nio tem estrutura basica de gerenciamento de projetos.
Para que de fato isso ocorra, a empresa deve ter um bom conhecimento do escopo
apresentado, experiéncia com execuc¢do para posterior determinacdo de prazo de execucéo,
uma estrutura analitica do projeto com sua respectiva matriz de responsabilidade. Controle de
custo e cronograma fisico e financeiro bem elaborados sdo fatores inexistentes na estrutura
organizacional da Volpe”.

Contratante I11: “Durante o planejamento é necessario maior envolvimento dos
encarregados, ter um acervo de licdes aprendidas e se basear em historicos para dimensionar
duracdo de atividades. Durante a execucdo, a Volpe deve melhorar no monitoramento e
controle do tempo e escopo”.

Contratante IV — “Cumprimento das atividades conforme cronograma e dificuldade
de realizacao das atividades e sem fiscalizag¢ao”.

Ao que parece, a Volpe consegue elaborar e socializar o seu escopo, no entanto, ndo
tem conseguido cumprir com a execucdo do que foi previamente planejado. Segundo Vargas
(2016, p.15), “os projetos sdo elaborados com o intuito de ter controle dos prazos”. Para isso,
€ necessario controle das atividades desenvolvidas pelos colaboradores das organizaces.

Outro ponto importante diz respeito ao cumprimento do que foi estipulado no

escopo. Para que isso ocorra € preciso um bom gerenciamento do projeto, para que seja



25

possivel “cumprir com os requisitos de qualidade do produto, pontualidade no cumprimento
dos prazos assim como, na previsdo dos riscos para correcdo dos provaveis problemas entre
outros beneficios que um bom planejamento e gerenciamento de projetos possibilita” (GUIA,
2014, 20).

Jé& os funcionarios da Volpe, de forma contréaria as respostas da empresa contratante,
foram unénimes em afirmar que a empresa ndo encontra dificuldade na execucdo dos projetos
que sdo previamente elaborados, o que acaba sendo contraditorio com o que é exposto pelos
clientes. Segundo Juran e Defeo (2015, p. 12) “a falta de controle da qualidade gera custos
extras para as empresas”. O cliente, ao identificar uma falha, pode fazer uma reclamagao,
devolver um produto ou mesmo deixar de comprar e divulgar sua ma experiéncia.

Comunicacdo é um dos pontos mais relevantes no gerenciamento de projetos, uma
falha nessa area e todo processo de desenvolvimento de um projeto com qualidade acaba
sendo prejudicado. A empresa, 16cus da pesquisa, apresenta que sua comunicacdo com 0S
clientes estd entre regular e satisfatoria. Dois dos funcionérios responderam que a
comunicacdo € satisfatoria e um respondeu que é regular. Quando foram solicitados a tecer
consideracBes sobre como a comunicacdo poderia ser melhorada, responderam que a
rotatividade de pessoas na equipe dificulta a comunicacdo, mas que ja utilizam instrumentos
para favorecer e agilizar o processo comunicativo. No aspecto da comunicacdo empresarial,
0s entrevistados ndo explicitaram respostas claras.

Contratado | — Hoje usamos radios e até mesmo celulares como forma de agilizar
nossa comunicagao. O que dificulta um pouco ¢ a rotatividade de pessoas na nossa equipe”

Contratado Il — “Eu como parte dela ndo consigo, considero que estamos num
patamar bom. Mais acho que podia fluir com maior rapidez as informagdes”

Contratado 111 — “Sempre mantemos uma boa comunicagdo com os clientes”

Apesar de ser sinalizada que a comunicacdo é satisfatoria e regular, quando foram
“convidados” a opinar no que a comunicagdo poderia ser melhorada, tanto o Contratado II
quanto o Contratado 11l apenas afirmaram que existe uma boa comunicagfo. E sabido que a
comunicacdo é uma das areas mais importantes no gerenciamento de projetos, sendo sua
auséncia responsavel por parte dos problemas apresentados.

Os contratantes expressam sua opinido acerca da comunicacao da equipe interna da
Volpe, no que diz respeito a execucdo do projeto. Um dos entrevistados sinalizou que a
comunicagdo € insuficiente e os outros quatro, sinalizaram, que a comunicagdo entre empresa

contratante e contratada ocorre de forma regular.
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Contratante 1 — “Envolvendo com mais frequéncia o dono da empresa Volpe nas
reunides de planejamento”.

Contratante Il — “Indefini¢des de montagem sao comunicadas bem como possiveis
melhorias. H& falhas quanto a relatérios didrios de comunicacdo de obra, sendo esse um
documento mau estrutura € pouco orientativo”.

Contratante 11l — “Necessario melhorar a disciplina do gerenciamento da
comunicacdo como, por exemplo, ter informes periddicos com informacgdes relevantes da
execucgdo, proximos passos das atividades e monitoramento da curva S .

Contratante IV — “Deveria ocorrer uma comunicagao no final do dia”.

Contratante IV — “Deveria ocorrer uma comunica¢ao no final do dia”.

E necessério salientar que é por meio da comunicacdo que as partes interessadas
conectam as informacdes necessarias conforme o planejado (PMI, 2013), e conseguem em
tempo habil evitar ou sanar possiveis erros. Assim, o conhecimento do desenrolar do projeto,
assim como o detalhamento de cada etapa em execucdo ou que serd executada, € de suma
importancia para firmar a confiabilidade entre as partes. No entanto, 0s sujeitos apontam que

existem falhas justamente no gerenciamento da comunicagéo.
5.2. Potencialidades e Fragilidades da Volpe durante a Execucdo dos Projetos

A avaliacdo do cliente torna-se fator importante no que diz respeito a sobrevivéncia
de uma empresa. Desse modo, 0 quadro abaixo apresenta uma sintese dos pontos que foram

avaliados, pelos colaboradores da empresa cliente, sobre as potencialidades e as fragilidades

da Volpe.
QUADRO 1: POTENCIALIDADES E FRAGILIDADES DA VOLPE
POTENCIALIDADES FRAGILIDADES
Comprometimento dos profissionais da area Profissionais sem experiéncia;
operacional,
Os profissionais de area sdo experientes e Necessidade de treinamento dos funcionarios;
proativos;

Auséncia de mdo de obra qualificada na area

Socializacdo do escopo do projeto; .. . )
¢ P proj administrativa e operacional;

Auséncia de conhecimento de todo o projeto

pelos funcionarios.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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No quadro acima citado foi perceptivel que as fragilidades foram mais recorrentes
nas respostas. E principalmente, no que diz respeito a falta de experiéncia, treinamento e falta
de conhecimento do projeto como um todo. Esse conjunto de fragilidades podera
comprometer toda execucao do projeto (PMBOK, 2013).

Quanto as potencialidades, foram destacados o comprometimento da é&rea
operacional e existéncia de alguns profissionais experientes na empresa, o0 que de certa forma,
endossa 0 que vem sendo evidenciado, que os clientes tém a expectativa de serem atendidos
por funcionarios qualificados e comprometido com o que foi previamente planejado
(JUNIOR; ROCHA; MOTA, 2012). Também foi evidenciada que a empresa Volpe socializa o
escopo do projeto que sera executado para seus funcionarios e clientes.

A qualidade é um objetivo desejado por toda empresa, por se constituir como um
diferencial competitivo. Ter as necessidades e expectativas dos clientes atendidas perpassam
pela qualidade da prestacdo de servico (JURAN; DEFEO, 2015).

A propria qualidade dos servicos oferecidos pela empresa foi avaliada e dos cinco
sujeitos da empresa contratante quatro avaliaram como regular e um como ruim o Servico
prestado. As falas a seguir esclarecem o0s principais pontos que carecem de atengdo pela
VOLPE,

Contratante | — “O gerenciamento do escopo e tempo afetam diretamente na
qualidade do servico, pois se vocé entende o que deve ser feito e dimensiona a equipe de
acordo com tempo necessario, terd a qualidade esperada pelo cliente”.

Contratante Il — “Alguns profissionais iniciam na Volpe sem experiéncia (sendo essa
uma boa iniciativa da empresa), porém sdo promovidos a fun¢Bes rapidamente que necessitam
de conhecimento técnico para execucdo. A Volpe deve investir em treinamentos”.

Contratante Il — “Para melhoria da qualidade dos servigos prestados & necessaria
uma melhor selecdo dos profissionais qualificados para execucdo dos servigcos especificos,
como: solda corte e pintura”.

Contratante IV — “Melhorar no acabamento, fase final do servico”.

Contratante V- “Treinamento dos colaboradores, maior percep¢do dos gestores com
o item qualidade, melhor planejamento das atividades™.

Novamente emergem a auséncia de profissionais qualificados, bem como o
descumprimento do que foi planejado no prazo estipulado. Tudo isso acaba gerando
percepcdes negativas em relacdo a empresa (MAXIMIANO; VARGAS, 2014).
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5.3 Sugestdes dos contratantes para melhoria da qualidade dos servigos ofertados pela
Volpe

Nas sugestbes da empresa cliente, aparecem de forma clara que precisa de;
investimento em treinamento para os colaboradores, aplicar ferramentas de gerenciamento,
melhorar no monitoramento e controle do escopo/tempo e melhoria na comunicacgdo. J& os
funcionarios da Volpe pontuaram como sugestdes: antecedéncia na analise dos projetos, mais
clareza na elaboracdo do escopo, melhorar cada dia mais a qualidade e seguranca dos
servigos, ser sempre proativo, senso qualidade, melhorar o planejamento, melhorar a
preparacdo dos funcionarios e 0 acompanhamento das atividades.

A0 que parece existe uma opinido nas sugestdes de melhorias, tanto por parte da
empresa contratante como da contratada, o que sugere a necessidade de aprimoramento das
ferramentas de controle de qualidade com o intuito de estabelecer, medir, analisar e propor
solugdes para questdes que surgem e que comprometem execucdo do trabalho (JURAN;
DEFEO, 2015).

5.4. Avaliagdo como mecanismo para melhoria dos projetos VOLPE

A avaliacdo é considerada uma ferramenta eficaz para que se tenha um retorno da
qualidade do servico que é disponibilizado. Os resultados da avaliacdo poderdo contribuir
para possiveis mudancas na expectativa de alcancar os objetivos tracados. Neste aspecto, a
avaliacdo interna, feita pelos colaboradores, deve ocorrer de forma continua.

Acerca desse quesito, avaliacdo interna dos projetos, dois sujeitos da empresa
contratada responderam que a VOLPE avalia a qualidade dos seus projetos durante as etapas
do processo. Um dos contratados, respondeu que a empresa as vezes faz esse tipo de
avaliacdo, e esclareceu que os resultados da avaliacdo sdo utilizados com o intuito de
melhorar a qualidade do servico ofertado.

Contratado | — “O nosso segredo ¢ a nossa qualidade de servigo, cada atividade
realizada € inspecionado por pessoas qualificadas, para que possamos sempre entregar um
excelente servico e fazer com que o cliente sempre fiquei satisfeito”.

Contratado Il — “Com estas avaliagdes conseguimos ndo fazer o mesmo erro na
proxima atividade”.

Contratado Il — “Analisamos pontos positivos para continuarmos praticando e os

pontos negativos para melhorarmos”.
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Diante deste cenério, a avaliagdo tem cumprido com sua funcdo de fornecer
informacdes sobre a execugdo do projeto, assim como possibilitar que as devidas mudancas
sejam implementadas. Os colaboradores fazem algumas sugestdes que se encontram em
consonancia com as sugestdes e principais pontos negativos levantados pelo contratante (PMI,
2013).

5.5 Sugestdes dos contratados para a melhoria no controle e execucdo dos projetos da

Volpe

Em todo processo de avaliacdo das etapas, € importante ouvir as sugestdes dos atores
envolvidos. Neste aspecto, os colaboradores fizeram algumas sugestdes para melhoria no
controle da execucdo dos projetos e essas s@o relevantes para que se tenha compreensdo do
que é preciso melhorar a fim de atingir a satisfacéo do cliente.

Contratado | — “Antecedéncia na analise dos projetos; mais clareza na elaboragao
do escopo; melhorar cada dia mais a qualidade e seguranca dos servigos”.

Contratado Il — “Acho que devemos sempre tentar fazer o melhor, cada vez mais,
ser sempre proativo e nossa equipe ter o senso qualidade”.

Contratado Il — “Melhorar planejamento, melhorar a preparagdo, melhorar o
acompanhamento das atividades™.

As sugestbes nos permitem inferir que existe uma necessidade de melhoria na
organizacdo dos servigos prestados como um todo e que deve ser iniciado desde a elaboracéo
do projeto até o acompanhamento das atividades desenvolvidas. Para isso, Sd0 necessarios
investimentos em formacdo continuada dos profissionais, a fim de que se tornem mais
capacitados e que sejam capazes fazer um bom gerenciamento do projeto (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo propor melhorias nos pontos criticos do
processo de execucdo dos projetos da Volpe Manutencdo Industrial Ltda Me., a partir do
levantamento dos dados foi possivel constatar algumas fragilidades que podem comprometer
a atuacdo da empresa Volpe no mercado.

Assim, ficou evidenciado que, apesar de desenvolver projetos estruturados, 0s quais
sdo socializados com os clientes (empresa contratante) e com seus funcionarios, a Volpe nédo

consegue cumprir com as etapas que sdo planejadas previamente dentro do prazo estipulado.
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Com relacdo a execucdo do projeto, foram apontados os seguintes pontos criticos:
falhas na comunicagédo, na execucdo do servigo, no cumprimento do cronograma e auséncia
de colaboradores experientes, tanto da area administrativa quanto na de execucdo dos
projetos.

A partir desses pontos criticos, foi proposto para a empresa as seguintes sugestoes:

v'Que a empresa ofereca de forma continuada treinamento para todos os seus
colaboradores;

v'Planejassem e socializassem todas as etapas do projeto, sinalizar a
responsabilidade de cada funcionério;

v'Reunissem com maior frequéncia com as equipes para integra-se dos projetos
em andamentos, quais atividades serdo desenvolvidas e em que area vai atuar;

v'Elaborassem cronograma para cada projeto e cumprissem 0S prazos
estipulados;

v'Identificassem de modo antecipado os problemas, e tracassem os limites de
prazos das entregas conforme o cronograma;

v'Desenvolvessem plano de contingéncia para atividades em andamento afim de
corrigir com antecedéncia possiveis falhas;

v'Criassem um programa de melhoria da comunicacdo, buscando minimizar
ruidos;

v Estruturassem indicadores para avaliar a qualidade dos servicos prestados;

Os elementos citados sdo importantes para que a empresa consiga corrigir suas
principais fragilidades e possa usufruir dos beneficios potenciais do gerenciamento de
projetos.

Além do que foi sugerido acima, a empresa pode também optar por implantar um
software de gestdo de projetos, para que seja possivel ter total controle dos projetos que estdo
em execucdo e para facilitar os que ainda iréo ser desenvolvidos pela empresa.

Os objetivos propostos na pesquisa foram parcialmente alcangados, contudo, em
relacdo a comunicacdo empresarial, o terceiro objetivo, as qualidades das respostas nédo
permitiram uma analise conclusiva deste pesquisador, fato que podera ser foco de
investigagdo em outras pesquisas.

Durante a elaboracéo deste estudo foi visivel as dificuldades encontradas pelo autor
no processo de coleta de dados, devido a falta de tempo dos entrevistados para responder 0s
guestionarios, como também por parte do autor por ter que conciliar as diversas atividades

proposta com o exiguo tempo da pesquisa.



31

No ponto de vista académico e profissional, a presente pesquisa foi de total
relevancia, pois aprofundou os conhecimentos e prepara o discente para se tornar capaz de
enxergar problemas, apresentar solucbes, e contribuir com o desenvolvimento de estudos

futuros.
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