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RESUMO

Os Arranjos Produtivos Locais (APLs) sdo uma estratégia de cooperacdo entre empresas presentes
em um mesmo territério que tém em comum a especialidade produtiva e os objetivos de
desenvolvimento. No estado de Alagoas, as politicas publicas de incentivo aos APLs buscam garantir
o desenvolvimento socioecondmico de pequenos produtores. Na cidade Maceid, do mesmo estado,
encontra-se o APL de Moveis de Macei6 e Entorno, majoritariamente formado por empresas de moveis
sob encomenda, de onde distinguem-se dois grupos: moveis planejados e estofados. Estes, apesar de
contarem com a rede apoio do APL desde 2012, ainda sofrem com empecilhos em seu processo
produtivo. Observa-se baixa capacidade de inovacéo e diferenciacdo da concorréncia; diminuicdo da
eficiéncia produtiva devido aos constantes erros, atrasos e consequentes retrabalhos; prejuizos
materiais; e gestdo inadequada dos residuos provenientes da fabricacdo dos méveis. Diante disso, o
Design como uma area destinada a solucao de problemas configura-se como um potencial meio de
intervencdo nessa realidade, o qual norteou o presente Trabalho de Conclusdo de Curso, voltado a
uma abordagem estratégica e interdisciplinar. Buscou-se compreender, através do estudo de 10
empresas participantes do APL de Mdveis, todo o processo produtivo de mobiliario, bem como analisar
a realidade dessas empresas, envolvendo aspectos da gestdo e prestacdo de servico. Para tanto
adotou-se uma metodologia hibrida baseada no projeto em Design (LOBACH, 2001; MORITZ, 2005) e
na Andlise Ergonémica do Trabalho (VIDAL, 2008), a qual permitiu a identificacdo da demanda
prioritéria de intervencdo: melhorar a qualificacdo dos trabalhadores desses empreendimentos. Com
uma proposta baseada no design de servigos e na gameficac@o, seguindo diretrizes da Ergonomia,
recursos humanos e design comportamental, desenvolveu-se um sistema para auxiliar no processo de
capacitacdo, por meio de artefatos condizentes com o publico e a realidade em que sera inserido,
refletidos em uma boa aceitacdo do sistema. Isso reafirma a importancia da inclusdo do design no
ambiente empresarial, sendo de grande contribuicdo na construcdo de uma cultura de valorizacéo

desse profissional no cenério regional.

Palavras-chave: Arranjos Produtivos Locais. Mobiliario. Design. Capacitagéo.



ABSTRACT

Clusters are a estrategy of cooperation among companies that are in the same territory, with
development goals in common and the same productive action. In Alagoas, a brazilian state, the public
policies to encourage clusters seek to guarantee the socioeconomic development of small producers.
In the city of Macei6, in the same state, there is the Cluster of Furniture of Maceié and Surroundings,
mainly formed by custom furniture producers, from which two groups are distinguished: woodwork and
upholstered furniture. These, despite having support from the cluster network since 2012, still suffer
from problems in their production process. There is a low capacity for innovation and differentiation from
the competition; the production efficiency is decreased due to constant errors, delays and consequent
rework; there is material damage; and inadequate management of residues from the manufacture of
furniture. That said, Design has the means that may lead to na intervention in this reality, through
problem solving, which guided this research, aimed at a strategic and interdisciplinary approach. It was
studied 10 companies that participates in the Cluster to understand the entire furniture production
process, as well as to analyze the reality of these companies, involving aspects of management and
service provision. In due to do this, it was used a a hybrid methodology based on design research
methods (LOBACH, 2001; MORITZ, 2005) and the Ergonomic Analysis of Work (VIDAL, 2008), which
allowed the identification of the major demand of the project: improve the training process for the
employees of these companies. With a proposal based on service design and gamification, following
Ergonomics, Human Resources and behavioral design guidelines, a system was developed to assist in
the training process, consistent with the public and the reality in which it will be inserted. It reflected in a
good acceptance of the system. This reaffirms the importance of introducing design in the business
environment, wich was a great contribution in the process of building a culture of valuing these
professionals in the regional scenario.

Keywords: Clusters. Furniture. Design. Training.
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INTRODUCAO




1 INTRODUCAO

As mudancgas provenientes da globalizagdo, como a integracdo de mercados e
avancos tecnoldgicos, desafiam as empresas a se manterem competitivas diante de
um cenario em constante e rapida expansao, afirmam Farah, Cavalcanti e Marcondes
(2018). A presséao para inovar como diferencial competitivo se torna ainda maior para
0S micro e peguenos negocios, 0s quais sdo mais frageis economicamente do que as
grandes corporacdes (CARVALHO et al., 2015, p. 163). Em meio a isso, esses
empreendedores tém buscado unir forcas como uma forma de garantir a
sobrevivéncia, por meio da cooperacdo, uma estratégia que, por sua vez, consiste em
fazer a sua parte em meio a coletividade. Na pratica empresarial, isso significa
compartilhar os custos e riscos relacionados a pesquisa, inovagdo e a promoc¢ao de

acOes conjuntas visando 0 mesmo objetivo, como aprendizagem e parcerias.

Um desses tipos de iniciativa é o Arranjo Produtivo Local (APL, doravante),
definido por Amato Neto et al. (2012) como “aglomeragdes de empresas localizadas
em um mesmo territério, apresentam producdo especializada e mantém algumas
interagdes, aprendizagem e cooperag&o entre si e com atores locais.” Esses atores
podem envolver o governo, instituicdes publicas ou privadas, redes de ensino e

fornecedores, como demonstrado no infogréafico da pagina 33, secdo 2.4.1

No estado de Alagoas, os APLs foram instituidos em um programa de apoio
governamental com o intuito de incentivar os microempreendedores, promover
geracdo de renda, aumentar a produtividade e desconcentrar as atividades
econémicas (SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO DO ESTADO DE
ALAGOAS, 2016, p. 47). Nesse contexto, esta inserido o APL de Mdveis de Macei6 e
Entorno, identificado desde 2012 e atuante na cidade de Macei6é e cidades
circunvizinhas, voltado principalmente a producdo sob medida de moveis para
ambientes residenciais e comerciais, seja de painéis de madeira reconstituida, como

o medium density fiberboard! (MDF), ou estofados.

Em dados de 2018 do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, a

Confederacdo Nacional da Industria (CNI) informa que a participacdo percentual do

1 Sigla em inglés para painel de fibras de madeira de densidade média. E fabricado a partir das fibras tratadas e
reaglomeradas pela adicao de resina sintética e parafina, e submetido & agéo de presséo e calor (LIMA, 2006,
p.105).
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setor de moveis no Produto Interno Bruto (PIB) Industrial brasileiro é de 0,8% no pais,
sendo 0,4% na regido Nordeste e 0,2% em Alagoas. Presente em todas as regides
brasileiras, a atividade é exercida principalmente por pequenos negocios, voltados a

servigos customizados.

No APL de Moveis de Macei6 e Entorno, a producdo dos negdcios participantes
€ caracterizada por pouca diferenciacdo estética, funcional e simbdlica entre si,
poucos investimentos em inovag¢do e méo de obra com baixos indices de qualificagéo
e inscricdo em programas de treinamento, tanto direcionados aos empresarios, como
a mao de obra atuante, tendéncias que se repetem a nivel local e nacional, tanto em
APLs, quanto na induastria moveleira nacional de moveis sob medida (GALINARI,
TEIXEIRA JUNIOR E MORGADO, 2013; SEBRAE, 2017; CASSIOLATO, LASTRES
E SZAPIRO, 2000; LUSTOSA E ROSARIO, 2011).

De acordo com a Secretaria de Estado do Planejamento e do Desenvolvimento
Econbmico de Alagoas (SEPLANDE/AL,2012), atual Secretaria de Estado do
Planejamento, Gestao e Patrimbénio de Alagoas (SEPLAG/AL), todos os APLs foram
estruturados com base em subsidios geograficos, econdmicos e logisticos. As
instituicbes de ensino e pesquisa e 0s centros tecnolégicos sdo exemplos de
organizacbes que contribuem na criagdo e sustentabilidade desse tipo de
empreendimento coletivo. Dessa forma, a organizacdo do APL de moveis foi
concebida, como indicado pela SEPLANDE/AL (2012), visando a oferta da méo de
obra proveniente dos cursos de Design da Universidade Federal de Alagoas (UFAL)
e do Instituto Federal de Alagoas (IFAL). No entanto, constatou-se, através das
pesquisas realizadas, a auséncia do profissional projetista atuando no mercado
moveleiro alagoano, nem no planejamento estratégico, tampouco na concepgao e
acompanhamento de projetos. Como reforgam Lustosa e Rosario (2011), ao tratar dos
APLs alagoanos, “a interagdo entre as universidades, faculdades e empresas é
extremamente deficiente”. Em um contexto onde o designer pode atuar tanto na
gestdo, de forma estratégica, como também agregando valor aos produtos produzidos
através do design de produto voltado ao mobiliario, percebe-se que a inexisténcia do
design nesse ambiente empresarial tem agravado problemas relacionados as proprias

instituicdes e até ao meio ambiente, como indica Carnauba (2017).

Esse cenario se configura como um entrave ao desenvolvimento dessas

empresas, pois desencadeia uma série de prejuizos, provenientes de erros, por conta
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em que uma gestdo concentrada em uma pessoa, ou nucleo familiar, que néo
reconhece a importancia do design e desconhece seus processos. Dessa forma, na
solicitacdo de produtos ndo ha documentacao necessaria, provocando esquecimentos
e trocas durante a fabricagdo. Além disso, a m&o de obra destinada a execugéo, por
conta da baixa qualificagdo, ndo entende o projeto totalmente, provocando uma
dependéncia de quem projetou. Isso resulta em mais tempo de producéo, quando ndo

atrasos, e retrabalhos, o que gera inclusive uma experiéncia negativa para o cliente.

Carnauba (2017) também ressalta em seu estudo que ha um descarte
inadequado dos excedentes da producdo. Sem um designer para minimizar 0s
desperdicios e elaborar estratégias de reaproveitamento das sobras, essas fabricas
causam sérios problemas ao meio ambiente. Observa-se ainda no estudo do autor a
falta de material complementar, durante as fases de entrega e montagem que

fornecesse recomendacdes de uso e conservacgao do produto.

Dessa forma, percebe-se o potencial de atuacao do design no contexto do APL
de Moveis de Maceio6 e Entorno. A nivel de hipdtese, espera-se que o design contribua
nesse cendrio complexo que envolve atores como as instituicdes publicas e privadas
de incentivo ao APL, as empresas participantes, seus funcionarios e clientes. Sendo
assim, adotou-se uma abordagem estratégica e holistica, por meio do design de
servicos, que reafirme a importancia do design nesse contexto. Por esse motivo que
essa pesquisa buscou adotar a perspectiva interdisciplinar, permeando areas
correlatas ao design, tais como administracdo, marketing, recursos humanos e

ergonomia.
1.1 Justificativa

Vieira, Fonseca e Mazzoco (2017) afirmam que sédo notaveis as disparidades
econdmicas e sociais brasileiras, o que gera a necessidade de centralizar as politicas
publicas no desenvolvimento econémico e social, como nos programas de Arranjos
Produtivos Locais. Segundo Cassiolato, Lastres e Szapiro (2000), em APLs essas
iniciativas devem garantir a articulagdo das empresas com o sistema produtivo local,
eliminando obstaculos ao crescimento dos negoécios. No entanto, isso nao é

observado na realidade do APL de Méveis de Macei6 e Entorno.

Mesmo dentro de uma rede de cooperacao, 0s integrantes desse grupo ainda

lidam com um cenéario de incertezas e empecilhos que vao desde a economia como
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um geral, até aspectos gerenciais. Na observacéo de Carnauba (2017), é reforcada a
auséncia de interesse das empresas e desconhecimento das vantagens em explorar
novos mercados e de diferenciarem-se da concorréncia. Sem a presenca do design
no ambiente empresarial em ambito criativo ou estratégico, aspectos negativos sdo
apontados pelo autor em varios eixos do processo produtivo, 0s quais envolvem mais
custos, menor agilidade e eficiéncia da producdo, com reflexos indesejaveis na
experiéncia dos clientes, dos funcionarios e também ao meio ambiente, como

indicadas no esquema grafico da figura 1, a seguir.

Figura 1 — Infogréfico da hipdtese.

APL o MOVEIS MACEIO £ ENTORNO:
PROBLEMAS ENFRENTADOS

AUSENCIA DO DESIGN

Novos clientes Briefi_ng . Pouca ou
sao obtidos ausente/insufi- inexistente

por indicagéo, ciente, diferenciagio Centralizada em uma

o "boca a gerando estético-funcional pessoa que a_cumula
boca” esquecimentos dos produtos varias fungdes na
ou duvidas entre os similares empresa

R Falta de interesse
Terceirizagao das

em explorar a

Nao ha manual de uso
e conservagao

ilustragdo do projeto
em 3D, o que gera
mais custos e as recomendagoes sao
desconexdes entre dadas verbalmente no
quem realiza e o ato da entrega

O descarte das
sobras é
inadequado

diferenciagao
estético-funcional
para abertura de
novos mercados

contexto da empresa

AUSENCIA DE MAO DE OBRA QUALIFICADA

- y
A Hipotese
Projeto nao é Dependéncia de Necessidade de

entendido === quem projetou; = SiMPlificar ou Como o design é capaz

totalmente constante retorno ilustrar o projeto, de intervir nessas em-
para melhor presas, gerando melho-

l entendimento rias aos seus gargalos?

Maior

probabilidade Maior tempo de

de erros produgao,
retrabalho et

Menor |
satisfagao do Menor

cliente competitividade

Mais custos
Intervencao

estrategica,
através do

DESIGN DE
SERVICOS

Fonte: Elaborado pela autora (2019), com base em Carnalba (2017).

Segundo Teixeira Junior et al. (2012), apesar do Brasil ser um dos paises que ja
perceberam a importancia do design, ainda se identifica uma grande necessidade de
inclui-lo de fato no dia a dia empresarial. Neumeier (2010) afirma que quando um

designer é contratado, sdo lhe delegadas fun¢des que subestimam suas habilidades,
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excluindo-o de decisdes importantes. Isso refor¢ca a necessidade de se propor projetos
integradores, dentro de comunidades que gerem contribuicdes reais, corroborando a
capacidade que essa area do saber tem de produzir melhorias reais no nosso
cotidiano. Conforme o pensamento de Denis (2008), além das grandes multinacionais,
existe um leque composto por pequenas e microempresas, associacoes, e outras
entidades, que desempenham impacto ativo no cenario econémico nacional e
necessitam do planejamento estratégico no ambito produtivo e soluc¢des criativas para

seus problemas, fun¢gbes desempenhadas pelo design.

Sendo assim o presente trabalho busca propor melhorias, através do design
de servigos, no processo produtivo do APL de Moveis de Macei6 e Entorno,
considerando todos os aspectos da organizagéo nessa solucao, que envolve desde o
desenvolvimento de produtos, atrelado a um servico de vendas, até a criacdo e
entrega dos mesmos. Portanto, a hipotese inicial da pesquisa é que a insercao do
design nessas instituicdes, por meio do pensamento estratégico, pode proporcionar
melhorias na experiéncia da fabricacdo dos moveis, tornando-o servi¢co mais eficiente,
e conseguentemente mais competitivo, contribuindo para o desenvolvimento

econdbmico das empresas envolvidas, o principal objetivo da formacéo do Arranjo.

O projeto se justifica ainda pelo potencial de atingir dezenas de organizacgoes,
gerando impacto na qualidade da experiéncia de centenas de trabalhadores, uma vez
gue, segundo Carnauba (2017), o APL de Maceié e Entorno agrupa mais de 60
empresas com aproximadamente 200 empregos diretos, majoritariamente distribuidos

em micro e pequenas empresas.
1.2 Objetivos
1.2.1 Geral

Desenvolver Design de sistema para capacitacao dos trabalhadores envolvidos
no setor de fabricacdo dos moveis comercializados pelas empresas do Arranjo
Produtivo Local de Moéveis da cidade de Maceio - AL e Entorno, sustentado pela
construcdo de um servico que oriente o processo de treinamento, realizado

cotidianamente na empresa pelos proprios funcionarios e supervisores.
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1.2.2 Obijetivos Especificos

e Levantar e hierarquizar as principais demandas encontradas, através de

pesquisa de campo, validando os gargalos apontadas por estudos anteriores;

e Gerar alternativa de design de servigos que solucione o principal problema
identificado na pesquisa;

e Materializar elementos de apoio para consolidacdo do sistema desenvolvido

em forma de artefatos graficos;

e Validar, com usudrios do universo estudado o servico desenvolvido, e analisar

a efetividade da solugéo.
1.3 Motivacao para a pesquisa

Durante a graduacédo, a autora sempre demonstrou igualmente interesse nas
trés areas principais abordadas pelo projeto do curso: design de interiores, design de
produtos e design gréafico, por compreender que o design em si é capaz de se
manifestar de forma multidisciplinar na solucédo de problemas, independente da
interface em que essa solucdo sera materializada. Isso ocorre por conta da
capacidade da metodologia de projeto em design contribuir para o desenvolvimento
de alternativas dentro dos limites do problema, independentemente de sua natureza,

e, portanto, convergentes para uma solucao precisa.

Diante disso, apos pesquisa dentre trabalhos de concluséo de curso realizados
anteriormente, observou-se que as demandas levantadas acerca do Arranjo Produtivo
Local de Moveis de Macei6 e Entorno, por Carnauba (2017), abriam caminhos para a
continuidade da pesquisa nesse universo, uma vez que as empresas enfrentam
dificuldades em areas diversas, identificadas a partir do trabalho do referido autor, nas
guais o design, sob diferentes abordagens, pode contribuir. A partir delas, a autora se
propOe a levantar novas demandas, com o intuito de concretizar solu¢des passiveis
de aplicacdo e condizente com a realidade dessas instituicbes, muitas vezes sem
recursos ou interesse para o investimento em um profissional de design para a gestao

ou o desenvolvimento de produtos.

A escolha do tema de pesquisa, portanto, propicia uma extensdo do

conhecimento adquirido no curso, agregando temas como o design de servigos,
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administracéo de empresas e recursos humanos, vistos sob uma perspectiva prética,
0 que contribui para a formacao da autora enquanto futura profissional e também para
a pesquisa em design quanto a industria moveleira em Alagoas. Também se identifica
como um estimulo ao trabalho o esclarecimento da realidade a ser enfrentado pelo
designer no estado, tanto no que diz respeito ao campo de atuagdo, como também a
necessidade de reafirmar a relevancia desse profissional no mercado, ja que a cultura
da importancia do design no ambiente empresarial ainda esta em construcao no pais,

bem como no estado de Alagoas.
1.4 Estrutura do Trabalho
O presente trabalho divide-se em 7 capitulos, descritos a seguir:

Capitulo 1 — Introduz o tema de pesquisa e delimita os objetivos do projeto, além

de justificar a necessidade e suas possiveis contribuicdes.

Capitulo 2 — D& suporte tedrico a pesquisa, por meio de pesquisa bibliografica
nos temas de Design, Design Estratégico, Design de Servigos, Mobiliario, Arranjos
Produtivos Locais e Capacitacéo.

Capitulo 3 — Explana os métodos, procedimentos e ferramentas utilizados na

conducéo do projeto, sob a perspectiva cientifica e de projeto em design.

Capitulo 4 - Consiste na andlise dos dados coletados em campo junto a realidade
das empresas do APL de Modveis de Macei6 e Entorno, e apresentacao dos resultados

obtidos através da metodologia adotada.

Capitulo 5 — Trata-se da geracédo de alternativas para a demanda identificada no

capitulo anterior e posterior selecéo.

Capitulo 6 — Contém o projeto do sistema de capacitacdo, em ambito de

detalhamento, validacdo e andlise dos resultados.

Capitulo 7 — Conclui o projeto através das consideracgdes finais da pesquisa,
avaliando o projeto quanto aos objetivos almejados e a proposta desenvolvida.

Também apresenta os possiveis desdobramentos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo inclui temas necessarios ao embasamento tedrico da pesquisa
realizada, ao buscar na literatura pontos relevantes que sustentem a proposta, além
de indicar aspectos pouco explorados ou ainda ausentes na bibliografia existente
acerca dos assuntos abordados. Assim, o referencial contém tematicas relativas as
areas de design estratégico, design de servicos, design da experiéncia, design
comportamental, psicologia, recursos humanos, marketing, administragéo, dentre

outros.
2.1 Design: uma abordagem estratégica

Desde os anos 1980 os meios de comunicacdo em massa tém associado o
design a um método de tornar produtos mais desejaveis, como cita Landim (2010),
gue é o sentido frequentemete atribuido no senso comum, o da qualidade ou
aparéncia estética de produtos. No entanto, de acordo com Lébach (2001), o processo
de design envolve a “a resolucdo de problemas atendendo as relaces do homem
com seu ambiente", conciliando os interesses do empresario com 0s dos USUArios.
Segundo Vianna et al. (2012), isso promove o bem-estar ao publico-alvo, uma vez que
para o designer, os problemas se tratam de “tudo aquilo que prejudica ou impede a
experiéncia (emocional, cognitiva, estética) e o bem-estar na vida das pessoas
(considerando todos os aspectos da vida, como trabalho, lazer, relacionamentos,
cultura etc.)”. Ao focar nas necessidades reais dos usuarios, conforme a definicdo de
Gardiner (2013), o design pode atuar de forma ampla, proporcionando inclusive

mudancas benéficas no pensamento e comportamento humano.

Segundo Pazmino (2013) o design pode ser considerado como um processo,
constituido por etapas e as acdes estabelecidas entre elas, preferencialmente
colaborativo entre diversas areas do saber. Nesse processo também sé&o
considerados 0s contextos socioecondmico, politico, cultural e tecnoldgico existente,
0s quais vao influenciar a concepc¢éo e aplicacao dos projetos como explica Landim
(2010).

Dessa forma, observa-se que as solugdes do design ultrapassam o campo da
criagdo, fabricagdo e embelezamento do produto final. Na visdo de autores como

Brown (2008) e Cristo (2012), o design, antes “elemento cosmético”, transformou-se
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um mecanismo de diferenciacdo competitiva, através de um método de solucdo de

problemas em todas as areas.

Entende-se, por fim, como explicitado na definicdo da World Design Organization
—WDO (2017), que os problemas sao vistos como oportunidades de tornar ndo s6 um
produto, como também um sistema, servi¢co, experiéncia ou um negocio melhor,
englobando inovacdo, tecnologia, pesquisa, negocio e clientes. E essa atuacgio
estratégica do design que “leva a novas e expressivas formas de valor” (BROWN,
2008, p. 86).

Dessa maneira, percebe-se que e o design pode ser visto como um dos
principais determinantes no sucesso de uma empresa, pois atua como fator de
diferenciagcao entre as demais, ao se encarregar do processo produtivo de servigos e
produtos, da fabricacdo a comercializacdo, passando pelos estagios de otimizacdo de
custos, projeto de identidade visual, embalagens, material promocional, analise
estética, adequacédo de materiais e ergonomia (LANDIM, 2010, p. 26-27). Além disso,
Fonseca (2010) afirma que o design também induz a novas formas de valor, quando
ele esta inserido na gestdo. Como descreve Bachman (1998), ele atua como “recurso
estratégico e um poderoso processo organizacional”, pois promove a reformulacéo da

cultura da empresa, direcionando-a competitividade.

Isso ocorre pela manutencdo de um ambiente criativo e receptivo a inovacao. A
gestao em design entdo permeia as diferentes fun¢des, departamentos e stakeholders
(atores), coordenando-as durante o processo, incluindo uma dimensdo moral que
engloba de forma positiva os funcionarios, clientes, parceiros e comunidades. E dessa
forma que o design estrategicamente ganha espaco nas areas de producéo,
marketing, gestao e planejamento, como descreve Neumeir (2010). Segundo Fricke
(1998), na gestao direcionada ao design, determina-se o perfil do cliente e os valores
a serem adicionados a produtos e servicos, para evolugdo dos negdcios, e entao
traduzem-se em formas, cores, texturas e outros aspectos condizentes com 0s

objetivos estratégicos da empresa. Landim explica:

No design estratégico, a forma segue primeiramente a funcdo de comunicar.
E importante que os consumidores entendam que aquele produto fornecera
os beneficios desejados, sejam eles oferecidos por fung¢des préticas,
estéticas ou por fungBes simbdlicas. Sendo assim, para um design
estratégico, a forma segue a mensagem. (LANDIM, 2010, p. 28)
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Para tanto é preciso, na visdo de Hitt, Ireland e Hoskisson (2011), que os
gerentes adotem “uma nova mentalidade que valorize a flexibilidade, velocidade,
inovacao, integracdo e os desafios que surgem como resultado das constantes
mudancgas”. Essa abordagem, do design na gestdo, segundo Landim (2010) permite
a adequacao aos recursos da empresa, necessidades mercadolégicas e metas
almejadas, proporcionando a concretizacdo de solucdes das estratégias tracadas
através do projeto, afirmam Wagner et al. (2015). Dessa forma, os designers néo
devem ser reclusos em funcdes pré-determinadas e sim participar ativamente das
decisdes, de forma integrada com as demais areas. Quanto a isso, Philips (2008) cita
gue a gestao estratégica € voltada a analise dos resultados e consequéncias das
escolhas de design, ou seja, da mesma forma que o design proporciona efeitos na

empresa por meio de suas decisdes, a reciproca também é verdadeira.

Nesse contexto, Wagner et al. (2015) coloca que a gestdo de design atua em
trés niveis: operacional, tatico e estratégico, envolvendo diferentes tipos de atividade
gue o designer pode desempenhar, como descrito no quadro 1.

Quadro 1 — Atuacao da gestéo de design.

Designer Gestéo de Design Responsavel pelo design

Diferenciar Integrar Transformar

Competéncias basicas e a . =
Competéncias de integragdo e

especializadas das
atividades de design

-Definir a politica de design
nas estratégias de produto e
comunicacgao;

- Estabelecer uma politica
de marca e o papel que o
design desempenha na
marca.

Competéncias de inovagao

- Dar corpo a estrategia;

- Coordenar a estratégia de
design com as fungdes de
marketing, inovagao e
comunicagao;

- Difundir uma estrategia de
design na implementacao
da estratégia da empresa;

- Buscar vantagem
competitiva.

de mudanga organizacional

- Identificar oportunidades;

- Definir uma estratégia para a
empresa que incorpore 0s
objetivos de design.

- Definir uma estratégia de
design;

- Garantir que a estratégia de
design reagrupe: produtos,
comunicagao, espagos,
documentos e informagao.

Fonte: Adaptado de Wagner et al. (2015) e Macedo, Merino e Camillo (2014).

Na definicdo da Lucern School of Art and Design (2016), além dos niveis
atuacOes descritos acima, a gestao de design requer quatro competéncias: 1) Mediar
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o valor do negécio — tragar metas do negdcio e perceber as oportunidades do contexto;
2) Conectar e convencer o demais — disseminar os propositos, expor ideias de forma
clara, empatica e holistica; 3) Gerenciar o processo de design — descricdo da
necessidade (briefing), coordenar de maneira pro-ativa e motivadora; 4) Construir um
ambiente criativo — trabalho em equipe e aberto as ideias. Enquanto as duas primeiras
estdo contidas a nivel de organizacéao, as ultimas sao operadas a nivel dos individuos,

como exemplificado na figura 2.

Figura 2 — Funcionamento das competéncias da gestédo de design.

ORGANIZAGCAO

TAREFAS DO

FUNCAO DO
DESIGN

DESIGN

Fonte: Adaptado de Lucern School of Arts and Design (2016).

Dessa forma, fica evidente que o design € uma atividade intelectual cujas
potencialidades no ambito empresarial o tornam uma ferramenta estratégica de
aprimoramento dos produtos e servi¢os oferecidos, do posicionamento no mercado e
também da estrutura organizacional, passos importantes para obtencdo de vantagem

competitiva, por meio da diferenciagéo, e de desenvolvimento sustentavel.
2.2 Design de servigos

Em uma economia que, desde a Revolucao Industrial, vem sendo pautada pela

énfase em artefatos fisicos, Vezzoli et al. (2018) afirmam que a partir das dltimas

21



décadas este foco esta sendo direcionado aos servicos. Segundo Kotler e Keller
(2012), o servico trata-se da oferta de uma parte a outra de um ato ou desempenho
“‘essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producédo pode
ou nao esta vinculada a um produto fisico.” Essa nog&o € complementada por Vezzoli
et al. (2018), os quais indicam a existéncia de servigos no fornecimento de produtos e

vice-versa.

Para Kalbach (2017), nés vivemos rodeados de servigcos, no entanto € comum
gue as organizacfOes ainda falnem no fornecimento destes, pois negligenciam o
desenvolvimento da sua experiéncia. O autor afirma, no entanto, que essa realidade
esta mudando, pois cada vez mais as organizacdes percebem que a experiéncia do
cliente é uma fonte de crescimento e vantagem competitiva. E nesse cenario que o
design servigcos emerge como uma “nova forma de pensar’, o que para Stickdorn e
Schneider (2010), é feito por uma abordagem composta de métodos e ferramentas de
diversas disciplinas. Essa, por sua vez, é capaz de criar novos ou aperfeicoar servigcos
ja existentes, de modo que se tornem mais funcionais e atrativos aos clientes e

organizacoes.

O alvo do design de servicos € garantir a entrega e sustento das melhores
experiéncias possiveis, excluindo aquelas indesejadas do processo. Stickdorn e
Schneider (2010) explicam que essa abordagem do design € recente e encontra-se
em desenvolvimento. Kalbach (2017) compara metaforicamente a acdo do design de
servicos com um teatro: o publico s6 tem nocdo do que assiste no espetaculo,
enguanto nos bastidores existe toda uma producao, invisivel aos espectadores, o que
seria a dimensao intangivel do servico, como dito anteriormente. Polaine, Lavlie e
Reason (2013) asseguram que o design de servigos, quando genuinamente baseado
em quem ird usa-lo, certamente conduz a uma experiéncia satisfatéria, o que pode
ser avaliado a nivel de contribuicdo social, econémica e natural. Isso é feito por meio
do uso inteligente da tecnologia e do pessoal envolvido, uma equipe multidisciplinar
gue envolve outras areas do design, e do conhecimento, como psicologia, e gestéao,

para citar alguns.

Na visdo de Stickdorn e Schneider (2010), grande parte do aprendizado acerca
dos servigcos no design ocorre na pratica e possui cinco caracteristicas principais,

sintetizadas no quadro 2.
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Quadro 2 — Caracteristicas do design de servigos.

O usuario precisa ser o ponto focal do design de servigos e estar incluso em alguma
parte do processo e consideradas caracteristicas mais que generalistas estatisticas
e sim especificas acerca das suas preferéncias, o que lhe motiva e contexto que
esta inserido.

O processo de design de um servigo, aléem do usuario, precisa envolver todos os
outros atores ou stakeholders relacionados, na exploracao e definicao do servico
almejado. Isso proporciona boa interagao entre os envolvidos durante a prestacao
do servigo e consequentemente a satisfagao continua de usuarios e prestadores.

Como se tratam de processos dinamicos que existem em um determinado periodo
de tempo, o processo do design de servicos deve mapear as etapas nele existentes,
uma vez que ritmo influencia a percepgao dos usuarios. Sendo assim analisa-se a
linha do tempo do pré-servico (como se entra em contato com ele), a prestagéo (o
uso de fato), e o pds-servigo.

Trata-se do mecanismo de tornar o intangivel entao visivel por meio de pontos de
contato como: correspondéncias, e-mails, folders, placas, lembrangas ou outros
artefatos. Esses pontos demonstram cuidado e inspiram empatia do usuario diante
do servigo.

E caracteristica integradora do design de servicos, que busca unir o processo
sequencial, as experiéncias dos usuarios, funcionarios que prestam diretamente o
servigo e as necessidades da empresa.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Stickdorn e Schneider (2010).

O aspecto holistico, citado por Stickdorn e Schneider (2010), associa-se ao papel
estratégico que o design pode desempenhar em uma instituigdo por meio do design
de servigos. Sendo assim, Weiss (2002) diferencia os tipos de servicos entre 0s
tradicionais e estratégicos. Enquanto os primeiros focam somente nas etapas de
desenvolvimento e producao, os servi¢os de hoje sao estratégicos e servem ao cliente
e as organizacgdes, por meio da atuacao durante todo o processo de desenvolvimento,

como na figura 3.
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Figura 3 — Atuacao comparativa do design de servicos de forma estratégica.

SERVICOS ESTRATEGICOS ATUAIS

SERVICOS TRADICIONAIS
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Fonte: Adaptado de Weiss (2002).

Sendo assim, Weiss (2002) acredita que os servicos de design atuais, voltados
ainovacédo, devem se desenvolver e desempenhar capacidades ndo s6 sao benéficas
aos interesses dos clientes, ponto principal do design de servi¢cos, como também aos

das empresas, por meio de solu¢des bem-sucedidas no mercado.

Uma vez descrito os principais pontos referentes ao design estratégico e design
de servicos, areas que embasaram a solucdo proposta pelo presente projeto de
pesquisa, faz-se necessaria a compreensdo da insercdo do design na industria de
mobiliario brasileira, além de contextualizar seus respectivos processos de fabricacéo,
e probleméaticas enfrentadas no cenario contemporaneo, a fim de proporcionar o

entendimento da realidade local estudada.
2.3 Design de mobiliario e a industria moveleira no Brasil

De acordo com Mancuso (2012), a historia do mobiliario esta atrelada a trajetéria
cronoldgica da humanidade. O modo de viver, e também o de se fabricar bens evoluiu
com o passar do tempo, consequentemente refletindo nas caracteristicas formais,
funcionais, estéticas e simbolicas destes objetos. No Brasil, a pratica de fabricacéo de

moveis foi introduzida por imigrantes, no inicio do século XX.

Ja na contemporaneidade, a autora supracitada explica que existem dois tipos
de fabricacdo de mdveis: os que sao produzidos em série, para uma numerosa e
pouco exigente clientela, e a fabricacdo de pecas unicas. Nesse sentindo, Galinari,
Teixeira Junior e Morgado (2013) também afirmam que a tendéncia de reducfes das
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areas Uteis dos imoveis, pede a prioridade de solugbes que maximizam o
aproveitamento de espaco. Além disso, caso 0 crescimento econdmico continue
atrelado a distribuicdo de renda, é possivel que a demanda por planejamento de

mobiliario aumente, em meio a um consumo mais sofisticado.

Em meio ao novo estilo de vida predominantemente urbano, com numerosa
populacéo, a producdo de moveis, para Mancuso (2012), deve atender a tendéncia
de reduzidas dimensdes de casas modernas: “moéveis de sobrepor, justapor, assentos
de abrir e fechar, moéveis componiveis”. Diante disso que o mével “perfeitamente
adaptado a sua necessidade”, como denomina a autora, tem ganhado destaque ao
redor do mundo. Estes se referem aos moveis retilineos sob encomenda, como na
classificagdo de acordo com o processo produtivo, do Departamento de Pesquisas e
Estudos Econdmicos - DEPEC (2017), presente no quadro 3.

Quadro 3 - Tipos de méveis existentes no brasileiro, de acordo com o tipo de fabricacao.

-Formato retilineo, com pouca sofisticacao;

-Processo produtivo em poucas etapas: o fluxo de fabricagao é continuo, sem
formagao de estoques;

- A madeira industrializada, como aglomerado e MDF, € a matéria prima;

- Comercializados em redes de lojas e grandes magazines.

- Destinados exclusivamente ao mercado domeéstico;

- Os clientes fornecem as medidas para que as peg¢as sejam produzidas nas
marcenarias;

- Venda feita de forma direta entre o cliente final e a empresa.

- O processo produtivo € bem mais complexo, conta de maior detalhe € maior
qualidade;

- Uso de madeira maciga, reflorestada ou nativa;

- Parcela significativa destinada a exportagao e consumidores de renda mais
elevadas;

- Tal qual os moveis retilineos seriados sao comercializados em grandes magazines
e lojas de moéveis.

- S3o feitos de ago tubular e conjugados com outros materiais, como madeira, vidro
e plastico;

- A produgao é praticamente voltada para o mercado interno, representando
somente 8%, aproximadamente da parcela da produgao nacional de méveis.

- Envolve diversos ramos (marcenaria, metalurgia e tapegaria), além do estudo
ergonémico dos produtos.
- Comercializagao em lojas especialmente designadas.

Fonte: Adaptado de DEPEC (2017).

De acordo com relatorio realizado pelo Instituto de Estudos e Marketing Industrial
- IEMI (2015), a Classificacdo Nacional de Atividades Econémicas (CNAE) divide a

producdo de moveis de acordo com o material que é feito, sendo os tipos existentes:
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moveis com predominancia de madeira; méveis com predominancia de metal; méveis

de outros materiais, exceto madeira e metal e fabricacdo de colchdes

A producao industrial moveleira no Brasil possui tradicdo na producao de pecas
com madeira. Para Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2013), iSso ocorre por conta
de fatores geograficos e climéticos que proporcionam em abundéancia desses insumos
de origem florestal, os quais sdo adquiridos no mercado interno, enquanto outras
matérias-primas mais elaboradas, como laminados de alta resisténcia (formica), MDF
e MDP? revestidos, segundo eles, tém participagdo maior na parcela de importacéo.
Os painéis, segundo a Associacao Brasileira da Industria de Painéis de Madeira
(2008) 57% do total da madeira consumidas na producdo de moveis no Brasil no
mesmo ano foi proveniente de painéis como o MDF e MDP.

A industria brasileira voltada ao mobiliario, € heterogéna, de acordo com Galinari,
Teixeira Junior e Morgado (2013). Enquanto existem grandes lojas de méveis seriados
voltadas a producédo em larga escala e ao varejo nacional, com alto grau de tecnologia,
como afirmam Rosa et al. (2007), nota-se a de micro e pequenas empresas, em geral
marcenarias, com instalagdes e equipamentos pouco sofisticados, que comprometem

a capacidade produtiva, sendo os produtos destinados ao comércio doméstico.

Consoante a Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2013), o setor moveleiro no
Brasil manteve mais de 269.000 empregos diretos, equivalente a 3,5% do emprego
formal da industria de transformacao brasileira, com base em de dados de 2011 da
Relacdo Anual de Informacdes Sociais — Rais, do Ministério do Trabalho e Emprego.
Nas empresas de moveis retilineos seriados e sob encomenda e de mdveis torneados,
as micro e pequenas tém o maior percentual de participacdo na geracado de emprego,

em comparacao com as medias e grandes.

De acordo com 0 SEBRAE (2017), os empreendedores que pretendem atuar no
segmento de moveis planejados costumam optar por um destes dois modelos de
negocio: fabrica com loja prépria ou marcenaria. As diferencas podem ser melhor
exemplificadas no quadro 4, que resume as principais caracteristicas, variaveis de

acordo com a empresa.

2 Sigla para Medium Density Particleboard, ou painel de particulas de madeira de média densidade, em
portugués, aglutinadas com resina sintética que se consolidam sob ac¢&o conjunta de calor e pressdo (ABIPA,
2013).
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Quadro 4 — Diferenca entre modelos de negécios de mdveis planejados segundo o SEBRAE (2017).

Possuem uma estrutura mais complexa, com linha de
produgao, projetistas e

ponto de venda, por exemplo. Isso reflete diretamente
no preco final.

Possuem uma estrutura mais enxuta, com
isso, conseguem oferecer precos mais
competitivos ao consumidor.

Nao costumam investir em espacos fisicos para
apresentar seus produtos ao
mercado.

Costumam criar ambientes, chamados de
showrooms, para apresentar seus produtos.

Costumam oferecer garantias menores e,
geralmente, ndo possuem uma area de
pos-venda bem estruturada.

Fonte: Adaptado de SEBRAE (2017).

Costumam ter um servico de pos-venda mais eficiente,
inclusive, com garantia dos produtos.

Para o SEBRAE (2016), a marcenaria se caracteriza pela fabricagao e reparacao
de moveis, tais como: mesas, cadeiras, portas de armarios, gaveteiros e outras pecas
de madeira para uso em escritorios, residéncias e outros locais, podendo estar
associado também a detalhes em vidros e espelhos. Ja o ramo de méveis sob medida
estofados agrega como material a espuma e tecido (FIRJAN, 2016, p. 20) e atende
clientes que buscam projetos individualizados, os quais s&o vendidos diretamente ao
consumidor final (RAPOSO, 2014, p. 166).

O SEBRAE (2017) ainda afirma que o setor de méveis planejados sob medida
lida com alguns desafios, como a forte dependéncia do mercado interno, o que gera
grandes oscilagbes quando o pais enfrenta instabilidades econdmicas. Além disso
muitos negdcios sao informais e/ou administrados por gestao familiar, e isso costuma

ser uma barreira para avangos e modernizagdes na empresa.

Outros empecilhos apontados por Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2013) ao
desenvolvimento e competitividade dos negocios moveleiros do pais envolvem os
altos indices de informalidade, um dos mais elevados dentre os setores de
transformacéo da industria, investimento insuficiente em elementos intangiveis como
ainovagdao, design, marketing, e qualidade de servicos, a competitividade da industria
moveleira nacional. Enquanto isso, o0 maior esfor¢o no sentido inovador expressa-se

no gasto com maquinas e equipamentos.

No ambito moveleiro, Mukai (2012) afirma que o design permite que a empresa

crie diferenciais, como um impulso a competitividade, seja na fabricacdo, ou

27



desenvolvivendo de estratégias de distribuicdo e venda, estudo e aplicacdo de novos

materiais e da ergonomia.

Entretanto a pesquisa de Galinari, Teixeira Junior e Morgado (2013) informa que
em 62% desses negocios os investimentos com design ndo chegam a 1% das vendas,
0 que se deve ao fato de que muitas das empresas revelam que nao consideram o
design como um elemento estratégico e competitivo, das grandes as micro e pequena
empresas, como informa Rap6so (2014). Nos empreendimentos onde foram
constatadas presenca de um profissional atrelado a area de design, 33% destes néo
possuem formacao especializada. Nesses casos, quando existe, esse funcionario é
responsével por detalhar as especificagées técnicas para a linha de producao, ou
entdo na elabora¢do ao um produto minimamente apresentavel e alinhado as normas

e a moda, limitando-se a uma atuacdo na intervencao estética.

Outro problema enfrentado no ramo de méveis é a questdo ambiental. De acordo
com Riul, Silva e Ribeiro (2011), h& alto volume de desperdicio, apesar do dominio da
tecnologia na producéo desse setor no Brasil. Os autores afirmam que isso se agrava,
pois raramente esses residuos séo reutilizados ou reciclados e a sua destinacdo de
forma inadequada gera graves problemas, tais quais o assoreamento e a poluicado dos
rios, poluicdo do ar, devido a queima dos rejeitos, utilizacdo de areas de terra para o
seu armazenamento e o proprio desperdicio da matéria-prima. Na producdo de
estofados, segundo Rap6so (2014), os principais residuos gerados sdo aparas de
madeira, p6 de serra, aparas de tecidos, percintas e espumas.

De acordo com o SEBRAE (2015), a destinagdo mais adequada a se adotar
pelas empresas moveleiras é a reciclagem, pois minimiza impactos ao meio ambiente.
Vale salientar que o descarte faz parte da ultima etapa do ciclo de vida do produto,
portanto a producdo sustentavel deve também se apoiar em outros itens do processo
de fabricacdo. Rap6so, César e Kiperstok (2010) complementam, ao concordar que
‘enquanto o residuo for visto como rejeito dentro do processo produtivo, ele e seu

processo estardo contribuindo para um maior impacto ambiental negativo.”

No estado de Alagoas, segundo MDE Consultoria (2016), 0 segmento moveleiro
recebe investimentos por parte do governo do Estado, através do Programa de
Mobilizacdo para o Desenvolvimento de Arranjos e Territorios Produtivos Locais -

PAPL/AL, bem como pelos demais parceiros do Programa, o0 que proporciona
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desenvolvimento ao setor, 0 que leva a se¢do seguinte, voltada & compreenséo dos
APLs, como definicdes, fatores de influéncia, e importancia desse tipo de estratégia

de cooperacao.
2.4 Arranjos Produtivos Locais

De acordo com Sachs (2006), em meio a intensa competitividade do mercado, a
sobrevivéncia das empresas, em especial dos pequenos produtores, pode ser
garantida nao so pela luta, mas também através da cooperacédo, que se trata do ato
de “fazer a sua parte na rede de interdependéncias necessarias para sua
sobrevivéncia”, como define Lorentziadis (2002). Caldeira et al. (2017) afirmam que
as empresas buscam se fortalecer por meio da unido sob a forma de entidades
setoriais, as quais além de apoiar e orientar os integrantes, impulsionam o
desenvolvimento econdmico e social dos paises. Um desses tipos de associacdo € o

Arranjo Produtivo Local (APL), ou cluster, como denomina Porter (1998).

Apesar de termos distintos, as definicdes dos conceitos estdo em concordancia
com a do Ministério da Economia, Industria, Comércio Exterior e Servicos — MDIC
(2018) e de outros autores como Carneiro, Cardoso e Rodrigues (2014), Simonetti e
Kamimura (2017), os quais determinam como APLs as aglomeragbes de empresas
localizadas em um mesmo territério, que atuam na mesma atividade, ou atividades
complementares, possuem algum tipo de governanca e mantém vinculos de
articulacao, interacdo, cooperacao e aprendizagem entre si e com outros atores locais.
Estes, podem ser, de acordo com Carneiro, Cardoso e Rodrigues (2014), o governo,
associa¢cfes empresariais, instituicdes de crédito, ensino e pesquisa, 0s quais podem
agir em diferentes niveis de governanca. No Brasil, um dos mais influentes atores, como
citam os autores, € o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, que
desde o inicio dos anos 2000 definiu politicas e métodos de identificacdo e apoio aos
APLs. Os principais aspectos levados em considera¢do na formag&o de um Arranjo

Produtivo Local foram melhor detalhados no quadro 5.
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Quadro 5 — Fatores determinantes na constituicdo de um APL.

As empresas sao aglomeradas em um determinado espago fisico, como parte ou todo
um municipio, conjunto de municipios, bacias hidrograficas, vales, serras etc. que
compartilhe uma identidade coletiva, seja cultural, econdmica, politica, ambiental ou
histérica; tenha os mesmos objetivos de desenvolvimento. Essa proximidade também
se torna vantagem, sobretudo para pequenas e médias empresas, pois Sao as que mais
tém dificuldades em expandir o negdcio, como filiais € os donos geralmente precisam
estar presentes no estabelecimento.

E a participagdo dos integrantes do Arranjo, pessoas € empresas, em uma atividade
econdmica principal, como produgao de bens e servigos, industria, do comércio, do
turismo, do artesanato, agronegocio.

E o aspecto relacionado a agdes conjuntas de atividades e projetos, compreendendo
as empresas € suas associagoes, instituicoes técnicas e financeiras, publicas ou
privadas, como programas comuns de treinamento, realizagdo de eventos e cursos,
incluindo desde melhoria de produtos e processos até pesquisa € desenvolvimento
propriamente ditos. A troca de experiéncias no ambito produtivo, tecnolégico e
mercadolégico que ocorre com clientes, fornecedores, concorrentes e entre as
proprias empresas forma uma rede de aprendizagem e de difusao de inovacgdes.

E o trabalho em comum, baseado em relagdes de confianga mutua e coordenacio. A
cooperagao tanto pode visar a obtengdao a melhoria dos indices de qualidade e
produtividade (cooperagao produtiva), como também dinamizar o potencial inovativo
do Arranjo Produtivo Local, diminuindo os riscos e custos desse processo (cooperagao
inovativa). A competigado saudavel entre as empresas de um APL nao anula o espirito
da cooperagao em prol do desenvolvimento local.

Trata-se das esferas de lideranga do APL, geralmente exercida por empresarios ou pelo
seu conjunto representativo, como sindicatos e associagoes. O sistema de governanga
deve estabelecer as condigdes requeridas e garantir a efetividade e potencializagao
dos pressupostos da cooperagao.

Fonte: Elaborado pela autora (2019), com base em Carneiro, Cardoso e Rodrigues (2014) e
Cassiolato, Lastres e Szapiro (2000) e Santos, Diniz e Barbosa (2004).

Cassiolato e Lastres (2003) asseguram que sdo0 maiores as chances de
sobrevivéncia e crescimento, diante da participacdo em aglomeracdes produtivas
locais, sobretudo das micro e pequenas empresas, constituindo-se em importante
fonte geradora de vantagens competitivas duradouras. Isso se torna ainda mais
importante diante dos desafios implantados pela chamada Sociedade da Informacgéo

ou Era do Conhecimento, crescentemente globalizada, afirmam os autores.

Os arranjos produtivos oferecem “subsidios para enfrentar o mercado acirrado,
superar os desafios, as dificuldades de acesso ao crédito e até mesmo as barreiras
impostas pelo excesso de burocracia”, comentam Simonetti e Kamimura (2017).
Sendo assim, observa-se que a organizacdo grupal fortalece os integrantes
externamente, 0 que consequentemente torna a regido um atrativo para que outras

empresas ali se instalem, e conduz ao desenvolvimento regional.
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No entanto, ainda se verificam varios entraves nessa realidade, em especial nas
empresas de menor porte. Para citar alguns, Cassiolato, Lastres, Szapiro (2000)
apontam as dificuldades implementar de fato a pesquisa e desenvolvimento,
certificacdo de qualidade e problemas logisticos. O estudo dos autores também
evidencia outro fator problematico: enquanto a grande maioria das empresas
participantes de APLs consideram 0s recursos humanos como 0 quesito mais
importante para 0os seus processos de aprendizado e competitividade, € expressiva a
necessidade de melhorias efetivas no nivel de educacdo formal até a qualificacdo
profissional, tanto na area de gestdo, quanto na producgdo; é alta a taxa de
trabalhadores com primeiro grau incompleto e pequena a participacdo em programas
de treinamento. Também € preciso capacitar os gestores no sentido de sensibilizacao
guanto a incorporacdo de valores de inovacdo, de melhores recursos humanos, e

responsabilidade ambiental.

Simonetti e Kamimura (2017) reforcam que o empenho do governo, seja federal,
estadual ou municipal, no que diz respeito ao apoio e formatacéo das politicas publicas
para os APLs deve ser continuamente estimulado, pois representam a manutencao
de agdes de “desenvolvimento regional sustentavel com prioridade para a inclusao
social, a redugao das desigualdades sociais, a geragao de trabalho, emprego e renda.”
Isso se mostra de suma importancia, uma vez que sao as descontinuidades que
desestimulam e desestruturam e 0s agentes e os participantes dos APLs, os quais por

si s6 ndo conseguem consolidar-se no caminho contrario a estagnacao.

2.4.1 Arranjos Produtivos Locais em Alagoas

Segundo dados do MDIC (2018), no Brasil existe um total de 291.498 empresas
pertencentes a APLs, sendo 41.373 na regido Nordeste. Em Alagoas, os Arranjos
Produtivos Locais foram inicialmente instituidos pelo Decreto Estadual n° 2.077, de 30
de agosto de 2004, que deu origem ao Programa de Arranjos Produtivos Locais, 0
PAPL. Segundo o texto do Decreto, o objetivo dessa iniciativa foi “apoiar aglomerados
de micro e pequenas empresas ou produtores autbnomos, concentrados em
municipios ou microrregides do Estado, para proporcionar-lhes a oportunidade de

crescimento socioecondmico”.

Como exposto por Lustosa e Rosario (2011), inicialmente a politica de APLs em
Alagoas era voltada a geracao de inovagcdo e adensamento das cadeias produtivas

31



da Aquicultura, Laticinios, Ovinocaprinocultura, Milho, Algodao e Apicultura. A partir
de 2004, estas estratégias direcionaram seus esfor¢cos para as regides do estado que
apresentam maiores indices de pobreza e de desigualdade social e menor Produto
Interno Bruto per capita, 0 que se torna importante em um estado em que esses

indicadores sociais sdo preocupantes.

Dessa forma, o Programa tem em seu escopo a pretensao de proporcionar a
inclusé&o social e avancgo da qualidade de vida no estado de milhares de trabalhadores,
familias e donos de empresas que atuavam no mundo dos pequenos negocios. De
acordo com Silva (2009) tém-se como beneficios esperados do PAPL: a ampliacédo de
cooperacao e articulagcdo entre fabricantes e o empresariado, através de maior
atracdo de recursos; diminuicdo dos gastos e riscos; além do incentivo a inovagdes

tecnolodgicas.

Conforme entrevista realizada em 2019 com Everson Pontes (informacéo
verbal)3, gerente de APLs e cadeias produtivas, da Secretaria de Desenvolvimento e
Turismo de Alagoas (SEDETUR/AL), através de estudos no territorio alagoano, houve
uma prospeccdo das potencialidades dos municipios. Uma vez reconhecidas,
identificaram-se os Arranjos Produtivos. Segundo Pontes (2019), Arranjos Produtivos
nao sao criados e sim identificados por se tratarem de empresas independentes e pré-
existentes, mas com potencial de crescimento uma vez incentivadas pelo proposito
do desenvolvimento em comum. Por isso se chama de arranjo, por conta desse

“arranjar”, no sentido de agrupamento.

O Decreto Estadual n°® 2.077 ainda institui que a formacdo de um Arranjo é
composta por um Conselho Deliberativo, uma Coordenacédo Executiva e Gestores
Locais. Cada APL conta com a articulacdo entre Governo do Estado, representada
atualmente pela SEDETUR/AL* e o6rgdos competentes de incentivo como o
SEBRAE/AL, e o Servico Nacional de Aprendizagem Industrial em Alagoas,
SENAI/AL. A figura 4 esquematiza os sistemas de hierarquia e governanga dos

Arranjos Produtivos em Alagoas.

3 Entrevista concedida por PONTES, Everson [07.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.

4 Na data do Decreto Estadual n° 2.077, a Secretaria responsavel era a Secretaria do Estado de Planejamento e
Desenvolvimento (SEPLANDE/AL), atualmente Secretaria de Estado do Planejamento, Gestédo e Patrimdnio
(SEPLAGI/AL), instituida por Decreto Governamental em janeiro de 2015. Os assuntos relacionados ao
Desenvolvimento Econémico ficam a cargo da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Econdmico e Turismo
(SEDETUR/AL), a partir da referida data.
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Figura 4 — Diagrama da estrutura do PAPL e dos APLS de Alagoas.
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TECNOLOGIA FINANCEIRO

Fonte: Elaborado pela autora (2019), adaptado de Lustosa e Rosario (2011).

A formatacdo do programa prevé a atuacdo da seguinte forma: o agente de
desenvolvimento, ou gestor do APL, atua como um interlocutor entre as demandas do
APL e o Governo do Estado. Através dele é possivel mapear as necessidades
primérias ou secundérias, o que compreende o levantamento e analise de dados em
campo e também por oficinas com 0s empresarios participantes, expostos em
relatorios. A partir destes que séo tracadas estratégias de acdo do governo e dos
demais 6rgaos de apoio.

Pontes (2019) afirma que o incentivo ndo ocorre de uma forma literal, no sentido
de prover recursos financeiros diretamente. Como APLs trabalham com a coletividade,
as demandas sdo levantadas junto ao grupo de empresérios envolvidos e a partir
delas sao oferecidos cursos, oficinas, palestras, consultorias, custeio de viagens e

visitas com fins de capacitacéo, dentre outras medidas.
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O Governo do estado de Alagoas, como evidenciado por Santos (2016), com o
intuito de reestruturar o Programa, delimitando as tipologias dos aglomerados,
arranjos e cadeias produtivas de acordo com as regifes do estado, tem reformulado
ao longo dos anos a formatacdo do Programa e os APLs assistidos como pode ser
visto no quadro 6.

Quadro 6 — Evolucdo dos APLs apoiados pelo pelo PAPL, posteriormente programa Alagoas Maior.

APL Mel do Sertao Alagoano
APL Ovinocaprinocultura
APL Laticinios

APL Turismo Costa
dos Corais

- = APL Turismo Lagoas APL Méveis do APL Tecnologia 10
i P'.SC'CUIwra Dl 6lE Selo e Mares do Sul Agreste da Informacgao APLs
S APL Cultura em
APL Mandioca do Agreste de .

Jaragua
Alagoas
APL Mel do Sertao Alagoano
APL Ovinocaprinocultura
APL Fruticultura do Agreste APL Turismo Costa
APL Horticultura do Agreste dos Corais
APL Inh'ame no Vale do APL Turismo Lagoas APL Moveis do APL Tecnologia 13
T SIS EO S Agreste da Informagao APLs
APL Laranja Vale do Mundau APL Turismo 9 ¢
APL Mandioca do Agreste de Caminhos do Sao
Alagoas Francisco
APL Piscicultura Delta do Sao
Francisco
APL Mel do Sertao Alagoano
APL Ovinocaprinocultura .
APL Fruticultura do Agreste . sellde
. APL Turismo Costa Agreste
APL Horticultura do Agreste . o
. , dos Corais APL Méveis .
APL Laranja Vale do Mundau . L APL Tecnologia
. APL Turismo Lagoas Maceio =
APL Mandioca do Agreste de A da Informagao 18
e Mares do Sul APL Ceramico

Alagoas . . APL APLs

o = APL Turismo Oleiro . L
APL Piscicultura Delta do Sao ) - - Fitoterapicos

- Caminhos do Sao APL Extragcao
AETIEEED Francisco Artesanal de
APL da Apicultura Litoral e Granito
Lagoas (Propolis Vermelha)
APL da Rizicultura
APL Mel do Sertao Alagoano APL Turismo Costa
APL Ovinocaprinocultura dos Corais
APL Horticultura do Agreste APL Turismo Lagoas APL Moveis 10
APL Laranja Vale do Mundau e Mares do Sul Maceio - APLs
APL Mandioca do Agreste de APL Turismo
Alagoas Caminhos do Sao
APL da Rizicultura Francisco

Fonte: Adaptado de Santos (2016), com base em Leite e Peixoto (2018).

Leite e Peixoto (2018) afirmam que totalizam em 10 os APLs alagoanos, que sao
divididos entre os setores de Agronegdcios, Industria e Servigos. Atendidos pelo
Programa de Arranjos Produtivos Locais (PAPL), eles atuam em 84 municipios

distribuidos pelo territério alagoano (figura 5) e sao eles: Turismo Costa dos Corais,
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Turismo Lagoas e Mares do Sul, Turismo Caminhos do Sao Francisco, Apicultura no
Sertdo, Rizicultura no Baixo Sao Francisco, Ovinocaprinocultura no Sertao,
Horticultura no Agreste, Mandiocultura no Agreste, Fruticultura no Vale do Mundau e

Moveis Maceid e Entorno.

Figura 5 — APLs de Alagoas atendidos pelo programa Alagoas Maior.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019), com base em Leite e Peixoto (2018).

De acordo com Pontes (2019), Alagoas é o Unico estado do Brasil que possui
um Programa especifico aos Arranjos Produtivos, com verba destinada
exclusivamente a eles, oriundos do Fundo de Erradicacdo e Combate a Extrema
Pobreza (FECOEP). Segundo Alves (2016), R$ 9.840 milhdes por meio de recursos
desse fundo ja foram investidos no Programa até 2016, além de R$ 1.229 milhao, do
SEBRAE/AL, e R$ 30.432 milh6es em investimentos por parte de parceiros em acdes

acordadas com os territorios.

Segundo Lustosa e Rosério (2011), o SEBRAE/AL age como o principal
promotor das liderancas e produtores locais do PAPL quanto a organizacao das acfes
propostas, conduzindo bem as rodadas de negdcios dos APLs. Nota-se, entretanto,
gue elas nao realizadas por iniciativa dos préprios participantes para a captagédo de
recursos. Isso indica, como explicam os autores, que o modelo estrutural dos APLs
“de cima para baixo” néo seja o0 mais adequado, e inclusive condiciona as empresas

a uma posicdo passiva, em que as acdes s6 ocorrem por iniciativa de atores

> Também chamada de “top-down”, por Pacheco et al. (2005) define o modelo em que as acdes e decisdes sdo
tomadas pela parte mais alta da hierarquia de determinado sistema e executadas pelas demais partes.
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superiores na hierarquia de governanca, “sempre dependendo dos esforgos e

recursos oriundos do SEBRAE/AL e do governo do estado.”

Outras questdes problematicas sdo apontadas por Lustosa e Rosario (2011),
como por exemplo os poucos investimentos voltados a elaboracdo de novos produtos
ou solucbes destinadas aos Arranjos e o baixo grau de inovabilidade. Também vale
ressaltar a questdo da formacgdo insuficiente de méo de obra local, ja indicado
anteriormente como um problema a nivel nacional. Os autores reforcam que nos APLs
de Alagoas ndo se percebe integracdo das acdes do PAPL com as politicas de
educacdo no estado, o qual detém os piores indices educacionais do Brasil. Essa
guestdo, associada ao alto grau de informalidade dos empreendimentos e as
dificuldades para financiar a modernizacdo produtiva dos negolcios acarretam a
necessidade de melhor direcionar a politica dos arranjos ao potencial de

desenvolvimento local.

Ainda de acordo com Pontes (2019), o antigo convénio do PAPL estad em
transicéo para ao projeto “Alagoas Maior”, onde ele da continuidade as atividades do
Programa e estd instituido dentro do mesmo Decreto, mas dessa vez engloba, além
de Arranjos Produtivos, os Aglomerados e Cadeias Produtivas. Durante essa
mudanca, alguns Arranjos tiveram o apoio do Programa cessado, como foi 0 caso do
APL de Moveis do Agreste, que era assistido pelo PAPL desde 2007. Segundo Silva
(2009), ele foi responséavel pela formalizagéo de parte das empresas no Arranjo. Antes
dele, uma expressiva por¢cdo dos micro e pequenos empresarios atuavam em
condicbes inadequadas a atividade, conhecidas popularmente como “fundo de
quintal”, onde a produgcao é exercida em um espaco disponivel da residéncia do
trabalhador, e os moveis sdo fabricados com pouco valor agregado, aquém da
complexidade do sistema de fabricagéo e do mercado atual.

De acordo com informacdes de Alagoas (2016) apud Santos (2016), o APL de
Moveis do Agreste teve o apoio direto do Governo do Estado cessado por conta de
fatores como desarticulacdo do processo de governanca e de agendas locais,
auséncia de acdes conjuntas entre os empresarios, além de mudanca nas estratégias
do PAPL, que priorizou arranjos considerado de maior relevancia econdmica regional.
Pontes (2019) justifica que a SEDETUR/AL, evitando trabalhar com duas demandas,
restringiu-se ao APL de Maceid, mas compreende que futuramente os dois APLs

possam dialogar em estratégias para se tornar um so.
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2.4.2 O APL de Mdbveis de Macei6é e Entorno

Nota-se que o estado da arte carece de trabalhos acerca desse APL, tendo como
principal fonte o estudo realizado por Carnauba (2017). Ele ainda é brevemente citado
nos trabalhos de Santos (2016) e Rapdso (2014). No restante, as fontes incluem

Relatérios de Gestdo do APL e noticias.

Segundo MDE Consultoria (2016), o PAPL é responséavel pelo fomento da
producdo moveleira desde sua criacdo em 2004. O apoio ao APL Mdveis Macei6 e
Entorno, por meio de varias agbes que promovem a organizacao e dinamizacdo do
setor no estado de Alagoas, teve inicio em 2012 e continua até a data do presente

trabalho.

Segundo o Governo de Alagoas (2013), observou-se como oportunidade a
identificacdo desse Arranjo a parcela de consumidores atraidos pelas lojas de
planejados, que oferecem a garantia produtos de boa qualidade, especialmente
moveis planejados. Diante disso, a iniciativa foi motivada pelo desejo do empresariado
moveleiro de Macei6 em se fortalecer, dinamizando a producao para poder competir
com o nicho de mercado absorvido pelos fabricas de modulados. Maceio se destaca,
como afirmado por Alagoas (2015) apud Santos (2016), por seu potencial moveleiro,
ao agregar 333 empresas, entre formais e informais no ramo, as quais sao
responsaveis por 949 empregos diretos. Além disso, esse setor necessita depende de
outras areas de producédo, como industrias de maquinas e equipamentos, comércio
de madeiras, tintas, acessorios e ferragens, o que contribui de forma direta e indireta

para o desenvolvimento da cidade, do estado e do pais.

Tomando como exemplo as iniciativas realizadas pelo APL no primeiro semestre
de 2016, de acordo com MDE Consultoria (2016), as acbes dessa organizacao
dividem-se em cinco areas de atuacao: capacitacdo, gestao, marketing, infraestrutura
e tecnologia, as quais envolvem principalmente reunides com empresarios,
fornecedores e parceiros, no levantamento de demandas e elaboracéo de estratégias;
cursos de capacitacdo e consultorias direcionados ao ambito empresarial e
operacional da méo de obra; promocao de eventos como foéruns, seminarios e rodada
de negdcios; além de tentativas de levantamentos de linha de crédito em instituicoes

financeiras especificas para o setor, como no subsidio na aquisicéo de equipamentos.
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Segundo Santos (2016), as empresas inseridas nessa politica apresentaram
avancos significativos em captacao tecnoldgica e de inovacgao, através de trabalhos
realizados na area de design de produtos, além de haver uma boa relacdo com o
parceiros fornecedores, sobretudo do ramo de estofados, para atender as empresas
desse ramo, além de tracar estratégias com empresas de esquadrias, para que
fossem inseridas na cadeia produtiva de moveis. O autor afirma que o foco de acdo
deste Arranjo esta localizado nos municipios de Maceio, Rio Largo e Marechal

Deodoro.

Em contrapartida a esses efeitos benéficos obtidos pela associacéo, observa-se,
pelo estudo de Carnauba (2017), que as empresas dos APL de Méveis de Maceio e
Entorno ainda enfrentam entraves como o baixo nivel de diferenciacdo, devido a falta
de interesse da gestao de investir em inovacao, inclusive ao contratar um profissional

habilitado para essa tarefa. Dessa maneira,

[...] torna-se dificil existir um alinhamento entre quem projeta, representando
a figura da empresa, e o cliente. Constata-se entdo que, nessas condic¢oes,
ndo h& como buscar por novos mercados e muito menos diferenciar-se do
que a concorréncia pode oferecer (CARNAUBA, 2017, p. 53).

Além disso, o autor ressalta que ndo ha uma preocupacado quanto a prevencéao
de erros durante o processo produtivo, devido a auséncia de profissionais, como o
designer, e mecanismos de gerenciamento, o que se agrava com o baixo nivel de
capacitacdo dos funcionérios responsaveis pela fabricagcdo dos moveis. Em sua
pesquisa Carnauba (2017) identificou que esses profissionais tinham pouco
entendimento da documentagao técnica: a “baixa capacitacdo da mao de obra para
materializagao do produto fazem com que esta etapa seja pouco eficaz”, pois ocasiona
falhas e consequente retrabalhos a fim corrigi-las, os quais resultam em mais tempo

e custos de producéao.

Diante disso, nota-se que o baixo nivel de capacitacdo de trabalhadores na
industria moveleira € um desafio recorrente a nivel nacional e se agrava em realidades
ainda em desenvolvimento, como a das empresas participantes de APLs. Sendo o
principal ponto de intervencdo do projeto atrelado a presente pesquisa, fez-se

necessario melhor detalhar os quesitos envolvidos nesse processo, no tépico a seguir.
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2.5 Capacitacao

No ambito nacional de iniciativas de capacitacdo, tem-se como destaque o
Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego (Pronatec), criado pelo
Governo Federal em 2011, por meio da Lei n° 12.513%. A finalidade da iniciativa foi
ampliar a oferta de cursos de educacdo profissional e tecnoldgica por meio de
programas e ac¢lOes de assisténcia técnica e financeira, em parceria com as
instituicdes dos servigos nacionais de aprendizagem, redes de educacéo profissional
e tecnologica a nivel federal, estadual e municipal, garantindo o acesso gratuito em
mais instituicbes publicas e privadas, além de articular as politicas de geracdo de
emprego e renda. Segundo dados de 2019 do Ministério da Educagéo, o Pronatec deu
lugar ao programa “Novos Caminhos”, que prevé melhorias na regulacéo da oferta de

cursos profissionais e técnicos, bem como a formacéao de professores.

No ambito da governanca dos APLs, o principal 6érgdo responsavel pela
capacitacdo de mao de obra no setor € o SENAI. Enquanto o SEBRAE atua em agdes
mais direcionados ao empresariado, o0 SENAI se enquadra no setor de geracao e
difusdo de conhecimento aplicado ao desenvolvimento industrial, por meio da
formacdo de recursos humanos, assisténcia ao setor produtivo e informacao
tecnoldgica. Em Alagoas, o SENAI € complementar a Federacdo das Industrias do
Estado de Alagoas (FIEA), onde esta instituido o Sindicato das Industrias de
Marcenaria, Moveis e Esquadrias do Estado de Alagoas (SINDIMOVEIS), e possui
escolas voltadas a capacitacao dos trabalhadores da Industria.

Contudo, observa-se que essas instituicbes e programas ndo tem se mostrado
suficientes na qualificacdo de méo de obra. Como citado anteriormente, o problema
da qualificacdo do trabalhador néo € restrito ao APL de Moveis de Maceio. Galinari,
Teixeira Junior e Morgado (2013) apontam em seu estudo sobre a industria moveleira
gue isso € um prejuizo a produtividade, além de gerar subaproveitamento de
investimentos em tecnologia e maquinario, uma vez que ndo ha pessoal especializado
para opera-los. Cassiolato, Lastres, Szapiro (2000) afirmam que a realidade dos APLs

do pais, por sua vez, requer politicas urgentes de ampliacdo de conhecimento quanto

6 De acordo com o Ministério da Educac&o. Disponivel em: http://portal.mec.gov.br/pronatec. Acesso em 8 nov.
2019.
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a formacdo e qualificacdo, seja dos gestores das empresas como também seus

trabalhadores.

Segundo Pacheco et al. (2005), a competicdo acirrada entre as empresas
estimula a formacdo de clientes cada vez mais criticos aos produtos e servigos
oferecidos no mercado. Isso provoca uma reflexdo quanto aos principios e modelos
adotados na gestdo de empreendimentos, sobretudo quanto ao nivel de qualificacdo
e conhecimento exigido dos profissionais, com implicagbes diretas no modo de se
gerenciar pessoas. Para Fleury e Oliveira Junior (2002), isso evidencia o fato de que
0 recurso mais valioso que possuem sao o0s colaboradores, e por isso é preciso que a
organizacdo como um todo se volte ao aprendizado, em especial para que o0s
funcionérios consigam transformar-se, inovar e criar valores condizentes com as

exigéncias desse consumidor, como afirmam Pacheco et al. (2005).

Para os autores, € a capacitacdo que “faz com que uma pessoa ou um grupo
adquira conhecimentos e os compreenda, com o objetivo de larguear uma atividade
profissional predeterminada com plena competéncia”, ao mesmo tempo que
compreende a absorcdo de novos conteudos, técnicas, proporciona atualizacao e
“desenvolvimento de competéncias e mudancas de atitudes, traduzidas por mudancas
de comportamento” . Esse processo ndo s6 complementa a educacao formal, como
também constroi principios, conhecimentos e promove desenvolvimento das
habilidades requisitadas no contexto profissional, o que constitui, portanto, uma tarefa
complexa e estratégica. Como descreve Fischer (2002), o design do processo de
capacitacdo necessita considerar simultaneamente 0s aspectos organizacionais,
técnicos e comportamentais do cenario em que se esta incluido, em diferentes linhas
de acdo, mantendo-se fiel as diretrizes estabelecidas no programa de capacitacao
para entdo alcancar resultados tangiveis, transmitidos por indicadores de

desempenho das pessoas e dos negocios.

Na concepcéo de Hitt, Ireland e Hoskisson (2011), as capacitacbes sao de fato
indispensaveis para a competitividade e envolvem a criacdo, disseminacdo e
intercambio de informacgdes entre o capital humano da empresa. Elas se desenvolvem
ao passar do tempo e podem ser direcionadas de acordo com o objetivo da empresa

ou dificuldades percebidas ao longo do percurso.
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Nos desafios enfrentados pelas empresas, Pacheco et al. (2005) ressaltam a
necessidade de constantemente revigorar e atualizar os programas de capacitagao,
distanciando-se do modelo que prioriza a aprendizagem como “‘um método de
instrucao e transmissao de informacdes técnicas, de natureza imediatista, no qual a
capacitagao tinha carater puramente finalista”. Com tantos atores, valores e mudancgas
envolvidos nesse processo, as estratégias devem considerar valores organizacionais
pautados pelo aspecto emocional, como um amparo a execucdo das funcdes das
pessoas. Segundo Fischer (2002), é preciso que a gestao se concentre na satisfacdo
dos colaboradores, bem como tudo aquilo que interfere na cultura organizacional da
empresa. Sendo assim, como complementa Casado (2002), o papel do gestor implica
identificar as causas do comportamento daqueles sob sua supervisdo e promover a
motivacao, direcionando-os aos objetivos da organizacao e desenvolvimento pessoal

de cada integrante.

Dessa forma, os autores afirmam que o processo de capacitacdo deve ndo sé
envolver a transmissdo do conhecimento destinado exclusivo a execucao das tarefas
de cada colaborador, como também ser pautado pelo aspecto emocional do individuo,
promovendo o desenvolvimento pessoal e utilizando da motivacao para cativar esse

trabalhador.

2.5.1 Desenvolvimento e motivacao

Esses dois aspectos sdo de suma importancia no processo de capacitacao.
Gramigna (2008) conceitua o desenvolvimento como uma mudanca direcionada a
melhoria, causada por interesse pessoal ou estimulo externo. Segundo a autora, o ser
humano tende a ser resistente a mudanca; buscamos evitar qualquer situacdo de
esforco, para mantermos o estado de conforto. Para Gramigna (2008) € a motivacéo

gue promove a mudanca e consequentemente o desenvolvimento.

De acordo com Pacheco et al. (2005), a capacidade, vivéncia, percepcao e
experiéncia individual incluem-se diretamente nesse processo que trabalha as
competéncias necessarias ao preparo para novos desafios. Segundo Gramigna
(2008) quando as pessoas procuram desenvolver a habilidade necesséaria para
implantar uma mudanca, como no momento da capacitacdo, cada um enfrenta forcas
restritivas referentes aos aspectos individuais citados, além de presséo social, medo

de errar e falta de acesso a informagdo. Sendo assim “qualquer ser humano, ao se
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decidir pelo desenvolvimento, precisa ser apoiado e ter sua jornada facilitada, ja que

as barreiras a serem transpostas existem e n&o sao poucas.”

Dessa forma, por mais complexos que sejam, 0S processos motivacionais sao
necessarios, como afirma Casado (2002). Existem inumeras tecnologias voltadas a
persuasao e mudanca de comportamento. No entanto, Fogg (2009) aponta que muitas
ainda falham porque ndo compreendem os fatores que levam a essa transformacéo
em primeiro lugar. Para tanto, é preciso investigar como funciona o comportamento

humano.

Segundo Duhigg (2015), o nosso comportamento € movido por habitos. Eles sédo
uma forma do cérebro poupar energia, pois ao ter menos trabalho para atividades
constantes como andar ou escolher o que comer, € possivel de converter essa
determinacao para atividades que requerem mais esforco. Como dito anteriormente,
0 desenvolvimento pessoal requer uma mudanca de estado, portanto a quebra de um
habito, de um estado de conformidade. Para o autor, os habitos funcionam em ciclos

(figura 6), nos quais existem trés atores principais:

a) Os gatilhos, que séo os fatores estimulam os habitos: locais, periodos, ou uma

acao que precede o habito;

b) A rotina compreende o0s comportamentos. Podem ser atividades fisicas,

mentais ou emocionais;

c) As recompensas, que satisfazem as necessidades que nos levam ao habito;

Figura 6 — Ciclo do habito.
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Fonte: Adaptado pela autora (2019), com base em Duhigg (2015).

Para que determinado comportamento ocorra, ou adquira-se um novo habito,
Fogg (2009) explica que é necessario que haja motivacdo e habilidade suficiente,
atrelado a um gatilho efetivo, que juntos proporcionem essa ac¢ao. A motivacao,
segundo o autor supracitado, € um dos trés pilares necessarios a mudanca. Ela se
trata da vontade, o estimulo que o individuo tem de realizar aquela fungdo. Os
elementos da motivag&o se relacionam em geral com comportamentos primitivos, tais
quais dor e prazer, medo e esperanca e a necessidade por aceitagdo social. O
designer ao estudar esses elementos e como explora-los possui 0os meios de

determinar como potencializar a motivacao do usuario.

O segundo fator € a habilidade, a capacidade ou poder, o que torna uma tarefa
simples ou dificil. Esta associada a questbes como tempo, dinheiro, esforco fisico e
mental. Como as pessoas geralmente sao resistentes ao ensino ou treinamento, pois
requerem esforco, o fator habilidade dedica-se a tornar as experiéncias mais faceis e
simples. Para Wendel (2014), a motivacao de uma pessoa € proporcional a facilidade
da tarefa que ela precisa fazer. Apesar de gostarmos de incorporar desafios no dia a

dia, € comum que optemos pelo caminho mais facil.
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O terceiro elemento € o gatilho. Sem ele, 0 comportamento ndo ocorre mesmo
gue a habilidade e a motivacao sejam altas. Os gatilhos possuem trés caracteristicas:
primeiro percebe-se o gatilho, em seguida ele é relacionado com o comportamento
alvo e por ultimo, ele ocorre quando nos sentimos motivados e temos a capacidade

de executar o comportamento.

Figura 7 — A relacdo entre os trés fatores determinantes na mudanca de comportamento.
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Fonte: Adaptado de Fogg (2009).

A partir do grafico da figura 7, fica evidente que para a mudanca de
comportamento ocorrer, os niveis de motivacdo e habilidade ndo devem ser nulos, e
gue a probabilidade da acéo desejada aconteca cresce a medida que se aproxima de
um gatilho. Sendo assim, quando aumentar motivacdo nao é suficiente, a solugéo
pode ser tornar aquele processo mais simples, por exemplo, ou vice-versa. Ou entéo,

0 elemento que falta para que a acéo se concretize € o gatilho.

Esses elementos, aplicados a aprendizagem, auxiliam no entendimento das
formas capazes de promover a mudanca e desenvolvimento pessoal, itens essenciais
a capacitacdo. De acordo com Fleury e Oliveira Junior (2002), considera-se a
aprendizagem “como um processo de mudanga provocado por estimulos diversos e

mediado por emoc¢des que podem ou ndo produzir mudanca no comportamento da
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pessoa.” Ou seja, além de motivar os colaboradores é preciso investir em esforcos
gue tornem esse processo de mudanca mais facil e explorar gatilhos que impulsionem

a transformacéo.

Segundo Neumeier (2010) uma forma de incentivar os funcionarios a solucéo de
problemas e manutencdo da energia na empresa € premiar 0 comportamento
desejado nos colaboradores. Para lida e Buarque isso pode ser reforcado por um
simples gesto de aprovacdo ou elogio em publico. Hipdlito (2002) ja cita a
remuneracdo além do salario como uma alternativa, de acordo com o alcance de
metas. Essas visdes estao atreladas ao pensamento de Wendel (2014), que somos
movidos a recompensas. Se uma experiéncia tem carater compensatério, nos

sentimos estimulados a passar por ela novamente.

2.5.2 Aprendizagem e treinamento

Uma vez determinado os fatores pessoais da capacitacdo, € preciso melhor
definir o processo de aquisi¢cado de conhecimentos, ou seja, o aprendizado, bem como
e seus principais métodos. De acordo com Fleury e Oliveira Junior (2002), a
aprendizagem pode ocorrer a nivel do individuo (nas quais as emocoes individuais
positivas e negativas fazem parte), do grupo (construindo um processo social) e a
nivel da organizacdo (o que foi aprendido individual e socialmente torna-se
institucional e é traduzido em procedimentos, regras e elementos simbdlicos). Nesse
aspecto, afirmam os autores, faz-se muito importante a forma como as organizacdes
tratam as experiéncias positivas e negativas, convertendo-as em ac¢odes institucionais.
Para llda e Buarque (2016), a medida que 0s sistemas se tornam mais complexos,
melhor deve ser a comunicacao entre os membros da equipe a fim de garantir o
sucesso do trabalho. Na concepcédo de Kilimnik e Reis (2010), a conversdo de
conhecimento pode ser estimulada tanto pela socializacdo, que facilita a troca de
experiéncia entre 0s membros, como também por exercicios de tentativa e erro, ao
aprender fazendo. Esse processo, aproxima-se da visdo de Kirby (1995), que trata o
conhecimento como um ciclo a partir de 4 estagios: ativo, reflexivo, teorico e

pragmatico, como melhor explicado na figura 8.
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Figura 8 — O ciclo do aprendizado.

ATIVO

Ter uma
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pela experiéncia

Fonte: Adaptado de Kirby (1995).

De acordo com Fleury e Oliveira Junior (2002), o treinamento € uma das formas
mais comuns de disseminar novos conhecimentos na empresa pela aprendizagem.
lida e Buarque (2016) afirmam que o treinamento povoa a memodria com 0
conhecimento operacional, relacionado a execucdo de uma tarefa: como fazer como
projetar, como fabricar, como distribuir. Os autores ainda apontam que o treinamento,
combinado a selecdo e supervisdo adequados contribuem na prevencédo de erros.
Eles também fornecem uma série de diretrizes a elaboracdo de um treinamento
eficiente (quadro 7). Uma vez determinados os objetivos e o contetdo do programa,
incluindo os interesses dos empregados e demais setores, deve se seguir aos
principios de: aprendizado prético, utilizagdo de modelos mentais, processo

exploratdrio, fornecer feedbacks e evolucéo gradativa, descritos a seguir.
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Quadro 7 — Diretrizes para a aprendizagem a partir de treinamento.

As pessoas tendem a acumular somente fragmentos do conteudo apresentado no
treinamento, geralmente o que ele considera mais importante e relacionado a tarefa.
Raramente sao feitas leituras em manuais. Nesse sentido a avaliacao das habilidades
também deve ser pratica, nao € suficiente usar verbalizagbes como “vocés
entenderam?” ou “alguém tem alguma duvida?”. E necessario que cada aprendiz
repita a tarefa, demonstrando que sabe fazé-la e, se alguma coisa estiver errada, deve
ser corrigida imediatamente. Recomenda-se estabelecer critérios mais objetivos de
acompanhamento sob a forma de notas ou escores, que também servem de
autocontrole para o préprio aprendiz.

Apds absorver o mais importante, o aprendizado se torna gradativo e exploratério,
por tentativas e erros. O processo por exploragao é facilitado por semelhanga
semantica entre aimagem que aparece nainterface de treinamento e acado pretendida.
Essa correspondéncia semantica entre a imagem e sua a¢gdo também contribui para
reduzir o tempo necessario a aprendizagem. O usudrio busca palavras, icones, menus
que possam estar relacionadas com a tarefa que pretende realizar.

O projetista de sistemas de treinamento deve partir de modelos mentais: modos de
operagao pré-existentes no repertério dos aprendizes. Nesse caso, 0 modelo mental
do sistema antigo € transferido para o novo e dizemos que ha uma transferéncia
positiva do aprendizado. Isso abrevia e reduz os erros de operagcdo. A auséncia de
modelos mentais ja existentes além de dificultar a obtengdao do conhecimento gera
mais erros € incapacidade de lidar com o desconhecido.

Os feedbacks imediatos de suas acoes, encorajam as pessoas a prosseqguir,
principalmente se houver uma recompensa pelos acertos. Com 0 aumento da
autoconfianga, tornam-se capazes de executar agoes cada vez mais complexas. As
verificagcdes em cada etapa, por meio de checklists, auxilia no controle do préprio
aprendiz e do instrutor, para analisar o cumprimento dos objetivos, para entao seguir
para 0s proximos passos.

Os usuarios tomam conhecimento do sistema gradativamente. Aos poucos, com a
experiéncia, vao descobrindo novas relacoes e detalhes do sistema. Os treinamentos
devem evoluir do simples para o complexo, e do facil para o dificil, evitando fadiga
e stress do aprendiz. As licoes devem ser interligadas entre si e, sempre que possivel,
deve ser apresentada com alguma ajuda visual, como fotos, graficos, cartazes,
filmes ou videos.

Fonte: Elaborado pela autora (2019), com base em lida e Buarque (2016).

Entretanto, essas diretrizes, quando aplicadas em um treinamento de forma
tradicional, revelam-se ainda menos eficazes. Como afirmam Di Bartolomeo, Stahl e
Elias (2015), essa abordagem centrada na teoria, com leituras e apresentacdes, torna-
se um meétodo cansativo de aprendizagem e ndo gera o envolvimento do individuo
com os conteudos, e, consequentemente, inadequada ao desenvolvimento pessoal.
Esses métodos passivos, segundo Kirby (1995), configuram-se como ensino, de forma
saturada, o que é diferente do treinamento, cujo objetivo é voltado a mudanca do
comportamento e atitude, por meio de um aprendizado ativo. Para o autor, iSso nao
anula a necessidade de momentos em que o “ensino” seja adotado. Sendo assim, Di

Bartolomeo, Stahl e Elias (2015) reforcam que € preciso engajar o participante do
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treinamento a fim de garantir a assimilacdo do contetdo seja possivel e o objetivo da

aprendizagem alcancado, como dito anteriormente.

Nesse sentido, as formas que esse treinamento € oferecido podem variar. lida e
Buarque (2016) citam como exemplo o treinamento focado em um cargo especifico,
onde o aprendiz é colocado junto de um trabalhador mais experiente, o qual transmite
0s seus conhecimentos. A tecnologia, segundo Pacheco et al. (2005), influencia de
modo positivo 0 modo que as organizagdes captam, armazenam e disseminam
conhecimento, tornando o processo mais facil. Os métodos de educacao a distancia
(EAD), com contedado e avaliagbes on-line, nesse contexto tém crescido em
importancia, como citam por Di Bartolomeo, Stahl e Elias (2015). A vantagem reside
na possibilidade de um treinamento continuo dos colaboradores, independentemente

da localizacao.

Outra técnica que vem ganhando espaco no universo da capacitacdo por
treinamento € a gameficacdo. Segundo Navarro (2013), essa pratica consiste na
“aplicacao de elementos, mecanismos, dindmicas e técnicas de jogos no contexto fora
do jogo”, para alcancgar objetivos especificos. No contexto do treinamento utiliza-se a
mecanica do jogo na sua execuc¢do. Por meio de um cenario dindmico, voltado para a
criatividade e jogabilidade intuitiva, a gameficacdo, segundo Di Bartolomeo, Stahl e
Elias (2015) torna-se eficaz para a aprendizagem, pois trabalha os conhecimentos,

habilidades e atitudes.

2.5.3 Gameficacdo: uma técnica de treinamento

De acordo com Marangoni e Berimbau (2018), a ado¢do da mecanica dos games
no ambiente empresarial ndo é algo novo. Andrew Kirby, em 1995, ja difundia a ideia
de que o fator divertimento dos jogos de treinamento proporciona motivacado e
engajamento no processo de aprendizado, além do principio apontado pelo autor de
gue os participantes aprendem melhor fazendo do que lendo, ouvindo ou observando.
McGonigal (2012) inclusive comenta sobre o bem estar fisico e psiquico promovido
pelos jogos: segundo a autora, eles nos deixam felizes pois “todos os sistemas
neurologicos e fisioldgicos que estdo na base da felicidade — nossos centros de
emocao e memoéria — sao inteiramente ativados”. Di Bartolomeo, Stahl e Elias (2015)

afirmam que os jogos tem suprido necessidades humanas que a configuracdo do
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mundo real carece em atender, pois oferecem recompensas, ensinam, inspiram e

envolvem.

Entender como um jogo funciona além de uma fonte de divertimento, requer

analisar, a principio seu funcionamento. Kirby (1995) determina que um jogo é

essencialmente formado por:

a)

b)

Uma meta de aprendizado;

Regras: sdo definidos quais os comportamentos que fazem ou ndo parte da

atividade, e quais séo as consequéncias de cada um deles;

Competicdo entre os participantes (embora ndo precisa haver contagem de

pontos);
Interacdo entre os participantes;
O jogo tem um final definido;

Na maioria dos casos, ha um resultado definido (vencedores, perdedores,

pontuacéo);

Aplicado ao contexto da capacitacdo, um jogo de treinamento, define-se, na

visdo de Kirby (1995) como “uma atividade estruturada de treinamento, com um

objetivo de aprendizado, conteddo ou processo diferente da consumacao da atividade

em Si.

” Na realidade do design, o projeto de um jogo é constituido de quatro camadas,

segundo Winn (2009):

a)

b)

Aprendizagem — o designer define o conteddo que ensinara aos jogadores
como suceder no jogo, resultando em aprendizado a partir da experiéncia como

um todo.

Storytelling — A narrativa que ocorre durante o jogo combina a histéria
desenvolvida pelo designer, com as intera¢es dos jogadores. E a forma como

0 game produz sentido e proporciona maior interacao;

Gameplay — Corresponde as decisdes tomada durante o jogo, que resultaram
em consequéncias, os feedbacks, no restante do processo: as condi¢des de

vitOrias, as recompensas, além do que € obrigatério, como tarefas;
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d) Experiéncia do usuario — Compreende todo e qualquer o mecanismo de
interacdo do jogo: 0 que o participante vé, ouve, toca, ou seja, a interface. Elas
devem proporcionar a imersao do jogador no processo de aprendizagem,
gameplay e storytelling, ndo sendo uma distracdo ou dificultando o processo,

deve tornar o sistema intuitivo e facil de jogar.

Diante disso, pode se observar semelhancas entre os mecanismos de um jogo
e 0s elementos necessarios a um treinamento, ditados por lida e Buarque (2016)
anteriormente, como a evolucdo em fases, o feedback por pontuacbes e
recompensas. O jogo, no contexto da capacitacdo, mostra-se como um diferencial na
motivacdo ao prover uma atmosfera ludica, descontraida e atraente, principalmente
através da interface adotada e o storytelling. Além disso, instiga a competicdo, o que

pode se mostrar eficaz na busca por resultados.

No contexto do APL estudado, em que ha uma forte demanda pela qualificacédo
da mao de obra, essas técnicas se configuram como importante estratégias na
promocdo de motivacdo, a fim romper o ciclo dos habitos que os levam aos
recorrentes erros e retrabalhos, motivo de prejuizos as empresas. Dessa forma, o uso
de mecanismos dos jogos com o intuito da aprendizagem, portanto, configura-se como
a aplicacdo de um modelo mental, um sistema pré-existente que pode auxiliar na
compreensao de novos temas e desafios, propostos pelo treinamento, durante o

processo de capacitacao.
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3 METODOLOGIA

O capitulo 3 foi destinado inicialmente a classificar a pesquisa sob a perspectiva
cientifica, na primeira subsecdo, para entdo expor as principais etapas e as
respectivas ferramentas do projeto, sugeridas pelos autores adotados, na subsecéao

seguinte.
3.1 Classificacdo da pesquisa

Do ponto de vista da sua natureza, trata-se de pesquisa aplicada. Para Silva e
Menezes (2005), este tipo € voltado a solucdo de problemas especificos, através da
aplicacédo prética, fundamentada nos conhecimentos obtidos durante a investigacéo.

Com relacdo a abordagem do problema, a pesquisa se enquadra em uma
abordagem quali-quantitativa. Para Prodanov e Freitas (2013), nesse tipo de
abordagem, a partir de um estudo intensivo de campo, é necessario manter o contato
direto com o ambiente e o objeto de estudo em questdo, sem qualquer manipulagao
do pesquisador. Da perspectiva quantitativa, houve uma quantificacdo de certos
dados em numeros e medidas para entdo analisa-las, como afirmado por Marconi e
Lakatos (2017).

Quanto aos objetivos, do ponto de vista de Gil (2010), a pesquisa se classifica
como exploratéria e descritiva, pois proporciona uma “maior familiaridade com o
problema com vistas a torna-lo explicito ou a construir hipéteses”, a partir de
levantamento bibliografico e estudo de casos, 0 que envolve: pesquisa de campo,
incluindo entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado; andlise de exemplos que estimulem a compreensdo. Enquanto pesquisa
descritiva, de acordo com a classificacdo de Silva e Menezes (2005), os
levantamentos, questionarios e observacoes sistematicas expbem as caracteristicas

da populacéo estudada, estabelecendo rela¢des entre as variaveis.

Os procedimentos técnicos utilizados enquadram o presente trabalho no
desenvolvimento de pesquisa bibliogréafica, definida por Marconi e Lakatos (2017)
como o estudo da bibliografia ja publicada acerca do tema estudado, como teses,
artigos, pesquisas, monografias, livros, revistas e em meios de comunicagéo. Além
disso, trata-se de um levantamento, por conta do contato direto com pessoas

pertencentes a realidade estudada, tal qual descrito por Gil (2010). Assim, como na
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maioria dos levantamentos ressaltada pelo autor, houve uma sele¢cdo da amostra do
universo de interesse. Por conta disso, a pesquisa também pode ser classificada como
um estudo de caso. Ainda segundo o autor supracitado, esse tipo de analise
direciona-se a um ou poucos objetos, de modo profundo e exaustivo, a fim de obter,
em contexto real, seu amplo e detalhado conhecimento, em especial nas “situacdes
da vida real cujos limites ndo estao claramente definidos”. Atuando de uma maneira
aprofundada, severa, objetiva, original e coerente, de modo que o pesquisador utilize
da sua capacidade de observacédo e atue com moderacao quanto a generalizacao dos
resultados, Prodanov e Freitas (2013) afirmam que o estudo de caso proporciona a
explicacdo das variaveis de determinado fenbmeno em casos complexos que o

levantamento ou experimentacdo nao sao cabiveis.

No presente trabalho, o estudo de caso se configura, através da categorizacao
de Gil (2010), como um estudo de casos multiplos, onde o pesquisador analisa
“conjuntamente mais de um caso para investigar determinado fenémeno”, ou seja, 0
estudo de varios casos, as empresas, inseridas em um contexto Unico, o Arranjo

Produtivo Local.
3.2 Autores, etapas e ferramentas adotadas

Segundo Lobach (2001), o processo de design combina criatividade e solugéo
de problemas, seguindo sempre o padrdo de identificacdo e delimitacdo de um
problema; coleta e analise de informacfes acerca dele; geracdo de alternativas,
solucdes para o problema, avaliadas segundo aspectos pré-determinados; e

desenvolvimento e concretizacao da alternativa mais adequada.

Por se tratar de um projeto de carater interdisciplinar, que inclui a avaliacdo de
um servico voltado a producao de produtos, considerando seus aspectos gerenciais e
fatores humanos no trabalho, e posterior geracdo de solu¢éo de design, a metodologia
projetual constituiu-se de uma abordagem hibrida. A metodologia foi modelada na
situacao e incluiu feedbacks atemporais entre as fases, sendo, portanto, ciclica, pois
previa retornos, os quais foram delimitados de acordo com a necessidade. Assim, o
projeto teve a metodologia estruturada em 5 macrofases, baseada nas propostas dos
autores Lobach (2001), Moritz (2005), Vidal (2008), Gil (2010), Silva e Menezes
(2005), Prodanov e Freitas (2013), Marconi e Lakatos (2017), agregando ferramentas
de autores como Kepner e Tregoe (1981), Baxter (2000), Vianna et. al (2012) e
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Pazmino (2013) e como especificadas na Estrutura Analitica do Projeto (EAP),

identificada no esquema da figura 9.

Figura 9 — Estrutura Analitica do Projeto.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

3.2.1 Macrofase 1 - Planejamento

O primeiro passo antecede a pesquisa de fato, através da especificacdo dos
objetivos e elaboracdo do cronograma, afirmam Marconi e Lakatos (2017). Segundo
Aragdo e Mendes Neta (2017), o cronograma é obrigatoério de todo projeto de pesquisa
e reune as “agdes e metas a serem desenvolvidas e alcangadas durante o periodo de
execugao do projeto.” As metas podem ser organizadas em um grafico, onde as fases
correspondem as linhas e as colunas o tempo previsto. Tal organizacdo corresponde

ao Cronograma de Gantt, citado por Gil (2010), o qual se encontra no apéndice A e
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permite a visualizagdo da execucao das etapas estabelecidas, onde houveram fases

simultaneas, bem como interdependentes.

Em seguida, teve inicio a busca e delimitacdo dos casos estudados, para entdo
0 agendar as visitas, por meio de contato telefénico ou aplicativo de mensagens com

representantes das empresas.

3.2.2 Macrofase 2 - Preparacao

Segundo Ldbach (2001), a fase de preparacdo é voltada a analise,
conhecimento, definicdo e clarificacdo do problema, através de coleta de informacéo
e posterior exame das mesmas. Como afirmado anteriormente, a pesquisa realizada
trata-se de um estudo de caso, o qual requer, de acordo com Gil (2010) “a utilizacéao
de multiplas técnicas de coleta de dados”, sendo de suma importancia para esse
trabalho a entrevista e a observacdo. Segundo Silva e Menezes (2005), a Entrevista:
“é a obtencdo de informacdes de um entrevistado, sobre determinado assunto ou
problema”. Na pesquisa realizada optou-se pelo uso de entrevistas estruturadas,

como um roteiro previamente estabelecido, presente nos apéndices B e C.

No primeiro momento, elas guiaram uma conversa presencial, que foi sucedida
por uma visita na empresa, onde eram minuciosamente examinados 0 processo
produtivo, do atendimento ao cliente até a entrega, a estrutura organizacional, o layout
da fabrica, ao mesmo tempo em que se observou os fatores como comunicacao visual
externa e sinalizacéo interna. Durante o processo, foram feitos registros fotograficos
e de audio. Finalizada a visita, no mesmo dia as informacfes coletadas eram
registradas em um documento realizada de forma rapida, com uma linguagem simples
e informal, muitas vezes em tGpicos, com impressdes iniciais, as quais estavam ainda
vividas na memoria recente, com o intuito de ndo provocar o esquecimento de
informacdes e observacfes importantes. Um ou dois dias depois, € que se transcrevia
a entrevista e demais registros de audio realizados durante a visita. Neste arquivo
foram anexadas as fotografias produzidas na empresa, de uma forma mais completa
e formalmente descrita, consultando o documento inicial, como um complemento do

material coletado.

Como todos os dados podem ser fatores relevantes para a solugéo elaborada,
Lébach (2001) sugere uma série de analises nessa etapa, as quais foram executadas

ou adequadas de acordo com realidade do projeto, sendo elas:

55



a) Analise da relacdo com o ambiente: avalia-se todo o tipo de interacdo entre a
possivel solucdo e o ambiente em que sera utilizado, considerando todas a
circunstancias e situacbes de durante sua vida util, incluindo as a¢bes do

processo produtivo sobre o meio ambiente, como o impacto ambiental;

b) Andlise de materiais e processos de fabricacdo: investiga-se quais as matérias

primas e as etapas da atividade produtiva,

c) Distribuicdo, montagem, servigo a clientes, manutengéo: envolve o estudo de
todos os aspectos do processo produtivo, considerando todos os atores

engajados nos respectivos estagios;

Também utilizou-se outra ferramenta analitica, dessa vez proposta por Baxter
(2000).A analise politica, econdémica, social e tecnoldgica (PEST, doravante) descrita
pelo autor busca avaliar “as condi¢cdes externas, que podem influenciar ou ameacar a
empresa” e foi adaptada ao estudo do APL, investigando quesitos como o contexto
econbmico, incentivos a inovacdo e o cenario politico refletem na realidade dos

participantes.

Ja em relacdo a AET (VIDAL, 2008), realizou-se a andlise dos sistemas
organizacionais, a fim de compreender como o contexto da atividade exerce influéncia

sob ela. Sao eles:

a) A divisdo do trabalho: como dividem-se os trabalhos na estrutura
temporal/sequencial, e espacial (arranjo fisico) e como se supervisiona e

controla a producao;

b) A cooperagéo simples: quais 0s sistemas de comunicac¢ao e interligagao entre

cada atividade;

c) A constituicdo dos efetivos: inclui os métodos de capacitacéo e treinamento

para o trabalho.

A principal ferramenta utilizada nessa fase foi a Matriz de Inclusdo de Comentario
(MIC). Como descrito por Cassano e Vidal (2009), na matriz em formato de quadro,
séo dispostas as principais declaracdes acerca de temas especificos avaliados, que
correspondem as linhas, enquanto as unidades investigadas localizam-se nas
colunas. A vantagem principal é de poder ampliar o resultado de cada tema com a

inclusdo de varios depoentes, comparando os dados obtidos. Assim, foram
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incorporadas as andlises sugeridas pelos autores, permitindo também elencar os

principais aspectos positivos e negativos de cada tema avaliado.

Nessa fase também foi utilizada a pesquisa desk, definida por Vianna et al.
(2012) como uma busca de informacdes sobre o tema do projeto em fontes diversas
como websites, revistas, blogs, artigos. E uma estratégia secundaria e complementar
na identificacdo de tendéncias e assuntos correlatos, na qual buscam-se referéncias

em especial de fontes seguras da internet.

Uma vez levantadas e analisadas todas as informacdes voltadas a compreensao
do universo estudado, péde-se obter uma série de demandas, as quais precisaram
ser hierarquizadas para entdo delimitar o ponto principal de intervencéo do projeto.
Adotou-se como ferramenta a Matriz GUT de Kepner e Tregoe (1981), cujo nome se
deve a consideracdo da Gravidade, Urgéncia e Tendéncia de cada problema na

tomada de decisdes, sendo elas:

a) Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados,
processos ou organizagdes e efeitos que surgirdo em longo prazo, caso o

problema néo seja resolvido.

b) Urgéncia: relacdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o

problema.

c) Tendéncia: potencial de crescimento do problema, avaliacdo da tendéncia de

crescimento, reducao ou desaparecimento do problema.

Apés a determinacdo da oportunidade de intervencao, foi necessario investigar
o problema pela perspectiva dos usuarios. Entdo foram agendadas novas entrevistas
(apéndices K e L), para construir mapas de empatia. Essa ferramenta, de Pazmino
(2013), utiliza-se de um diagrama com quatro quadrantes correspondentes ao “o que

vé”, “o que sente”, “o que pensa” e “quais as dores”, com o individuo no centro, voltado

a entender sua visdo quanto ao problema, levantando requisitos para a solucéo.

Ainda realizou-se a analise de similares de Lébach (2001), a qual comparou
solucdes ja existentes no mercado, buscando pontos de referéncias positivos — que
podem ser incorporados ou melhorados pelo projeto — e negativos — que devem ser

evitados na elaboracéo da proposta.
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Ao fim dessa fase, foram descritas as exigéncias e caracteristicas desejadas e
para o publico e o contexto do projeto, ou simplesmente, requisitos e parametros, para

nortear a proxima macrofase.

3.2.3 Macrofase 3 - Geracdo

Na visdo de Loébach (2001), nessa etapa sdo usados métodos voltados a
criatividade, para produzir ideias e gerar alternativas, ou conceitos, de design. Nesse

estagio realizam-se esbocos dessas opcoes. As ferramentas utilizadas foram:

7z

a) Brainstorming: segundo Moritz (2005), € um momento de deixar as ideias
fluirem, sem criticas, para ndo interromper a criatividade. Elas sdo anotadas
a medida que vao surgindo em um determinado periodo de tempo. Em

seguida elas serdo avaliadas e trabalhadas.

b) Régua Heuristica: proposta por Pazmino (2013). A autora afirma que sua
aplicacdo € adequada na fase de criatividade, inclusive para servi¢os. As
principais palavras-chave e ideias iniciais acerca do tema sao divididas em
colunas e em seguida encadeadas para formarem perguntas, que quando

respondidas, podem conduzir & solucéo.

c) Painel do conceito: De acordo com Pazmino (2013), essa ferramenta auxilia
na sintese das informacdes e aplica-se na fase de criatividade. Ela promove
a percepcéao do conceito desejado para o projeto, bem como na geracéo de
alternativas a partir da reunido de imagens e palavras que representem o

significado almejado.

3.2.4 Macrofase 4 — Avaliacao

Para Lobach é o momento de escolher a melhor solugéo através de ferramentas
de avaliacdo. Nesse sentido, a adotou-se a matriz de convergéncia controlada,
elaborada por Pugh (1990) e descrita por Baxter (2000). Nele, um conjunto de
conceitos converge controladamente em uma solucdo que combine a criatividade
junto aos aspectos positivos de cada uma das op¢des geradas, 0 que ndo s6 pode

dar origem a novos conceitos, como agregar valor a solucao final.
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3.2.5 Macrofase 5 — Realizacdo

Envolve, segundo Lbébach (2001), a documentacdo do projeto e desenhos
técnicos e de representacdo, com a finalidade de permitir a execucédo da solucéo.
Nessa fase, antes do detalhamento técnico houve a constru¢cdo de mais um painel,
sobre o visual do produto, ou painel morfol6gico, conforme as orientacées de Pazmino
(2013): que foi montado com imagens de produtos com significado ou funcionalidade
similar, que ndo sejam necessariamente da mesma categoria do que se esta sendo
projetado. Nele foram buscadas referéncias estéticas e funcionais como cor, materiais

e formatos aplicados no servigo.

Moritz (2005), complementar as diretrizes de Loébach (2001), sugere que a fase
envolva a implementacdo e entrega o servi¢o, o que gera diretrizes de melhorias, a
partir do retorno obtido com a experiéncia de usuarios reais, seja através de prototipos

ou da execucao do servico de fato.
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4  ANALISE E DEFINICAO DO PROBLEMA

O presente capitulo indica os resultados das etapas metodolédgicas detalhadas
anteriormente referentes a andlise da pesquisa de campo e aplicacdo de ferramentas

de design, até a delimitacdo dos requisitos e parametros projetuais.
4.1 Perfil das empresas estudadas

Com o intuito de preservar a identidade dos voluntarios que se submeteram a
presente pesquisa, as informacfes pessoais, nomes, e marcas foram ocultados no

decorrer do trabalho. A relacéo dos entrevistados pode ser conferida no apéndice M.

De acordo com a pesquisa bibliografica, o Arranjo € constituido por empresas
situadas em Maceid, Rio Largo e Marechal Deodoro. No entanto, através dos dados
obtidos em campo nao foi possivel encontrar nenhuma empresa em Marechal
Deodoro. Na verdade, o que se constatou foi que a denominagcdo de “Maceid e
Entorno” hoje se refere a cobertura de atuacdo desses empreendimentos, sua

clientela.

No primeiro momento, as empresas foram encontradas através de banco de
dados do Governo de Alagoas (figura 10), datado de 2014, que continha o nome das

instituicdes e suas respectivas localizag6es, dispostas em mapa virtual.

Figura 10 — Banco de dados do Governo de Alagoas sobre o APL de Moveis de Macei6, acessado
pelo aplicativo Google My Maps.

)
%)

-<-,
‘<‘<o;o“'<f

9
@%W @‘ﬁ@@

Fonte: Alagoas em Dados e Informacdes (2014).

Através de contato telefénico ou por aplicativos de mensagens, eram agendadas

visitas as fabricas e/ou lojas das empresas, nas quais a pesquisadora interagia com
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um responséavel que pudesse fornecer com seguranca as informacdes apropriadas. A
partir de mecanismos de busca on-line, encontraram-se 0s respectivos enderecos e
telefones. As visitas iniciais permitiram a obtencéo de contatos de outros participantes
do APL, uma vez que o banco de dados citado estd desatualizado e algumas
empresas se distanciaram das atividades do Arranjo, ou fecharam, ou ndo possuem

informacdes de facil disponibilidade.

Observou-se entdo a existéncia de dois grandes grupos de atuacao no APL, o de
moveis planejados em MDF e o de moveis estofados. O primeiro grupo estudado,
referente a marcenaria, consiste na producao, sob medida, a partir de um projeto
elaborado por profissional técnico ou graduado, ou ndo (essa ocorréncia varia de
acordo com a empresa), de moveis que compdem um mesmo ambiente, como quarto,
sala de estar, banheiro e cozinha (figuras 1la e 11b). Esses moveis dialogam
esteticamente entre si, de acordo com o padrao estabelecido pelo projeto ou escolha

do cliente.

Figuras 11a e 11b — Ambientes com mdveis planejados em MDF, no showroom da Empresa F.

Fonte: A autora (2019).

O segundo grupo principal, de méveis estofados, compreende a reforma ou
fabricagdo sob encomenda de sofas, poltronas, pufes e cadeiras (figura 12) e suas

respectivas variacdes de acordo com o nivel de especializacdo da empresa e o desejo
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do cliente. As principais matérias primas sdo a madeira macica, a espuma, tecido,

itens de aviamentos e acessorios, como os pés dos moéveis.

Figura 12 — Exemplo de méveis estofados do showroom da Empresa H.

Fonte: A autora (2019).

Também houve contato com empresas que ainda estdo em atividade, mas que
se afastaram das iniciativas do APL, por conta de divergéncias quanto as agdes
realizadas. Algumas alegam inércia no sentido de nédo haver execucdo de todo o
planejamento feito nas reunides, ou que as ac¢lOes Sao restritas a segmentos
especificos de empresas, em especial as microempresas de méveis planejados. Um
dos donos dessas empresas alega que o APL nao contribui para o desenvolvimento
de fato dos empreendimentos menores, uma vez que elas continuam com o mesmo
porte, mesmo segmento de atuacdo e nem demonstram visdo em mudar a situacao.
Ele também justifica seu afastamento por ter realizado sucessivas tentativas de
projetos maiores, junto as prefeituras das cidades envolvidas no Arranjo — Maceio, Rio
Largo e Marechal Deodoro — que resultassem na abertura de fabricas moveleiras, mas
gue nenhuma delas demonstrou o interesse ou apoio para esse tipo de negécio,

portanto, ndo h& incentivo governamental suficiente.

Dessa forma, as empresas participantes e mais engajadas nas atividades do
APL sé&o as de micro e pequeno porte, que tiram maior proveito do incentivo fornecido
pelo Programa elaborado pelo Governo. Todas as empresas estudadas sao
formalizadas, das quais algumas atuam ha muitos anos no mercado e se formalizaram

a partir da insergdo no Arranjo Produtivo Local.
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Delimitou-se, entdo, como empresas alvo do estudo as que produzem moéveis
sob medida, sejam moveis estofados ou feitos com MDF, por conta do perfil de
producdo similar, e que tivessem disponibilidade de participar da pesquisa. Além
disso, foi elencado como critério de participacdo no estudo os empreendimentos que
fossem significantemente ativos nas iniciativas do Arranjo Produtivo Local, tais quais
as reunides, cursos e eventos periodicos realizados coletivamente, o que totalizou 10
empresas participantes, sendo 6 no ramo de modveis planejados em MDF e 4 de
moveis estofados, distribuidas nos municipios de Maceié e Rio Largo, do estado de
Alagoas, como mostrado na figura 13.

Figura 13 — Localizacéo da pesquisa.
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RIO LARGO
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A= Tempo atuante ao APL de Porte da
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e Entorno

Em torno de

A

Feitosa (Maceio) Senoe 6 anos Microempresa
B Salvador Lyra (Maceio) 21 anos 6 anos Microempresa

3
g c Cruzeiro do Sul (Rio Largo) 16 anos 6 anos Microempresa
% D Pogo (Maceio) 18 anos 6 anos Pequeno porte
E E Pajugara (Maceio) 8-10 anos 6 anos Microempresa
F Antares (Maceio) 5 anos 3 anos Pequeno porte
I G Ponta Verde (Maceio) 25 anos 3 anos Microempresa
é H Serraria (Maceid) 11 anos 6 anos Microempresa
g | Graciliano Ramos (Maceio) 10 anos 3 anos Microempresa
J Vergel do Lago (Maceid) dEen:i:)wa':\%s 3 anos Microempresa

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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4.2 Construcéo social da AET

Uma vez delimitado o estudo, a pesquisadora incluiu-se no universo de
interesse, onde foi fundamental o processo de construcdo social da Analise
Ergondémica do Trabalho (AET), a qual visa intervir e transformar positivamente nos

sistemas de trabalho.

Esse procedimento fornece um contato permanente com os setores da empresa,
por meio de uma consultoria dindmica, que se inicia com as demandas identificadas
pela propria organizacdo, as quais sdo paulatinamente destrinchadas pela projetista,
gue pode entdo identificar as causas dos problemas apontados, para converté-los em
pontos objetivos de intervencdo. Assim, durante a realizacdo de entrevistas
presenciais (figura 14), seja com funcionarios, donos ou gerentes, além de observar o
funcionamento da organizagdo também foram coletadas as impressdes desses

participantes durante a jornada de trabalho.

Figura 14 — Entrevista presencial em empresa de méveis planejados.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O objetivo da construgéo social, de acordo com Vidal (2008) é adquirir a matua
confianca e credibilidade. Para tanto, foi necesséria a articulagdo da pesquisadora

com a organizacao, onde a empresa se oferece como campo de atuacéo e o design
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torna-se um fator positivo, de ganhos futuros e crescentes, como no modelo de criagédo
de valor por meio do design, proposto por Philips (2008), conforme o esquema grafico

da figura 15.

Figura 15 — Modelo de criacdo do valor pelo design.
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setores

Credibilidade

Confianga

Fonte: Adaptado de Philips (2008).

Diante disso, a pesquisadora participou no dia a dia das empresas, de modo que
inspirasse esses valores, sempre esclarecendo os objetivos do trabalho e suas
possiveis contribuicbes de forma condizente com a realidade enfrentada. Cada visita
também foi de grande auxilio na obtencédo de dados de outros participantes do APL,
ja que houve uma certa dificuldade ao encontrar dados em canais de informacao e até
banco de dados governamentais. Isso foi fundamental para estabelecer uma
confianga ao chegar em uma nova empresa, pois 0s representantes se sentiam mais
confortaveis ao saber que a pesquisadora havia obtido a indicacéo de outro parceiro

do APL para estabelecer o contato.
4.3 Pesquisa desk

Os dados coletados a partir da pesquisa desk com o tema “APL Méveis de Maceid

e Entorno” em portais de noticias, videos no YouTube’, blogs e Instagram® do

7 Plataforma on-line de reproducéo de videos.
8 Aplicativo de compartilhamento de imagens e videos.
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SINDIMOVEIS como propiciaram a construgcdo de um infogréafico (figura 16) com
alguns printscreens com informagdes oriundas da pesquisa desk. A partir da
ferramenta, pode-se conhecer as principais atividades do APL que trouxeram
notoriedade a essas empresas na midia, marcada por acdes coletivas como
participacdo em feiras e eventos locais, nacionais e internacionais, além de
fortalecimento da classe moveleira internamente através do cooperativismo e
iniciativas de consultorias, capacitacao, cursos, palestras e foruns, como sera melhor

detalhado a diante, nos resultados da Matriz de Inclusdo de Comentario.

Figura 16 — Infografico da pesquisa desk.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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4.4 Pesquisa quantitativa

Esta pesquisa permitiu o levantamento de dados estatisticos da realidade
estudada, como representados no infografico da figura 17, que demonstram sobretudo
0 alcance das ac¢bes promovidas junto ao APL. Os dados foram obtidos através do
Relatério Semestral de Gestdo do APL de Mdveis de Maceio6 de 2016, pelo Portal de
Acesso a Informacéo de Alagoas, E-sic, da SEDETUR/AL, junto a informac6es obtidas
em campo.

Figura 17 — Infogréfico de resultados quantitativos da pesquisa.
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Elaborado pela autora (2019), com base em MDE Consultoria (2016).

4.5 Anélise dos dados da Matriz de Inclusdo de Comentéario

A utilizacdo da Matriz de Inclusdo de Comentério (CASSANO E VIDAL, 2009)
teve a finalidade de compreender quali-quantitativamente a realidade dos casos
multiplos estudados, as empresas do APL de Mdéveis de Macei6 e Entorno. Além disso
foram buscados os principais aspectos positivos e negativos, identificados a partir de
pesquisa na bibliografia, dos depoimentos levantados e do conhecimento obtido em
campo. Para melhor avaliagdo dos temas abordados nas entrevistas e examinados
pela observacao, dividiu-se a Matriz em trés eixos: Eixo 1 - Dindmicas do Arranjo
Produtivo Local; Eixo 2 - Processo produtivo e Eixo 3 - Gestao e Inovacgao, presente
nos apéndices D a |, dos quais puderam ser realizadas as analises sugeridas por
Lobach (2001), Vidal (2008), como melhor exemplificado no esquema da figura 18.
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Figura 18 — Divisdo dos resultados da Matriz de Inclusdo de Comentério.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

4.6 Andlise dos dados da MIC - Eixo 1: Dinamicas do Arranjo Produtivo Local

A partir dos tépicos abordados na primeira Matriz, foram levantados dados
acerca do APL de Moveis, a partir da vivéncia de campo com representantes e
funcionérios das empresas selecionadas para o estudo, proporcionando melhor
entendimento de como € a realidade prética desses estabelecimentos, através dos
temas: interacdo entre os participantes, impactos a partir da insercdo no Arranjo e

principais agdes promovidas.

Um lado positivo que se observa é a interacdo entre as empresas, sejam de
estofados ou planejados. Além das atividades oficiais do APL, como cursos, palestras
e missdes, 0s proprietarios desses empreendimentos possuem um grupo em
aplicativo de mensagens on-line, o WhatsApp, onde mantém contato. Também
existem parcerias entre elas, como no caso de uma nao realizar um determinado tipo
de servico, encaminhar o cliente para outra empresa do APL, como ocorreu na
Empresa B (informacéo verbal) °: “esse aqui foi um biombo que o cliente pediu, mas
agui a gente ndo faz esse tipo de recorte a laser, ai a gente fez a parceria com a

[Empresa X], parceira do APL [sic]”. Também ha momentos em que por ventura o

9 Entrevista concedida pelo Entrevistado 2 [06.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.
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estabelecimento n&o consegue suprir a demanda de clientes, entdo recomenda
alguma parceira participante do APL que pode realiza-lo, tal qual o exemplo dado pelo
Entrevistado 5 (informacéo verbal)!?: “As vezes quando precisa, trocamos alguma
ideias uns com o0s outros, em especial repassar algum cliente pra algum servigo
especifico, ou quando ndo podemos pegar todos, ai damos prioridade a quem temos
mais confianca [sic]”. Outra iniciativa notada a partir da pesquisa desk, foram

promoc¢des em conjunto, visto o caso das Empresas B e G, na figura 19.

Figura 19 — Sorteio promocional realizado pelas Empresas B e G.
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Fonte: Instagram (2019).

As demais iniciativas sao diversas e estdo mais escassas do que no inicio do
Arranjo. Parar citar algumas: visitas entre os estabelecimentos, e em seguida debates
dos aspectos positivos e negativos entre si, a fim de tracar estratégias em comum;
troca de informacgfes e experiéncias através de foruns, reunides, grupo de aplicativo
de mensagens, além de oficinas de design, em que as empresas desenvolveram
conjuntamente méveis para feiras ou exposi¢cées, como foi o caso da Linha Quilombo
dos Palmares (figura 20), que chegou a ser exposta no Sdo Internacional do Mével
em Mildo. No entanto, essa linha também ganhou grande repercussao negativa, por

considerar um dos maoveis elaborados, o aparador intitulado de “tronco do escravos”.

10 Entrevista concedida pelo Entrevistado 5 [08.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.
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Segundo o Entrevistado 2 (2019): “deu uma confusdo danada esse movel dai [aponta

para o aparador] com o pessoal do APL [sic]”.

Figura 20 — Linha Quilombo dos Palmares.
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Fonte: Adaptado de Batista et al. (2017).

Também se tem como destaque um dos treinamentos realizado pelo designer
Marcos Batista. Baseado em criatividade, valorizagdo das caracteristicas regionais e
captacao de sinais, ele resultou no trabalho em marcenaria de ambientes planejados
para a Casa Cor Alagoas 2014, nos quais foram expostas cinco pecas produzidas

pelos integrantes do APL (figuras 21a, 21b, 21c).
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Figuras 21a, 21b, 21c— a) detalhes da marcenaria do ambiente; b) Poltrona Rede com bordado filé; c)
Ambiente da Casa Cor com linha de méveis produzida pelo APL de Méveis de Maceio.
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Fontes: A) Luiz Eduardo Vaz (2014); B e C) Gian Gadotti (2014).

Além disso, também ja foram realizados cursos e capacitacdes tanto
direcionados aos funcionarios, como treinamento quanto a normas de seguranca do
trabalho e conduta na instalacdo do movel na casa do cliente; como também aos

empresarios, como cursos de desenvolvimento de produto e direito empresarial.
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Outras acdes em que o empresariado se faz presente sédo as viagens e missdes de
atualizacao, além de feiras e eventos, tais quais Casa Cor, Formobili e rodadas de

negoécios do SEBRAE com potenciais clientes e parceiros.

Na organizacgédo interna das empresas, a Entrevistada 10 (informacéo verbal)'!,
da Empresa H, ressalta como um grande ponto positivo que impactou todos os setores
existentes, em especial na separagao e aproveitamento de lixo. Outro caso sdo as
consultorias e capacitagdes que auxiliaram na melhoria do andamento da producéo,
no que diz respeito ao tempo de execucédo e falhas no processo produtivo, tais quais
0 uso do 5S*? (figuras 22a e 22b), aplicada nas Empresas A, B, C, E e G. Também
foram citadas como iniciativas voltadas a oficinas de marketing digital, e parceria com
servico de redesign de identidade visual, no caso de algumas empresas como A, B, C
eJd.

Figuras 22a e 22b — Banners de 5S nas empresas B e C, respectivamente.

Aqui, nos pratic amos '§ §
I

Fonte: A autora (2019).
A maioria das empresas tratam essas parcerias e atividades de forma positiva e
reconhecem a contribuicdo no empreendimento. Das 10 empresas estudadas, 6 veem
a insercdo no Arranjo como algo vantajoso, oportunidade de aprendizagem e

crescimento do nego6cio. Segundo o depoimento obtido com Entrevistado 3

11 Entrevista concedida pela Entrevistada 10 [05.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.

12 “segundo lida e Buarque (2016) consiste na pratica e manutengéo dos locais de trabalho limpos, arrumados e
saudaveis e para reduzir os riscos de acidentes. A sigla advém de cinco palavras japonesas (que iniciam com S),
que se traduzem em: ordenacéo, arrumacao, limpeza, higiene, autodisciplina.
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(informacdo verbal)'®: “Houve um aumento de clientes, de 30 a 40%. Foi muito bom.

Com essas capacitacfes e cursos, tivemos mais conhecimentos [sic]”.

Observa-se, no entanto, que as duas maiores empresas de planejados,
Empresas D e F, quanto ao numero de funcionarios e receita mensal, alegam néao
sentir um impacto significativo da participacdo no APL. N&do chega a ser negativo, e
sim, insipiente. Segundo as Entrevistadas 4 e 7 (2019), existem muitos planos, porém
pouca iniciativa e concretizacdo. Dessa forma, observa-se uma divergéncia de
interesses quanto a essas empresas, um reflexo das disparidades de suas condicdes
econdmicas, estruturais e gerenciais, em especial por nos dois casos citados haverem
profissionais de design e arquitetura envolvidos tanto na parte de projeto quanto na
gestao da empresa.

Ao mesmo tempo, a Empresa J (informacéo verbal)!4, que faz parte do Arranjo
em torno de 3 anos, comenta que ha uma falta de melhorias para o segmento de
moveis estofados, em especial no que diz respeito ao chdo de fabrica. Segundo o
proprietario entrevistado, ele percebe as acbes muito voltadas a marcenaria, méveis
planejados. Diante disso, tem buscado alternativas por conta propria nesse setor, uma
vez que ndo houve continuidade além de visitas e propostas de intervencao, por parte
do SEBRAE e o SINDIMOVEIS. O mesmo caso ocorre com a Empresa |, a qual afirma
(informacdo verbal)® que ap6s a formalizagcdo da empresa e alguns cursos acerca do
tema, ndo houve interesse por parte do SEBRAE em promover ou convida-lo em mais

acoes.

Portanto, observa-se que as empresas que estdo no APL ha mais tempo
sentiram um impacto maior em seus negoécios, de modo que € possivel concluir que
as iniciativas ndo soO trazem retorno a longo prazo, como também demoram a ser
efetivadas, motivo pelo qual empresas como as Empresas D, F, | e J ndo se veem
muito motivadas quanto as atividades propostas para o Arranjo. Também foi possivel
notar que as iniciativas sdo mais direcionadas ao ramo de modveis planejados e
marcenaria, motivo pelo qual os empreendimentos no ramo de estofados reivindicam

mais atitudes especificas a esse nicho.

13 Entrevista concedida pelo Entrevistado 3 [07.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.
14 Entrevista concedida pelo Entrevistado 12 [08.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.
15 Entrevista concedida pelo Entrevistado 11 [05.2019]. Entrevistador: A autora, 2019.
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4.7 Andélise dos dados da MIC - Eixo 2: Processo Produtivo

Os dados referentes a esse eixo da Matriz propiciaram realizar as andlises da
relacdo com o ambiente; materiais e processos de fabricacdo e da distribuicéo,

montagem, servico a clientes e manutencgao.

4.7.1 Andlise da relacdo com 0 meio ambiente

Esta analise, de acordo com o descrito na metodologia, subsecédo 1.4.2.2,
permitiu avaliar os aspectos espaciais do processo produtivo das empresas do APL,
incluindo a sinalizac&o interna e externa (comunicacao visual), bem como o impacto

ambiental dessa produgéo.
4.7.1.1 Espaco: empresas de moveis planejados

Quanto ao espaco fisico desses empreendimentos, a grande maioria segue 0
modelo de uma oficina, algumas com divisérias e almoxarifado, outras somente com
um vao ou galpdo e maquinas dispostas com ferramentas e equipamentos em
armarios laterais, com ventilacdo natural ou por ventiladores. Quatro delas, as
Empresas A, B, D e E, encontram-se nesse formato com um pequeno escritorio a
disposicéo onde séo detalhados ou feitos os projetos, ou algum eventual atendimento,

ja que a maioria vai até o cliente.

Nesses casos a dinamica de fluxo espacial compreende o transito entre as
estacdes de corte, fitamento, pré-montagem ou acabamento, preparacdo e entrega,

por parte do marceneiro e/ou ajudante; Concomitantemente, o proprietario da

empresa atua no atendimento de cliente, desenvolvimento de projeto, auxilio na

execucao e supervisdo da entrega.
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Figura 23 — Fluxograma das empresas de moveis planejados.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A Empresa D € uma excecao pois possui um escritorio, separado da fabrica,
destinado ao recebimento dos clientes. Neste caso o ambiente é decorado, possui
recepcao e uma sala para atendimento, com ar condicionado, e € oferecido agua ou
café aos clientes. J& a Empresa F, possui um showroom com 5 ambientes, escritorio
da geréncia e estacdes para atendimento com vendedoras a disposi¢cdo, sendo os

ambientes climatizados, e sao ofertados de agua e café.

As empresas evitam ter estoque entéo as sobras e eventuais materiais que seréo
utilizados em breve ficam apoiados nas paredes da fabrica, sempre a vista. Algumas

empresas comentam que a separacao da madeira por tipo facilita a reutilizacéo.

3 das 6 empresas apontaram fatores ligados ao espaco como limitantes. O relato
do Entrevistado 1 (informacéo verbal)®: “ndo posso pegar muito servigo porque junta
e ndo cabe muita coisa aqui [sic]” expressa como o espaco influencia na producéo.

Essa empresa, tal qual a Empresa C, adota antes da entrega a etapa de pré-

16 Entrevista concedida pelo Entrevistado 1. [05.2019] Entrevistador: A autora (2019)
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montagem (figura 24), o que minimiza erros e proporciona melhor visualizacdo e
seguranca ao cliente, quanto aos resultados do projeto, porém limita a capacidade

produtiva, devido ao pouco espaco.

Figura 24 — Espaco destinado a pré-montagem na Empresa A.

Fonte: A autora (2019).

Isso pode ser associado ao comentéario do Entrevistado 5 (2019): “pegamos um
projeto por vez para fazer outro [sic]” e “raramente a gente pega dois ao mesmo tempo
[sic]”, pois quando isso ocorre € necessario utilizar um quadro de atividades, para
conseguir organizar a producdo, a fim de evitar os erros. Assim, o acumulo de
servicos, também se torna um problema diante do espaco reduzido (figuras 25a e 25b)
e, portanto, condicionou a adoc¢ao dessas praticas. Sediado em uma casa, a Empresa
E se encaixa no modelo citado anteriormente na secéo 2.4.1, de negdcio que surgiu
“no quintal de casa” e se tornou empresa, como também as Empresas A e C, no caso

de planejados.
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Fonte: A autora (2019).

As situacbes decorrentes do pouco espaco disponivel, faz com que outras
empresas adotem medidas como remanejamento e expansdo, como a Empresa C,
gue durante a execucdo da pesquisa estava com o ambiente em reforma e ampliacéo,
o0 que pode ser visto na figura 26. A representante da Empresa F (informacéo verbal)?’,
também citou a expansdo do ambiente de showroom e fabrica como uma melhoria

significativa.

Figura 26 — Espago em reforma na Empresa C.

Fonte: A autora (2019).

17 Entrevista concedida pela Entrevistada 7. [07.2019]. Entrevistador: A autora (2019)
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Observa-se que tanto na Empresa C quanto na E, o espago e a mao de obra sédo
agravantes do problema de organizacao interna. Como citado pelo Entrevistado 3
(2019), ele busca constantemente diminuir erros a partir da ado¢do de mecanismos
como uso do quadro de aviso, arquivamento dos pedidos dos clientes, os quais ele
alega otimizar a producao: “Vocé assim ganha mais tempo, organizacao, vocé ja sabe

a medida certa, onde estado as coisas [sic]".

Nesse ambito, a Empresa B, apesar de ndo expressar nenhum
descontentamento com o0 espaco, reconhece a importancia dele e esta inscrito em um
programa do IFAL, através de edital, onde, dentre outros aspectos, serdo estudados
o layout da fabrica, em relacdo a disposicdo de maquinario, configuracdo dos setores
e sua influéncia no tempo de producdo dos moveis e otimizacdo da matéria prima,
trazendo melhoras que o proprietario afirma que beneficiara a empresa e vai
“organizar melhor esse processo [sic]” (ENTREVISTADO 2, 2019).

4.7.1.2 Espaco: empresas de moveis estofados

Duas das empresas, Empresas | e J, ndo possuem ambiente de atendimento ao
cliente. As visitas séo feitas a domicilio e o material necesséario ao pedido, como
mostruario de tecidos, é levado no veiculo do proprietario da empesa, que também
realiza essa funcdo. Nas demais, existe uma setorizacdo entre o espaco de
atendimento e fabricacdo. A Empresa G, inclusive, tem a fabrica em um bairro
diferente de onde se localiza o showroom, onde sdo recepcionados o0s clientes com
ambiente climatizado, e séo oferecidos agua, café e balas aos clientes. Na Empresa
H existe uma sala de administracdo, onde sdo arquivados os pedidos e atendem-se
os clientes no ato do pagamento. Observa-se nos ambientes de fabrica uma divisao
das estacOes de trabalho correspondentes as etapas de execug¢do do movel estofado,
melhor detalhada a diante. Tais postos envolvem maquinarios de corte de madeira,

fixacdo de espuma, além de corte e costura de tecido.

Figura 27 — Fluxograma das empresas de méveis estofados.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

De uma forma geral, as empresas de estofados, possuem uma &area maior
disponivel para a producéo. Nesse ambito, o Entrevistado 11 (2019) desejaria possuir
um showroom, e se queixa: “O cliente ele quer ver o produto, ver o sofa, sentar no
sofa [sic]”, o que infelizmente ndo consegue concretizar devido a dificuldades

econdmicas.

A organizagao desse “chao de fabrica”, porém, ainda € um fator passivel de
melhorias. No caso da Empresa J, o proprietério iniciou uma reforma no espago e
alega haver poucas iniciativas do APL direcionadas a otimizacdo do ambiente de

producado para empresas de estofados.
4.7.1.3 Descarte de residuos: empresas de moveis planejados

4 das 6 empresas apontaram uma dificuldade em lidar com o descarte de
residuos gerados. Além dos depoimentos sobre o problema da destinacao, também
foi possivel, por meio da observacao, constatar a grande quantidade de sobras (figura
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28). Em um desses negécios, a Empresa D (informacéo verbal)'® que ndo apontou
isso como uma dificuldade, inclusive, pode-se notar o grande volume desses retalhos
e de p6 no chdo da fabrica. Uma dessas empresas, a Empresa E, apontou como um
gue o controle de residuo, que é feito através de um estudo anual, custa caro para a

empresa.

Figura 28 — Sobras diversas provenientes do corte de chapas do MDF na Empresa A.

Fonte: A autora (2019).

Durante a visita e entrevista, observou-se na Empresa E uma prética positiva na
gestdo de residuos gerados: parte das sobras sao utilizadas na confeccédo de pecas
menores (figuras 29a e 29b), como nichos e mesas de centro, que sao vendidas a

pronta entrega nas redes sociais da empresa.

Figuras 29a e 29b — Pecas produzidas pela Empresa E a partir de sobras e seu respectivo anincio
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Fonte: A autora (2019) e Facebook (2019), respectivamente.

18 Entrevista concedida pela Entrevistada 1. [07.2019] Entrevistador: A autora (2019)
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A partir de pesquisa desk, também se constatou a mesma pratica ha Empresa
D, a qual anuncia nichos e outros mobiliarios acessoérios, tal qual a Empresa E, além
de pequenos objetos, como porta-lapis para comercializacdo, expostos nas figuras

seguintes.

Figuras 30a e 30b — Anuncios de peg¢as comercializadas pela Empresa D, a partir de sobras.

: Porta lapis *°
M. ApenasS R$15,00 i

Y

Fonte: Instagram (2019).

Quanto ao destino dos residuos gerados, identificou-se, por meio da MIC,
comportamento disforme ao lidar com o lixo: enquanto umas expressam
descontentamento com a falta de iniciativas e solu¢cées do poder publico em reverter
a situacao, por vezes ilegal, do descarte, somente uma das empresas alegou a
destinacao correta do lixo, por conta de um investimento em uma empresa privada

gue o recolhe.

Durante as entrevistas, os Entrevistados 2 e 3 alegaram a periculosidade que
esse residuo representa. Composto principalmente dos retalhos e do po proveniente
do corte do MDF (figura 31), eles apresentam resinas inflamaveis e que nao sao
biodegradaveis. Além disso também ha uma certa dificuldade em reutiliza-lo em
parceria com outros estabelecimentos, como padarias, que utilizam madeira como
substrato de queima. No caso do MDF, a resina além de téxica para o alimento

também gruda nos fornos, sendo muito dificil de retirar e prejudicial ao aparelho.
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Figura 31 — P¢ e lascas provenientes do corte da chapa de MDF, Empresa D.

N

Fonte: A autora (2019).

Ainda nesse assunto, observa-se como ponto positivo a aquisicdo da matéria
prima de acordo com a necessidade, para evitar gastos e desperdicios, 0 que é
realizada em praticamente todas as empresas. Além disso, ha a consciéncia de que
com o tempo o tipo de armazenamento que € realizado - as chapas apoiadas em pé,
como na figura 32 - ocasiona deformagé&o no material, que entorta, conhecido no meio
como “empenamento”. Essa questdo também se relaciona com a falta de espacgo
disponivel na maioria das empresas, como foi possivel observar nas Empresas A, C
e E. Somente na Empresa B é feita a compra constante do MDF revestido branco, que
€ mais utilizado, criando um pequeno estoque. Outra estratégia interessante
identificada foi a mdltipla utilizacdo da matéria prima, como presente no depoimento
do Entrevistado 1 (2019A): “se for o caso a gente cola duas chapas (...), sai mais em
conta por exemplo dois de 15 [mm] do que um de 25[mm] [sic]”, ou seja, além de

economizar na compra do material, também evita o acumulo de mais sobras.
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Figura 32 — Armazenamento de chapas, empresa D.

Fonte: A autora (2019).

4.7.1.4 Descarte de residuos: empresas de moveis estofados

Observa-se nas empresas de moveis estofados um bom aproveitamento e
destinacdo dos residuos produzidos, em comparacdo com as empresas de moéveis
planejados. Elas buscam uma maior otimizacdo da matéria prima para que haja pouca
sobra, além da separagéo dos excedentes como na figura 33. As sobras dos recortes
da madeira podem ser utilizadas como substrato de queima, como fornos de padaria
por exemplo, uma vez que se utiliza madeira macica na confeccao dos estofados. Os
retalhos de tecido sdo doados para ONGs ou pessoas que o0s reutilizam,
principalmente com a finalidade do artesanato — tanto existem casos nos quais
empresas efetuarem essa entrega, como também em que os interessados nesse
excedente os coletam nos estabelecimentos. As sobras de espuma sao reutilizadas

pelas proprias empresas, na confeccao de almofadas.
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Figura 33 — Restos de madeira separados, empresa H.

Fonte: A autora (2019).

No caso em que esse reaproveitamento ndo ocorre, a Empresa J afirma que
recolhe em sacolas o material (figura 34) e os destina a um centro especifico da
prefeitura, de lixo comum, o qual oferece um sistema de incentivos para fomentar o
descarte correto e periddico: apdés um determinado nimero de vezes que se leva esse
lixo, ganha-se uma cesta bésica, como bonificagdo, uma vez que a prefeitura ndo
possui iniciativa de coleta. La mesmo, o material € separado. No caso da Empresa |,

alguns retalhos de madeira e tecido séo jogados no lixo comum.

Figura 34 — Sacola com sobras para descarte, empresa J.

Fonte: A autora (2019).
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4.7.1.5 Sinalizagdo interna e externa: empresas de moéveis planejados

A sinalizacdo interna é feita por meio de placas nas paredes e etiquetas em
prateleiras, gavetas, armarios e organizadores (figura 35), e observa-se que uma boa
parte das empresas a possui por conta de iniciativas junto ao Arranjo Produtivo Local,
em especial pela adocéo da ferramenta 5S.

Figura 35 — Exemplo de sinalizagédo interna da Empresa C.

Fonte: A autora (2019).
Quanto & comunicacao visual da fachada, somente duas das empresas, A e F,
possuem identificacdo de alguma natureza da empesa. O restante ndo apresenta
nenhuma informacéo que designe a presenca do negdcio ali existente.

4.7.1.6 Sinalizacdo interna e externa: empresas de méveis estofados

A excecdo da Empresa J, todas as empresas possuem comunicac¢ao visual na
fachada, identificando a loja. Das empresas de estofados estudadas, a Empresa G é
a de maior porte. Quanto a sinaliza¢do interna, esta é a Unica que a utiliza de forma
expressiva, tanto na parte da fabrica (36a), diferenciando os setores, como também
na loja (36b), com informacdes importantes para os clientes. Através de iniciativas

junto ao APL, houve aplicacdo do 5S e adocéo de sinalizagdo interna.
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Figuras 36a e 36b — a) Sinalizacdo externa na parte da fabrica; b) Sinalizac&o interna na loja.

Fonte: A autora (2019).

Na Empresa H ela se restringe a identificacdo na porta que divide a sala de
administracdo do showroom, enquanto na Empresa J, ndo ha, existem somente

organizadores de prateleiras (figura 37). No caso da Empresa |, também néo ha.

Figura 37 — Sinalizag&o interna na separa¢ao de materiais.

h-‘*"

Fonte: A autora (2019).
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4.7.2 Andlise de materiais e processos de fabricacdo + distribuicdo, montagem,

servico a clientes, manutencao

Essas analises foram feitas de forma conjunta pela projetista, através dos dados
coletados na MIC, e permitiram a compreensdo das principais fases do processo
produtivo, desde a divulgacdo até o pds-venda, englobando portanto a proposta de
Lébach (2001) para essas duas microfases. Foi possivel notar que as empresas tém
buscado constantes melhorias no processo produtivo, a fim de evitar erros e
retrabalhos, problemas que se mostraram recorrentes no estudo de caso realizado
por Carnauba (2017). Essas medidas adotadas sédo especialmente: a conferéncia de
medidas no espago em que o movel serd inserido; registro e documentacdo dos
pedidos dos clientes, quanto a valores, prazos e garantia; fixagao de prazo com folga,
seja na data dada para o cliente, como o prazo de execucao passado para a producao,
para evitar atrasos; além da adoc&o de projeto realizado por arquiteto ou designers,
com documentos como vistas, layouts, perspectivas ilustradas, que tanto propiciam o
entendimento e aprovagdo do consumidor, como também assimilagdo melhor de

guem fabricard o movel.

Para melhor compreensdo desses processos, jA que se observa certas
peculiaridades para cada grupo — o de moveis planejados e o de méveis estofados —

faz-se necesséaria a subdivisdo dos resultados dessa analise para cada um.

4.7.2.1 Andlise de materiais e processos de fabricacdo + distribuicao,

montagem, servico a clientes, manutencdo: moveis planejados

Esse processo, no caso dos méveis planejados, possui um total de 16 etapas,
iniciando-se com a divulgacéo do servico e tendo como ultima fase a manutencéo do
movel, durante um periodo de garantia fornecido pela empresa, ap0s a entrega e
montagem no local, como indicado no infografico da figura 38, e melhor detalhado a

diante.
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Figura 38 — Processo de desenvolvimento de produtos nas empresas de méveis planejados.
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

1) Divulgacéao

Quanto a divulgacao, observa-se que a maior fonte de clientes é a indicacao,
conhecida popularmente como “boca-a-boca”. Por conta da marcenaria ser um servigo
relativamente caro e que € comumente associado a profissionais sem compromisso
de entrega, falta de qualidade e durabilidade no produto, os consumidores buscam

empresas nas quais inspiram confianca a partir de relatos de clientes prévios, sejam
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familiares ou amigos. Por esse motivo, 0s investimentos em estratégias de
propaganda e pontos de contato de marca sao poucos, como cartdes de visita (figuras
39a e 39b) e midias sociais. Estas se mostram importantes atualmente e um
complemento necessario a indicacdo, exigido pelos clientes, como uma forma de
inspirar confiabilidade e compatibilidade entre o servigco oferecido e o produto

almejado.

Figuras 39 — Pontos de contato e divulga¢édo das empresas A, B e E.

Fonte: A autora (2019).

Duas das empresas, A e E, também utilizam placas de inox nos moveis, como
etiquetas. Somente uma das empresas utiliza folder, Empresa A, que foi voltado a um

evento. E destas, somente a Empresa F investe em veiculos de comunicacdo como
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outdoor e outbus?!?, que funcionam como uma ferramenta de posicionamento da marca
no mercado, facilitando seu reconhecimento, mas admite que a indicacdo ainda é a

maior fonte de clientes, seguida pelas redes sociais.

2) Solicitagéo do servigo
Unanimemente entre as empresas, esta ocorre fruto de uma indicacao de algum
cliente anterior, por meio de ligacdo ou mensagens nas redes sociais. 4 das 6
empresas somente atendem o cliente a partir de visitas, por ndo dispor de um espaco
adequado. Somente nas Empresas D e F ha uma setorizagcdo do espaco, com
recepcado, além de pessoas destinadas ao atendimento e recepcdo. Essas também

séo as duas empresas que tém maior porte e receita mensal, das entrevistadas.

3 dessas empresas, quando chegam a receber clientes, o que eles relatam que
€ muito raro, os recepcionam na sala destinada a administracdo, onde realizam-se

or¢camentos, projetos e arquivamento dos mesmos.

Os clientes geralmente possuem projeto ja especificado por arquiteto ou
designer. Quando nao, esses dados coletados resultam em croquis manuais dos
moveis solicitados na presenca do cliente. Apds o pedido presencial, como pode
ocorrer nas Empresas D e F, ou por meio dos canais de comunicacao, ha uma visita
na casa do cliente, onde sdo conferidas medidas e analisados os limitantes do espago
guanto a execucao do mével. A partir disso, conversa-se com o cliente ou profissional
responsavel pelo projeto sobre a possibilidade de mudancas a fim de garantir o melhor
desempenho do mobilidrio naquele espaco. Esta etapa é fundamental na prevencao
de erros e retrabalho. No caso da Empresa F existem vendedores especializadas para
essa etapa, enquanto que nas demais quem a executa sao 0s préprios gestores das

empresas.

Nessa visita presencial, levam-se equipamentos de medicdo como a trena,
prancheta para rascunhos sob o projeto ja pronto ou para os esbocos feitos na hora.
Tambeém utilizam-se de telefones celulares, tablets e pendrives na apresentacédo de
trabalhos anteriores ou catalogos de fabricantes, no que diz respeito a escolha do
acabamento do movel, a qual se relaciona diretamente com a elaboragdo do

orcamento.

19 Tipo de divulgagéo realizado pela adesivagdo da janela traseira de 6nibus.
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3) Elaboracéo do projeto

Apoés a conversa presencial com o cliente e conferéncia das medidas, tem inicio
a elaboracéao do projeto, no caso em que o cliente ndo o possui previamente, feito por
arquiteto ou designer. Ela ocorre de formas diferentes de acordo com as empresas.
Na Empresa A, hd uma designer terceirizada que elabora os projetos; Nas empresas
B e C existem familiares que realizam os projetos, prestando auxilio na parte de
criacdo e apresentacdo a partir do desenho técnico em softwares. Os que foram
observados durante a pesquisa séo especialmente o AutoCad, SketchUp, Promob e

Revit20,

Nessa fase, 0 essencial € garantir ao cliente uma pré-visualizacdo do espaco
com o movel projetado. Como detalhado adiante nos resultados da MIC — Eixo 3:
Gestdo e inovacdo, tépico 4.8, a visualizacdo do cliente ainda é um empecilho
enfrentado pelas empresas, sendo essencial garanti-la de todas as formas possiveis.
Segundo o Entrevistado 1 (2019A) “O comportamento é outro, os valores s&o outros
(...) com o projeto, com o design, que antes eles ndo faziam questdo disso. Hoje
indicar ndo basta, precisa usar o design pra encantar o cliente e mostrar algo diferente
[sic]”. Vale salientar que esse comportamento varia de acordo com a realidade da
empresa estudada, dado que na Empresa E “independente de ter sido feito por mim
mesmo ou pelo arquiteto o cliente sempre fica satisfeito e funciona [sic]”’, como

afirmado pelo Entrevistado 5 (2019).
4) Orgamento

E fornecido de acordo com duas variaveis principais: a quantidade e tipo de
material exigida para o espaco e tempo de trabalho da m&o de obra. Nota-se que as
empresas utilizam positivamente nessa etapa a tecnologia, ao envia-lo por aplicativos

de mensagens on-line ou e-mail, 0 que traz praticidade e agilidade no processo.

Esse orcamento, geralmente um documento (figura 40), também tem
discriminado dados importantes do projeto, 0 que garante mais seguranca quanto ao

gue o cliente pode exigir futuramente de quem presta o servico.

20 Softwares de representacgédo grafica e modelagem 3D utilizados sobretudo para projetos de engenharia,
arquitetura e design.
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Figura 40 — Exemplo de orcamento, Empresa B.
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Fonte: A autora (2019).
5) Apresentacdo do projeto

Ocorre nos casos em que o cliente ndo possui projeto de designer ou arquiteto
(figura 41). No caso das empresas que utilizam softwares na producédo, mais
documentos sdo exibidos, detalhando o projeto a nivel de acabamento, além da
ilustragdo do movel no ambiente com decoragbes e demais aparelhos, contendo

especificacdes quanto ao funcionamento do mobiliario, como a abertura de portas e

gavetas, por exemplo.

Figura 41 — Exemplo de projeto feito por arquiteto, Empresa C.
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Fonte: A autora (2019).

Quando a empresa, de acordo com o cliente, ndo chega a apresentar o projeto
dessa forma, sdo apresentados esbocos manuais ao cliente (figuras 42a e 42b), no

momento da solicitacdo da visita, contendo vistas simples e perspectivas dos méveis.
Esse caso foi visto nas Empresas B, C e E.

Figuras 42a e 42b— Exemplos de projetos feitos manualmente, nas Empresas E e B,
respectivamente.
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Fonte: A autora (2019).

Nas Empresas D e F a apresentacdo do projeto € feita presencialmente, como

uma forma de valorizacédo do tempo e trabalho investido pelos profissionais. Segundo

94



a Entrevistada 6 (informacéo verbal)?!, isso assegura que o cliente ndo tenha acesso
fisico direto ao projeto, podendo copia-lo em outra empresa ou profissional liberal por
um custo inferior. Nas outras empresas isso também pode ocorrer, de acordo com 0
cliente, mas elas geralmente costumam optar pela apresentacdo do projeto via
aplicativo de mensagens ou e-mail, agregando a tecnologia para agilizar o tempo do
servico, até porque a estrutura organizacional € muito mais enxuta, ndo dispondo de

funcionarios destinados somente para essa funcao.

Para uma das empresas, a Empresa F, um dos principais problemas é a
dificuldade que o cliente tem de visualizar os projetos. Mesmo sendo apresentado
presencialmente, com todo tipo de desenho de representacdo e perspectivas
ilustradas em 3D, ainda existem duvidas quanto ao produto solicitado. Também ha
uma dificuldade na relacdo com os consumidores que as vezes assumem que a
empresa € responsavel por coisas além do acordado, como sugestdes de projeto e
visitas além do combinado, o que reforca a importancia do uso de contrato, praticado

em todos 0s servigcos na empresa F.
6) Aprovacédo do projeto

Essa fase sucede a apresentacao do projeto, em que o cliente concorda com o
gue lhe foi oferecido, assegurando o fechamento do servigco. Nem todas empresas
possuem uma documentagdo nessa etapa, como a assinatura de um contrato que
garanta o acordado entre as partes, como uma prevencao de exigéncias além do
alcance da empresa, ou mudancas no servico. Apos aprovado, € de costume registrar
na fabrica, em um quadro (figuras 43a e 43b), visivel para todos, o pedido do cliente,
de acordo com a cronologia de entrada e previsdo de saida, como uma forma de

controle.

21 Entrevista concedida pela Entrevistada 6. [07.2019] Entrevistador: A autora (2019).
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Figuras 43a e 43b — Quadros de acompanhamento dos projetos nas Empresas B e D,
respectivamente.
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Fonte: A autora (2019).

7) Pedido e compra do material

Com excecdo da Empresa F, essa etapa é executada pelo proprio gestor da
empresa. Ha um contato, presencial ou telefénico, com um fornecedor de costume,
geralmente a madeireira, e 0 material € entregue no estabelecimento. Algumas
empresas optam por deixar a critério do cliente a compra da matéria prima, como uma
forma de facilidade na compra (as madeireiras costumam oferecer parcelamento).
Uma das empresas, a Empresa E, evita esse tipo de pratica por ressaltar que ja
ocorreram muitos contratempos quanto o cliente que fica encarregado dessa compra,
como a compra do material errado, ou de inferior qualidade, responsabilizando a
empresa depois pela durabilidade inferior do mével. Destaca-se como uma pratica
importante de transparéncia no momento do orgamento - ou contrato, a depender da
empresa - a discriminagcédo para o cliente da composicao do pregco oferecido pelo

servico.
8) Tracado do plano de corte

Trata-se do momento em que ha um detalhamento do corte da chapa do MDF e
compensado, de onde sairdo os componentes do movel (figura 44). A excecdo da
Empresa F, que otimiza essa etapa com uso de softwares, todas as empresas tracam
o plano de corte manualmente, sendo o proprietario que executa essa etapa. Na
Empresa D, também ocorre de outra arquiteta e supervisora de producao executé-lo.

Em alguns casos, como na Empresa A, foi ressaltado que ha uma falta de agilidade e
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precisdo por parte da mao de obra ao fazé-lo, motivo pelo qual o proprietario prefere

realizar pessoalmente.

Figura 44 — Arquiteta da Empresa D tracando o plano de corte a partir do projeto.

Fonte: A autora (2019).

9) Corte da madeira

Um problema que também ocorre nessa fase, por falta de qualificacdo da mao
de obra, é o corte ndo sair preciso, gerando mais gastos e retrabalho, ou até de cortar
no veio inadequado do madeirado. Acontece que a madeira possui uma disposi¢ao
das suas fibras, as quais se ndo forem consideradas no durante o corte, podem
diminuir a resisténcia da peca. Em algumas empresas como as B, C e E, os
proprietarios também atuam nessa etapa. A diante, no trabalho, seréo evidenciadas
um problema relacionado a essa fase: o0 subaproveitamento da chapa do material, o
gue leva ao acumulo de sobras. Na figura seguinte, segue o exemplo de maquinario

utilizado para o corte na Empresa A.
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Figura 45 — Maquinério para cortar a madeira ha Empresa A.

Fonte: A autora (2019).
10) Fitamento

E como se denomina a aplicacéo da fita de borda, fita de bordo ou ainda fita de
melamina, as quais ddo acabamento onde ha o MDF ou compensado “cru”, como se
chama a versdo sem revestimento. Ela pode ser feita manualmente ou através de
maquinario (figura 46). Nas empresas observadas, observa-se que ha equipamento
pratal, mas ocorre, em grande maioria, de somente usar a maquina para a fita branca,

gue é a mais utilizada.

Figura 46 — Maquina de fitamento na Empresa B.

l

Fonte: A autora (2019).
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11) Pré-montagem

Nem todas as empresas realizam essa etapa. Somente as Empresas A e E as
tém de fato no processo produtivo, enquanto € eventual na Empresa B. Observa-se
como ponto positivo a prevencéo de falhas antes da instalacdo na casa do cliente, e
na Empresa A é enviado para o cliente foto dessa etapa como uma forma de uma pré-
visualizag&o do resultado e do andamento. No entanto, a Empresa E considera iSso
como uma pratica que favorece a ansiedade pela entrega, e evita envia-la. Nessas
duas ultimas empresas citadas ocorre, todavia, o problema do espaco. Enquanto a
pré-montagem (figura 47) poupa tempo de servico e reparos na casa do cliente,
também acarreta uma limitacdo na producéo, pois ndo tém como comportar Varios

mdveis a0 mesmo tempo.

Figura 47 — Espaco destinado a pré-montagem na empresa B.

T

Fonte: A autora (2019).

12) Acabamentos e ferragens

Diz respeito as dobradicas, corredicas, puxadores, como em gavetas e baus, e
em alguns casos vidros e espelhos. Muitos desses séo realizados na casa do cliente,
como uma forma de garantir o perfeito funcionamento no espago e também evitar
erros, pois uma vez furada ou cortada errada a chapa, ou folha de vidro, resulta em

retrabalho.
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13) Montagem

A excecdo das Empresas D e F, nas demais empresas 0s proprietarios
acompanham essa fase, acumulado mais uma funcao, a fim de certificar a correta
execucao desta e tratar do relacionamento com o contratante. Ela € feita na residéncia
ou estabelecimento do cliente, e, portanto, e os entrevistados ressaltam a importancia
de realizar somente nessa etapa cortes importantes como acesso de interruptores,

cabos e tubulagéo.

A conferéncia ocorre logo em seguida a montagem no local solicitado, assim que
o servico é finalizado. Observa-se que somente na Empresa F ha uma assinatura do
cliente no momento da entrega, confirmando que esta de acordo com o que foi feito,
uma forma de garantir & empresa que cumpriu com o acordado em contrato. Na
mesma empresa também ha uma pessoa especialmente direcionada para essa

funcao, fato que s6 ocorre novamente na Empresa D.
14) Pesquisa de satisfacao e controle de qualidade: pds-vendas

A maioria das empresas alega fazé-la verbalmente e na presenca do cliente no
momento da entrega, junto a conferéncia, ou no caso da Empresa A, quando envia
fotos da pré-montagem. A Gnica empresa que possui um controle de qualidade efetivo,
inclusive realizando duas pesquisas de satisfacdo — uma no atendimento, outra ap6s
a instalacdo do moével, com ligagdo a cada um ano, durante o periodo de garantia — €
a Empresa F. Um dos empreendimentos, a Empresa B, reconhece a importancia e
afirma ligar para os clientes esporadicamente para saber sobre o estado do movel,
mas que isso ocorre muito pouco por falta de tempo e recursos para contratar alguém

somente para essa fungdo, como ocorre na Empresa F.

A auséncia desse tipo de contato é uma oportunidade perdida de fidelizar o
cliente e estimular as vendas, uma vez que durante essa ligagdo ou mensagem,
podem ser oferecidos outros servicos, demonstradas novidades, dentre outros. Dessa
forma, observa-se que ha somente um interesse imediato, como muitos alegam fazé-

lo no ato ou em um periodo préximo da entrega.
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15) Arquivamento

Apos realizado o servigo, todas as empresas com excecao da C, arquivam em
pastas (figuras 48a e 48b) — uma para cada cliente - os documentos utilizados durante
0 projeto como desenhos técnicos, perspectivas e esbocos, orcamentos recibos,
ordem de servico e contratos a depender da empresa. Segundo o Entrevistado 1
(2019A): “Eu aprendi em outras movelarias, quando fomos pra S&o Paulo, fui
aperfeicoando. A gente fica com uma pasta no escritorio e outra na produgao “. Apesar
de ndo o realizar, o Entrevistado 3 (2019) reconhece a importancia e pretende
implementar medidas nesse sentido.

Figuras 48a e 48b — Exemplos de utilizagdo das pastas na organizacdo e arquivamento dos projetos
nas empresas A e D, respectivamente.

Fonte: A autora (2019).

16) Manutencao

Ocorre durante o periodo de garantia estipulado verbalmente, ou por documento,
gue varia entre 3 a 5 anos, correspondente ao prazo dado pelo fabricante dos painéis
em MDF. Tanto pode ocorrer um reparo, como também troca do mdével. Acontece que
ela sé é solicitada mediante acionamento do cliente, uma vez que ndo ha controle de
qualidade continuo no pés-vendas. Geralmente € por algum tipo de irregularidade do
material ou desgaste com o tempo, mas também ocorre por mau uso. As empresas
antes de executarem a manutencao realizam uma visita de avaliacdo, com o intuito

de averiguar a natureza do dano.
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Com excecdo da Empresa F, que possui um manual impresso que é dado ao
cliente, orientando a prevencéo dessas situacfes, algumas das demais empresas,
guando chegam a transmitir essas informacdes é verbalmente, outras estipulam no
contrato ou documento assinado pelo cliente mediante fechamento do servigo. Em
uma das entrevistas, nha Empresa C, constatou-se a existéncia de casos em que
cliente precisar de orientacdes de como usar o movel, funcdo que poderia conter em

um manual de uso e conservacao.

4.7.2.2 Andlise de materiais e processos de fabricacdo + distribuicao,

montagem, servi¢o a clientes, manutencéo: moveis estofados

Observa-se na empresa de maior porte, a Empresas G, o uso mais acentuado
da tecnologia no maquinario da montagem dos méveis, como na etapa de fixacdo da
madeira. Além disso, ela demonstra o0 uso mais amplo de mecanismos de auxilio no
acompanhamento da producédo, como o0 uso de quadro com os pedidos, contrato
escrito entre cliente e a empresa; o primeiro garante o facil alcance e controle dos
prazos para 0 gerente da produgdo, marceneiros, capoteiros e costureiros, sem
necessidade de se perder tempo verificando em meio a outros documentos, enquanto
0 segundo assegura os direitos do cliente perante a empresa, e 0s deveres da Ultima
diante do contratante. Aléem disso, também existem os recibos, quando é solicitada, a
nota fiscal, orcamento e ordem de servico, também presentes na Empresa H. Nas
Empresa | e J observa-se o uso somente de recibo por escrito, que é passado ao

cliente.

Quanto as etapas do processo produtivo, observou-se que todas as empresas
desse ramo também realizam reformas em estofados pré-existentes. Para fins da
pesquisa, considerou-se 0s estagios do processo tocante somente a criagdo do
estofado, uma vez que € um procedimento em comum de todas as empresas
estudadas, em comparativo com as de moéveis planejados. Assim, levantou-se as

principais fases, expostas no infografico da figura 49 e explanadas logo em seguida.
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Figura 49 — Etapas do processo produtivo das empresas de méveis estofados.
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1) Divulgagéo: Empresas de méveis estofados

Todos os empreendimentos afirmaram adotar dois meios principais de
divulgacao: a indicacdo, conhecida como “boca-a-boca” e as midias sociais. O que

ocorre € a diferenca da relevancia de cada um, de acordo com o negdcio. No caso da
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Empresa G, cerca de 50% dos clientes chegam através do uso dessas plataformas
digitais. Ao mesmo tempo que é percebida essa importancia, a empresa investe no
uso dessa ferramenta, como forma de divulgar e também gerenciar a relevancia de
acordo com o tipo de contetudo veiculado, como evidente na falas do Entrevistado 8
(2019): “o proprio Instagram ajuda a mapear o nosso publico [sic]” e “fiz um
levantamento agora e a gente percebeu que promocéo ‘compre isso e ganhe aquilo’
nao é nosso nicho de mercado [sic]’. A rede social citada possui gratuitamente a
funcdo de levantamento de dados gerais do publico e nivel de interacdo, como

mostrado na figura a seguir.

Figura 50 — Ferramenta de analise do pubico do Instagram disponivel para perfis empresariais.
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Fonte: Instagram (2019).

A excecdo da Empresa J, todas as empresas possuem cartéo de visita. No caso
da Empresa G ha uma gama mais extensa de pontos de contato, como dois cartdes
de visita - sendo um especifico da loja, outro do proprietario -, além das balas
oferecidas aos clientes conterem a marca da empresa da embalagem, exposto nas

figuras 51a e 51b. Fora isso, a empresa € a unica que possui site e observou-se
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durante a visita a existéncia na loja dos cartdes de outras empresas participantes do

APL, o que demonstra um positivo nivel de interacdo e cooperacéao entre estas.

Figuras 51a e 51b — Pontos de contato e de divulgacdo das Empresas G e I.

Fonte: A autora (2019).

2) Solicitagao do servico

Uma vez que a indicacdo € a maior fonte de clientes, o contato ocorre gragas ao
relato de um comprador anterior satisfeito com o servigo oferecido. E recorrente o
comentario entre os entrevistados que hoje além da ligacdo, grande parte dessa
solicitacdo é via aplicativo de mensagens. Como todas as outras empresas possuem
espaco fisico para atender o cliente, somente as Empresas J e | se reservam a visita

a domicilio.
3) Elaboracéo do projeto

A grande maioria possui um projeto feito por um profissional, como arquiteto.
Nos raros casos que nao ha projeto, executa-se na presenca do cliente um esboco
manual do produto, quando ele ja tem as medidas; quando néo, pode ser realizada
uma visita no local. Nota-se, pela analise da MIC, que hoje o cliente possui muita
convicgdo no seu pedido, pois além do projeto, a internet auxilia na consulta dos mais

diversos modelos.
4) Escolha do tecido

Uma vez determinada a forma do produto, o cliente escolhe o tecido, a partir de
um mostruario (figura 52), ou exemplares das lojas que possuem no showroom, ou

ainda traz uma amostra por foto e confirma no estabelecimento.
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Figura 52 — Mostruarios de tecido, empresa J.

Fonte: A autora (2019).

5) Orcamento

A partir da escolha do tecido que pode ser definido o orgamento, uma vez que 0
valor varia, em especial de acordo com a quantidade necesséria. Ele € apresentado
na presenca do cliente, ou por e-mail ou por aplicativo de mensagens. O registro do
preco acordado entre empresa e cliente pode ocorrer em documentos e formatos
distintos além de somente um orcamento (figura 53), como contrato e recibo, variando
de acordo da empresa. O que se observa € a positiva adocéo da pratica de registrar

de algum modo, como forma de garantir o combinado entre as partes.

Figura 53 — Exemplo de orcamento da empresa H.
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6) Aprovacédo do projeto

Uma vez determinado o orgamento, e o cliente aprova o que lhe foi oferecido, é
acordado o servico. Como ja citado, as documentacdes oferecidas pelas empresas
sdo diversas e somente a Empresa G possui um contrato nesse sentido. Apos
aprovado, somente no estabelecimento G registram-se os pedidos em quadro, de

acordo com a cronologia de entrada e previsado de saida, como uma forma de controle.

Uma estratégia adotada para o cumprimento dos prazos € a utilizacdo de
documentos diferentes para o controle da producdo, onde inserem-se 0s prazos. No
caso da Empresa H, existe uma ordem de servico que fica com o escritério e outra
para a oficina, além de outra para o cliente. Em cada uma existe um prazo diferente,
colocado com folga para que possam ser cumpridos antes da data final estipulada
com o0 contratante. Para efetivar as entregas no prazo, a politica da Empresa H é
garantir que o produto sai de graca de caso nao seja dado no periodo informado. Na
Empresa J, ha uma planilha, preenchida a mao pelo proprietario, a qual serve de
controle dos pedidos e responsaveis por executar cada etapa do mesmo. Apesar de
alegar que esse meétodo funciona, essa situagdo continua concentrando nas maos do
proprietario mais uma funcéo, a de gerenciamento e controle da producgéo. Além disso,
cria uma dependéncia dele, pois diante de qualquer duvida ou necessidade os

funcionarios recorrem ao mesmo, com quem as informacdes ficam restritas.

Figura 54 — Planilha utilizada no gerenciamento da producdo na Empresa J.
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7) Conferéncia das medidas

Apo6s confirmado o servico, efetua-se uma conferéncia no local em que sera
alocado o estofado. Como a grande maioria que é produzida sdo sofas, o erro de
medida pode resultar em uma situacao inflexivel, sendo necessario refazer. As
empresas afirmam que essa etapa evita retrabalhos e consequentes gastos, sendo
de suma importancia ao projeto.

8) Pedido e compra do material

7z

Para evitar perdas e desperdicios, o tecido somente é adquirido para cada
projeto. As empresas costumam comprar com maior frequéncia ou fazer pequenos
estoques (figuras 55a e 55b) somente de materiais de uso comum como a madeira,
espuma, fibras siliconadas, colas, grampos e eventuais acessorios como pés e

aviamentos.

Figuras 55a e 55b — Estoque de espuma na empresa H e estoque de tecido na empresa J.

Fonte: A autora (2019)

9) Esboco para a producao

Essa etapa ocorre em duas das quatro empresas analisadas: Empresa G e J.
Uma vez conferidas as medidas no espaco e em maos do material necessario a
execucao, executam-se croquis manuais, que servirdo para guiar a producao, junto a
fotos do modelo almejado, seja por similares vistos na internet, catdlogos ou projeto

realizado por um profissional externo, como arquiteto ou designer. Assim, desenvolve-
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se 0 movel a partir de seus trés componentes principais: a madeira, a espuma € o

tecido.
10 e 11) Corte da madeira e Montagem da estrutura

E a fase em que se corta a madeira, que dara a sustentacéo ao estofado (figura
56). O esqueleto, como € comumente chamado, trata-se dessa estrutura que sera

posteriormente revestida na chamada “espumacgao’.

Figura 56 — Montagem em andamento da estrutura em madeira de um sofa na empresa H.

Fonte: A autora (2019).

12) Espumagéao

E como se chama o processo de incluir o estofamento no mével. Antes disso,
da-se suporte com percintas elasticas (figura 57a) e faz-se a forracdo com tecido,
onde serdo coladas as espumas, previamente cortadas, o que garante a elas maior
sustentacdo e aderéncia as percintas. Para isto, utiliza-se uma pistola aplicadora
(figuras 57b). As espumas podem ser de espessuras e densidades diferentes, de
acordo com o tipo de mével e regido. Por exemplo, a regido do assento requer uma
densidade maior como 28 g/cm?3 a 33 g/cms3, conhecido no mercado como D-28 e D-

33, respectivamente.
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Figuras 57— a) Esqueleto do mével com percintas e b) Aplicacdo da espuma, na empresa H.

Fonte: a) Rapdso (2014) e b) A autora (2019).

13) Tapecaria e acabamento

Trata-se da parte relacionado ao corte, costura e fixacdo do tecido no estofado.
O primeiro passo € a separacado do tecido, a fim de evitar um erro que pode ocorrer
facilmente. Isso pode ser feito, por exemplo a partir de etiquetas — como na empresa
H, além de marcacéo no proprio tecido — tal qual se faz na empresa J. Em seguida,
ele é cortado de acordo com o formato da peca de destino, costurado e por fim fixada

no mével, com o auxilio de grampos.

Figura 58 — Separacéo para corte inicial do tecido, empresa J.

Fonte: A autora (2019).
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14) Entrega

Todos os empreendimentos se responsabilizam até essa etapa, possuindo
veiculo préprio para realiza-la, a exceg¢do da Empresa |. Em duas das empresas, G e
J, ocorreram situacbes em que o tecido sujou ou rasgou durante a entrega, sendo
necessario voltar e refazer ou reparar o dano, como afirmado durante as entrevistas.
Para tanto € de fundamental importancia que se realize a embalagem correta,
evitando gasto de tempo e de recursos da empresa. Nesse sentido, a Empresa G se
faz da sinalizacdo como um importante mecanismo de cumprimento dessa fase (figura
59).

Figura 59 — Sinalizac&o do checklist que antecede a entrega, Empresa G.

Fonte: A autora (2019).
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15) Pesquisa de satisfacdo e controle da qualidade: pés-vendas

A Unica empresa que possui uma iniciativa elaborada, a partir de consultorias e
capacitacdes, para o controle da satisfacao do cliente é a Empresa G, que apresenta
formulario de sugestdes (figura 60), também aplicado com os colaboradores, que
recebem incentivos como um bdénus financeiro ou prémios como fim de semana em
uma pousada quando a sugestdo se mostra eficiente. Mesmo assim, somente a
Empresa | tem o habito de realizar contato peridédico com o cliente apds a venda. Nas
demais, aguarda-se o feedback presencial, durante a entrega ou via redes sociais.
Esse tipo de retorno é criticado pela Empresa G, pois expde para outras pessoas
opinides negativas, as vezes sem justificativa ou sem um segundo retorno, apos
resolvido o problema. A Empresa H adota o controle de qualidade durante a producéo,
nado no pos-venda, que € o acompanhamento presencial ou on-line do cliente
enquanto o produto é fabricado, o que inspira confianca sobretudo quanto aos

materiais que estao sendo utilizados.

Figura 60 — Caixa com formuldrios de sugestdes da Empresa G.

Fonte: A autora (2019).
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16) Manutencéo

Justamente por ndo haver uma garantia, consequentemente nenhum periodo de
manutencdo gratuita, nenhuma das empresas demonstram interesse, nem
reconhecem a importancia da pesquisa de satisfagcdo e manutencéao do contato com
o cliente no poés-vendas, a excecdo da Empresa |, que afirma fazer isso
constantemente, aproveitando a oportunidade para mostrar novos modelos, estimular

a fidelidade e novas vendas.

Além disso, ndo é fornecido um manual de conservacgao do produto para o cliente
em nenhuma das empresas, tampouco com orientagcdes de uso. Sado feitas, na
verdade, recomendacfes verbalmente, em meio a entrega, ou durante o acordo do
servico. No caso em que ha contrato, esses detalhes nem chegam a fazer parte do

documento, uma vez que foi alegado que isso ndo é responsabilidade das empresas.

O que ocorre é a manutengdo, mediante pagamento de novo servigo apos danos
no movel. No caso de ter sido um defeito da fabricacdo, como descosturar, manchas
ou rasgos causados na entrega, as empresas afirmam realizar o servico novamente,
pois né&o foi responsabilidade do cliente. O servigo também pode ser refeito caso ndo

corresponda ao solicitado inicialmente.

Diante disso, que se faz importante a documentacdo e detalhamento dos
pedidos, bem como das responsabilidades da empresa, 0 que ja € feito por meio de
ordens de servico, contratos, recibos. O que ainda ndo se documenta e se transmite
ao cliente, de forma que fique registrado de alguma forma, sdo as condutas a serem
evitadas pelo usuario, para que nao se prejudique a vida Util do produto, e se esclareca
0 que é responsabilidade do prestador de servico ou néo.

Nenhuma das empresas possui um documento nesse sentido, um manual.
Somente a Empresa G possui contrato, no qual estdo detalhadas as condi¢cdes de
entrega, além dos deveres da empresa. Vale salientar que durante as entrevistas, 0
guestionamento da projetista sobre a existéncia desse documento despertou o
interesse do proprietario da empresa supracitada, o qual afirmou que iria providenciar
a confeccao deste material para fornecer aos clientes.

A Empresa H ndo tem contrato nem garantia, somente de prazo de entrega, e

justifica isso com o acompanhamento da montagem que é oferecido. No caso da
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Empresa I, ndo ha nenhum documento entregue ao cliente, somente um recibo. A
Empresa J ndo tem nem contrato nem manual, também néo da garantia, pois alega
gue o uso que vai determinar grande parte da durabilidade do produto. As dicas de
manutencao dos produtos séo dadas pelo Instagram (figura 61) ou presencialmente,

na entrega.
Figura 61 — Postagem de dicas de conservacéo do produto no perfil do Instagram da Empresa J.
* Sequir
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di2er Que vOCE precisa manter O seuU
sofa sempre limpo nio é2 Mas guanto
3 COMsernvagso. posso garantir que
optar pela 3juda de um profissonal na
703 de lavagem 3 seco é sempre
melhor do que s armscar a passar
Produtos Corrosnds qué possam
acabar por destruir © seu estofado @
S S $ S, Para o barato ndo sair caro
N3O SCONOMIZE &M CONSQrvar o seu
estofado

*dicado

*homedecor #arquitetura #casal
*casa #elg #limpeza *amor #sofi
#intenior #maceio #mc2 #alagoas

oQd n

& Curtido por poeta_sem alma ¢
outras 12 pessoas

Fonte: Instagram (2019).

4.8 Andlise dos dados da MIC - Eixo 3: Gestdo e Inovacéao

A andlise desse eixo da MIC foi realizada através das ferramentas Analise PEST
e AET, conformo exposto no infografico da figura 18, do tépico 4.5. As informacdes
obtidas nessa Matriz proporcionou a compreensdo sobre critérios relevantes do
mercado no qual essas empresas estao inseridas, além de aspectos referentes a
organizacao interna, capacitacdo da mao de obra, e do gerenciamento da producéo,
buscando os quesitos positivos e negativos, identificados a partir de pesquisa na
bibliografia e do conhecimento obtido em campo no universo estudado.

4.8.1 Andlise PEST

Essa ferramenta propiciou determinar a influéncia do cenario politico e
econdmico na realidade das empresas, além avaliar seu posicionamento no mercado,

se ha ou ndo uma construcao de inovacao nas empresas para entdo se diferenciar da
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concorréncia. A analise proporcionou contextualizar os participantes do APL e entdo
relacionar seus aspectos positivos e negativos com os resultados obtidos quanto ao
processo produtivo. Observa-se, como mencionado na hipotese, presente no topico
1.1, que muitos dos problemas enfrentados internamente — como 0s erros, atrasos,
retrabalhos - contribuem para as dificuldades enfrentadas externamente — baixo grau

de diferenciacao e inovacdao, alta competitividade, falta de incentivo governamental.
4.8.1.1 Cenério politico e econbmico: empresas de méveis planejados

Metade das empresas avaliadas de moveis planejados apontam dificuldades
diante do cenéario econdmico, marcado por uma crise, mais expressiva entre 0s anos
de 2014 e 2017.Segundo Barbosa Filho (2017), ela é decorrente de erros da politica
econdmica adotada no pais, que reduziu o crescimento da economia brasileira.
Observa-se que essa situagao, no caso do APL de Mdveis de Macei6 e Entorno ainda
apresenta reflexos negativos como a obtencao de receita inconstante e quedas nas
vendas; demissfes, tal qual na Empresa A; diminuicdo de investimentos em
tecnologia como aquisicdo de maquinas, como no caso da Empresa E; e também dos
iInvestimentos em inovacgao e capacitacdo empresarial como participacao de viagens,
missdes e eventos, a exemplo da Empresa B. Uma das empresas, Empresa C,
inclusive alega ndo possuir o planejamento e levantamento financeiro bem delimitado,

mas sentiu as oscilagées do mercado.

Ainda no ambito econdmico, os Entrevistados 2 e 5 (2019) citaram a
concorréncia como um fator de dificuldade. Segundo eles, ha uma “guerra de prego”
com marceneiros, que ofertam produtos similares por valores menores sO para sairem
a frente dos concorrentes. Entretanto, os representantes apontam que esse tipo de
pratica € decorrente da utilizacdo de materiais inferiores e acabamento de menor
gualidade, além de terem menos custos de operacdo em relacdo as empresas, tais
como aluguel do espaco, pagamento de funcionarios, impostos de formalizagéo,
depreciacdo do maquinario. Além disso, esse tipo de profissional € comumente
conhecido por ndo dar garantia de prazo de entrega, ou até mesmo ndo entregar o
produto e ter limitagdes quanto a forma do movel executado, o que resulta em clientes
insatisfeitos, que néo se fidelizam e chegam a pagar pelo servico somente para poupar

maiores aborrecimentos.
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Observa-se também discrepancia de valores de receita mensal: o preco cobrado
nos produtos é similar — em torno de R$3,5mil - porém ha uma relagéo diretamente
proporcional entre a capacidade de producao por més, a quantidade de funcionarios
e 0 espaco disponivel para a producdo. Dessa forma, fica evidente que as empresas
de maior porte, além contar com um maior numero de colaboradores, também
possuem um maior ambiente, como identificado na analise da relacdo com o meio

ambiente (tépico 4.7.1), o que justifica uma capacidade produtiva mais elevada.

Quanto a clientela, a maioria concentra-se na cidade de Maceio6 e no estado de
Alagoas, municipios circunvizinhos e outras grandes cidades alagoanas como
Arapiraca, Rio Largo e Palmeira dos indios. Em entrevista, o representante da
Empresa A explica que é dificil executar servicos em outros estados porque envolve
custos adicionais de transporte e mao de obra, tarifas além do que o cliente esta

disposto a pagar.
4.8.1.2 Cenario politico e econémico: empresas de méveis estofados

Todas os negdcios de estofados citaram como uma das dificuldades a financeira.
A crise econbmica foi citada como causadora de impactos negativos nos
empreendimentos, tendo a Empresa H notado até 60% de queda nas vendas, o que
inclusive gerou reducéo do pessoal contratado. Isso pode se relacionar com a multipla
execucao de funcbes dentro desses negdcios, citada a diante, no topico 4.8.2, de

Andlise Ergondémica do Trabalho.

Identificada pelo Entrevistado 11 (2019) como a maior dificuldade do pequeno
empresario, a auséncia de capital de giro para investimentos, também se agrava com
a falta de incentivo governamental, indicada pelo Entrevistado 12 (2019),
representante da Empresa J. Ao cruzar esses dados com a entrevista realizada com
Pontes (2019), representante da Sedetur, as estratégias de contencdo a crise
econdmica do Governo do Estado de Alagoas, aparentemente ndo se tém mostrado
eficientes, as quais seriam, segundo ele, a isencdo de impostos e a mudanca na

formatacao do Programa de Arranjos Produtivos Locais em Alagoas.

Os clientes desses empreendimentos concentram-se principalmente na cidade
de Maceid e municipios mais préximos, dentro do estado. Observa-se que o valor

médio dos produtos, tal qual ocorre com os maoveis planejados, € muito similar, o que
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varia € a capacidade produtiva do negécio de acordo com a quantidade de

funcionarios.
4.8.1.3 Gestao da inovacao: empresas de moveis planejados

Quanto a inovacdo, a maioria das empresas afirma aplica-la através de
novidades nas matérias primas como tipos de revestimentos diferenciados,
acessorios, ferragens, MDF, que séo obtidos através de feiras, eventos, palestras,
muitos deles promovidos e divulgados em conjunto com o APL, além dos préprios
fornecedores. Ultimamente a crise tem impactado isso no sentido de que algumas das
empresas participantes ndao tem condi¢cdes de arcar com essas missfes, as quais
envolvem um complemento financeiro por parte da empresa. Além disso, existem
situacdes em que, com o pessoal reduzido, ndo ha condicdes dos representantes se
ausentarem para esses eventos. Nesses casos, muitos recorrem a pesquisa on-line

como fonte de novidades.

Nesse meio, os empreendimentos citam como maiores diferenciais de mercado
o0 cumprimento dos prazos, qualidade e acabamento dos produtos e atendimento ao
cliente, como muito superiores em relagcéo aos ja citados marceneiros. Outros fatores
de diferenciacdo também citados foram: 1) O projeto de design, na Empresa A, que
passa mais seguranca ao cliente; 2) A constante aplicagao de novidades nos produtos
(Empresas B e C); 3) A administracdo por uma arquiteta (Empresa D); 4) Preco
competitivo em relacéo aos similares (Empresas D e F); 5) e por fim, a capacidade de
executar projetos diferenciados, em relacéo a ndo ter limitantes quanto a fidelidade do
pedido ou projeto do cliente (Empresas A, C, E e F).

bY

A inovagdo quanto a estética e funcionalidade dos produtos sdo fatores
indiferentes ou pouco citados durante a investigacdo realizada, como pode ser
percebido na fala do Entrevistado 2 (2019) “para mim aqui ndo faz muita diferenca.
Procuro inovar aplicando novas tendéncias, atualizar utilizando os novos produtos que
surgem no mercado [sic]”, corroborado pelo Entrevistado 5 (2019) “atualmente nao
temos essa marca registrada, trabalhamos com a tendéncia de mercado, que € a linha
reta [sic]”. 3 das 6 empresas trabalham criando junto ao cliente o mével planejado, no
gual o dono, ou algum familiar mais proximo atua como projetista, quando o cliente

nao traz o projeto de designer ou arquiteto. No ultimo tipo de solicitagdo, a inovacéo
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na parte criativa é proveniente da criagdo desse profissional contratado por fora pelo

proprio cliente.

As empresas ainda apresentam pouca adesdo de profissionais habilitados na
criacdo dos projetos e gestdo da producdo, o que ocorre em especial por limitantes
econdmicos. Isso também é o motivo dos proprietarios acumularem muitas funcdes
durante todo o processo, como explicado no tépico 4.8.2.1, apesar de ser em niveis
diferentes, de acordo com a empresa estudada. A Unica empresa analisada em que

isso ndo ocorre € a Empresa F.

Nas outras 4 ocorrem diferentes dindmicas. Em uma delas, Empresa A, ha
insercao do design na area criativa, atraves de uma profissional terceirizada. Segundo
0 proprietario e supervisor de producéo, ele passou a valorizar a atuacao desse tipo
de profissional a partir de capacitacdes, eventos e cursos promovidos junto ao APL,
como fica evidente nas falas “a gente ja recebe projetos j4 especificados,
diferenciados, e a empresa executa e representa esse projeto, o que valoriza como
um todo. Todo mundo ganha com isso [sic]” E também: “O projeto de design também
aumenta em 30% o valor, mas encanto muito mais o cliente, passa mais seguranca e
ele vé que vale a pena [sic]” (Entrevistado 1, 2019A). Ele ndo considera as empresas

similares como concorrentes, pois se fortalecem juntas no APL.

Na segunda, Empresa D, de maior porte a proprietéria € arquiteta, que atua na
criacao de projetos, atendimento do cliente, e conta com profissionais de arquitetura
na parte de desenvolvimento e gestao de projetos. Ela acredita que sua formacao é
um diferencial da empresa e ja possui diferentes concorrentes das demais,
identificando grandes lojas de planejados como possivel competidores, tal qual a

propria Empresa F.

Na Empresa F, a gerente de producdo é designer, além de contar com
vendedoras designers e arquitetas. Esse fato também é encarado pela empresa como
um diferencial, junto ao acabamento de fabrica, devido ao maquinario, lancando-se
no mercado como a jungdo entre o que a marcenaria e a loja de planejados tém de

melhor, como afirmado pela Entrevistada 7, gerente de producdo da Empresa F.

Observa-se, portanto, que nas duas empresas de maior porte, ha a presenca de
profissionais qualificados em arquitetura e design, o que pode ser relacionado com a

melhor eficiéncia produtiva, portanto maior nimero de clientes e maior receita.
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4.8.1.4 Gestdo da inovacdo: empresas de moveis estofados

Uma vez que predomina uma visdo ausente de criagcao ou gestdo do design,
observa-se que a inovacéao nao é tratada como uma prioridade dos empreendimentos.
A Entrevistada 10 (2019), afirma que ela ndo é muito presente na empresa, pela
descrenca de que é possivel aplica-la, concomitante a falta de interesse. O que
acontece é a copia e adaptacdo de modelos existentes, pois segundo a entrevistada

“ndo tem mais pra onde criar [sic]”.

Os empreendedores citam como diferenciais em relagdo aos concorrentes a
gualidade dos produtos que oferece, onde se incluem o acabamento e a durabilidade,
associado as garantias de entrega, sendo, portanto, pontos positivos a confiabilidade
gue essas empresas inspiram, em especial pelo longo tempo de mercado que todas

tém. Elas tém consciéncia, porém, que essa escolha reflete em precos mais elevados.

Na Empresa H, foi citada a capacidade de acompanhamento da fabricagéo por
parte do consumidor: através de aplicativo de troca de mensagens on-line, ou por
visita a loja, o cliente é convidado a verificar o andamento do produto encomendado,
até como uma garantia da qualidade dos materiais que estdo sendo empregados.
Além disso, a empresa afirma que € possivel, junto ao contratante, estudar novas
funcionalidades para o movel e adaptacfes, como foi o caso de um sofa para um

cliente muito obeso, que precisou de reforco estrutural.

Uma das empresas, Empresa G, destaca-se por fazer parte de iniciativas
diferenciadas no campo da inovacéo. O Entrevistado 8 (informagéo verbal)?? afirmou
gue ela é uma busca constante, um processo, que se tornou bastante presente desde
2014, um ano apés sua inser¢cao no APL. Segundo o proprietario, “quando vocé olha
0 produto, vocé sabe que foi da [Empresa G] [sic]”. Nas produgdes da empresa,
destaca-se a insercdo do artesanato nos moveis, como a renda filé, e couro de tilapia
produzido por artesds da cidade de Piranhas-AL (figura 62), em agc&do conjunta com
outro APL, o de Piscicultura Delta do Sdo Francisco, um caso que além de valorizar a

cultura local, também agrega valor aos dois produtos.

22 Entrevista concedida pelo Entrevistado 8. [06.2019] Entrevistador: A autora (2019)
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Figura 62 — Poltrona com couro de tilapia produzido artesanalmente

Fonte: Aqui Acontece (2014).

Além disso, atualmente a empresa participa de dois editais, um com o IFAL, para
realizar um sofd inteligente, junto a estudantes e profissionais do mesmo instituto, e o
outro do Prémio Inovacdo em Economia Circular, do projeto da prefeitura de Maceio
“‘Macei6é Mais Inclusiva por Meio da Economia Circular”. Neste, através de design
participativo com a comunidade do Vergel do Lago, bairro de Macei6 as margens da
Lagoa Mundau, marcado por uma comunidade de pescadores do sururu, estdo sendo
capacitadas 13 pessoas na construcdo de um produto novo a partir do marisco, com
o intuito de geracdo de renda em prol da comunidade, iniciativas “importantes pra

colocar a empresa no papel de impacto social”’, afirma o Entrevistado 8

A excecdo da Empresa H, os demais empreendedores alegam que a inovacao
também vem do investimento em tecnologia, sobretudo em maquinario, bem como a
capacitacdo da mao de obra, além de agregar nos produtos novas tendéncias em
materiais. Para a Empresa G, isso é proveniente principalmente de iniciativas do APL
e fornecedores, enquanto para as Empresas | e J, tem sido por conta prépria, além do
uso da internet, em especial porque a Empresa J ndo vé tanto incentivo por parte da

coordenacao do APL ao segmento de estofados.

As Empresas G e H, além dos moéveis customizados, também trabalham com
showroom desenvolvido a partir de variagbes ou coépias de outros produtos,

geralmente buscados on-line, para a exposicdo e venda. Somente a Empresa G
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possui um estagiario de arquitetura que elabore os projetos em softwares de
representacao grafica, sobretudo com render 3D, a fim de evitar o redesenho e perda

de tempo. Para o Entrevistado 8 (2019):

A intencado do estagiario agora é deixar mais claro isso e visualizar o produto
como vai ficar. Hoje em dia o cliente ja viu tudo pelo celular, analisou, estudou,
as vezes pediu pro arquiteto j& colocar na simulagdo do ambiente, ta muito
adiantado, aqui eu tento agregar valor em mais alguma coisa, mas o cliente
ja chega com a ideia do que quer. A gente tira mais davida da matéria prima,
0s materiais que sdo mais confortaveis, mais caros. O estagiario seria mais
pra isso mesmo, pra agregar valor [sic]. (ENTREVISTADO 8, 2019)

Nas demais empresas de estofados néo se observa a presenca de profissionais
de design ou arquitetura, nem na area projetiva, tampouco na supervisao da producao.
A criacdo se da, em grande parte, por projetos previamente executados por arquitetos
ou designers, sendo o0s negdcios analisados responsaveis pela fabricacdo do mével,
mediante escolha do tecido pelo cliente. Quando ndo ha projeto previamente
elaborado, geralmente o proprietario ou capoteiro produz manualmente croquis com
o detalhamento necessério para a execucdo, como citado anteriormente no tépico
4.7.2.2. Em tais situacdes, a auséncia de apresentacdo de um projeto também se
agrava com a caréncia de visualizacao e expectativa do produto final do cliente, além

de dificultar a compreenséo de quem executa 0 projeto.

4.8.2 Andlise Ergonémica do Trabalho

De acordo com Vidal (2008), o objetivo da AET é intervir positivamente nos
sistemas de trabalho para realizar mudancas concretas. No caso da presente
pesquisa, como descrito na metodologia, topico 3.2.2, foram avaliados os sistemas
organizacionais, de acordo com trés pontos distinguidos pelo autor: a divisdo do

trabalho, a cooperacgéo simples e a constituicdo dos efetivos.

4.8.2.1 Divisdo do trabalho e cooperacdo simples: empresas de moveis

planejados

Esse quesito envolve, segundo Vidal (2008), a investigacdo da divisdo do
trabalho, e sistemas de comunicagao supervisdo e gerenciamento durante as etapas
da producao. Do ponto de vista dos aspectos positivos, foi possivel notar constantes
tentativas de mudanca de conduta, visando a melhoria nessa area, a partir da adocao
de diversos mecanismos, que variam de acordo com as empresas, COmo exposto no

guadro 8.
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Quadro 8 — Estratégias de gerenciamento da producéo nas empresas de planejados.

Pastas separadas para cada projeto, com toda a documentagao

A/ B,D,EF
correspondente
Quadro para acompanhamento da produgdao com nome dos clientes, prazos e AB.D.EF
responsaveis A
Explicacao verbal direta para o responsavel pela execugao AB,C,D,EF
Contratagao de profissional especifico para o gerenciamento (designer ou DeF
arquiteto)
Acompanhamento por sistema on-line de gerenciamento, em que todos o0s

Somente F

colaboradores tem acesso

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As ferramentas que envolvem registro, documentacéo e acompanhamento como
as pastas, quadro e sistema interno de computador, permitem concentracdo dos
dados necessarios em um sé lugar e otimizam o processo, pois diminui o tempo de
producdo e os retrabalhos ao minimizar a confusdo de informacfes, duvidas e
retornos. No caso das Empresas A, B e E, isso se deu através de capacitacdes e
visitas em movelarias de outros estados, a partir de acdes do APL. No caso da
Empresa F, houveram consultorias e participacdo no Projeto Gestao da Informacéo,
promovido pelo SEBRAE, junto ao SENAI E FIEAZ,

No entanto, ainda se percebe a partir dos relatos dificuldades em gerenciar a
producdo. H4 um controle razoavel do processo, garantindo a execucdo correta e
dentro do prazo estabelecido por conta da pouca quantidade de funcionarios e da
coincidéncia no fato de quem faz o gerenciamento também faz parte da execugao, no
caso 0s proprietarios da empresa. Quanto maior esse numero, mais dificil fica o
controle, como explicito na fala do Entrevistado 3, referindo-se ao seu ajudante: “[...]
na duvida ele sempre pergunta, jA& que somos sO nés dois, fica mais facil lidar
diretamente. Quando eram trés, ja era mais dificil, sempre tem a divida [sic]". Isso &
corroborado pelo caso da Empresa D, que possui mais funcionérios - 13 no total - e
gue recentemente contratou uma arquiteta para auxiliar nesse processo, no qual a

proprietaria enfrenta dificuldades: “Eu corro muito com os prazos, na minha empresa,

23 Projeto incluso no Programa Brasil Mais Produtivo, do Governo Federal, no qual a empresa aprovada recebe
um subsidio de R$ 15mil por atendimento, e investe R$ 3mil em contrapartida.
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eu fecho muito servigo, entdo se o processo de producgdo atrasar 1h, ja me atrasa e

atrapalha em tudo [sic]” (Entrevistada 4, 2019).

Na Empresa F, a que possui mais funcionarios no ramo de planejados (em torno
de 25), esse empecilho nédo foi ressaltado, o que pode ser explicado pela maior
setorizagdo da empresa, na qual os colaboradores desempenham atividades
especificas, ndo acumulando fungdes como nas outras, além de contar com mais
profissionais qualificados em design e arquitetura, tanto nas area de gestdo, como
também no projeto e vendas. Além disso, a infraestrutura é a mais desenvolvida dentre

0s negécios visitados de moveis planejados.

4.8.2.2 Divisdo do trabalho e cooperacdo simples: empresas de moveis
estofados

Do ponto de vista positivo da andlise, foi possivel notar a ado¢ao de mecanismos
de gerenciamento da producéo a fim de evitar equivocos que resultem em retrabalhos
e consequentes prejuizos. Os niveis de uso de ferramentas da producdo sao

diferentes, como mostrado no quadro 9.

Quadro 9 — Estratégias de gerenciamento da producéo nas empresas de estofados.

Quadro na parede da fabrica com nome do cliente, responsaveis € prazo Somente G
Marcagao ou etiquetagem do tecido, evitando trocas ou perdas G, H,J
Pedido do tecido pela propria empresa G, H, I,J
Ordem de servigo impressa G,H

Explicagao verbal direta a quem vai executar, e em alguns casos registro em

audio, para comprovagao, Caso necessario c

Uso de aplicativo de troca de mensagens on-line G,J
Planilha preenchida manualmente Somente J
Nenhuma Somente |

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A Empresa que mais concentra o uso dessas ferramentas, Empresa G, atribui
isso a iniciativas tomadas junto ao APL, promovidas pelo SEBRAE o SINDIMOVEIS,

COmMoO 0S cursos e missdoes. Também é recorrente em praticamente todos o0s

estabelecimentos a pratica de adverténcias e possivel desconto financeiro do
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responsavel pela execucao incorreta dos servicos, incentivando a diminuicdo desse

tipo de préatica.

Apesar de todos esses esforcos, nota-se que até na Empresa G, onde existem
mais mecanismos de controle, ainda ocorrem erros, como a troca de tecidos, o que ja
se repetiu nas Empresas H e J. O problema pode ser atribuido a concentracdo de
atividades em uma so pessoa - gerente, gestor e/ou proprietario -, como previamente
citado. Tal equivoco foi ressaltado pela Entrevistada 13 (informacéo verbal)?4, cliente
da Empresa G, que apesar de considerar o resultado de qualidade, comenta que

poderia ter sido uma troca grave:

Eu escolhi um tecido cinza e depois mudei de ideia e avisei a ele que queria
um cinza mais claro. Acabou que as cadeiras vieram com o primeiro que eu
escolhi. Assim, deu sorte porque eu gostei e ficou 6timo do mesmo jeito, meu
marido nem percebeu. Acho que ele quando fez a visita esqueceu de anotar,
deve fazer muita coisa ao mesmo tempo e se confundiu [sic].
(ENTREVISTADO 13, 2019).

Isso revela outro problema do gerenciamento: o briefing, que nesse caso nao foi
feito. Tal questdo foi levantada inclusive pelo estudo de Carnauba (2017), porém
durante a presente pesquisa 0s representantes das empresas sequer 0 mencionaram,
guando perguntados sobre os documentos utilizados no processo, o que demonstra a
falta de importancia dada para essa etapa do projeto, fundamental também na
prevencgao de erros, como observado no caso da Entrevistada 13. Vale salientar que
essa necessidade foi identificada somente durante as entrevistas realizadas na fase
de hierarquizacdo dos requisitos pela Matriz GUT, ap0s a analise da Matriz de

Inclus&o de Comentario.
4.8.2.3 Constituicao dos efetivos: empresas de moéveis planejados

Esta etapa de analise dos aspectos organizacionais visa identificar os métodos
de capacitacdo e treinamento adotados na rotina do trabalho. No caso das empresas
de moveis planejados, os dados obtidos revelaram aspectos predominantemente
negativos quanto ao assunto. Primeiramente, com excecao da Empresa F, em todos
os empreendimentos de méveis planejados observa-se a ocorréncia dos integrantes
da equipe executando mais de uma funcdo, em especial gestores ou proprietarios.
Algumas das empresas também optam por servigos terceirizados como uma

alternativa, ou entdo recorrem ao auxilio de familiares. A exemplo da Empresa A, é

24 Entrevista concedida pela Entrevistada 13. [10.2019]. Entrevistador: A autora (2019).
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um alto custo em se manter uma equipe qualificada, pois “a gente treina todo o
pessoal, em todas as fung¢des, mas quando chega a crise ndo tem como manter,

infelizmente [sic]”, comenta o Entrevistado 1 (2019A).

Essa estrutura organizacional mais enxuta limita a quantidade de servigos
simultaneos que as empresas podem executar, refletindo também na receita que elas
vao obter. O aspecto positivo, por esse lado, € 0 compromisso com praticas de
transparéncia com os clientes, como afirmado pelo Entrevistado 3 (2019) “antes de
pegar o servico eu ja dou uma previsao da programacao, ai se nao tiver como eu ja
nao pego [sic]”’, ou seja, caso o prazo prometido ndo seja compativel com a
necessidade do contratante, as empresas preferem nao assumir a responsabilidade e
passa-lo a diante. Isso também se relaciona com frases que sdo constantes durantes
0s depoimentos, como “eu coloco o cliente em primeiro lugar [sic]” (Entrevistado 3,

2019) e “o que nao pode € deixar o cliente na mao [sic]” (Entrevistado 6, 2019).

4 das 6 empresas apontam como um empecilho a auséncia de mao de obra
gualificada na area da producdo, bem como em capacita-la, ou dificuldade em
organiza-la internamente. Essa qualificacdo insuficiente gera problemas como mal
aproveitamento da matéria prima, que é desperdicada por falta de um planejamento
adequado do plano de corte nas chapas de MDF, ou entdo uso indevido do

equipamento, como explicitado na fala do Entrevistado 1 (2019A):

O pessoal ndo sabe fazer as coisas, ndo tem o jeito de manejar a serra e a
medida sai errada, isso tudo faz a diferenca. Eles preferem sair picotando a
chapa inteira e ter um monte de sobra do que ver como fica melhor pra
aproveitar. Olha isso aqui [aponta para varias sobras de matéria prima
distribuidas na oficina], isso tudo é dinheiro perdido. (ENTREVISTADO 1,
2019A)

Observa-se que essas sobras também se acumulam em outras empresas, Como

nas figuras que seguem.
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Figuras 63a e 63b — Algumas das sobras de material na Empresa D e A, respectivamente.

Fonte: A autora (2019).

Outro problema gerado € o atraso da producéo, apontado como maior dificuldade
das Empresas A e D. A proprietaria do segundo negdcio afirma que qualquer atraso
prejudica continuamente todo o processo. Ela ainda cita que ha uma dificuldade de
interpretacdo dos projetos por parte dos marceneiros e ajudantes: quando é imagem,
ou render 3D (figura 64a), hd um entendimento satisfatério, mas com projetos
detalhados no AutoCAD (figura 64b) nota-se uma certa dificuldade, por auséncia de
instrucdo do profissional, que é analfabeto, sendo necessario recorrer a proprietaria
ou supervisora de producdo. Na mesma empresa, 0S marceneiros, ou ajudantes,
também costumam fazer croquis manuais (figura 64c) para seu préprio entendimento,
apos o projeto ser encaminhado para a producao pela proprietaria ou supervisora. O
mesmo ocorria ha Empresa A, antes de se adotar o servico terceirizado de projetos
com designer: somente o rascunho feito pelo proprietario gerava indmeras davidas no
momento da execucgéo a fim de confirmar dados e medidas, perdendo muito tempo no

processo.
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Figuras 64a, 64b e 64c — Exemplos de ilustraces utilizadas na oficina durante a execucdo dos

moveis.
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Fonte: A autora (2019).

4.8.2.4 Constituicdo dos efetivos: empresas de moveis estofados

Tal qual nos negécios de méveis planejados, ndo foram identificados dados
positivos relevantes nesse assunto. Observa-se que 2 das 4 empresas de estofados
apontam a auséncia de qualificacdo e capacitacdo da m&o de obra como um
problema, também quanto aos funcionarios da oficina. O Entrevistado 8 (2019), da
Empresa G, ressalta como dificuldade a falta de comunicacéo entre os funcionarios,
no sentido de existirem muitas duvidas no momento da execu¢édo do mével, ou ndo
haver total compreensdo do projeto, assim exigindo mais tempo de producdao,
constante retornos ao supervisor da producao e proprietario, além de eventuais erros:
“‘No chao de fabrica vocé diz uma coisa pro funcionario, explica, as vezes tem que
desenhar e até deixar gravado pra que ndo dé errado. Vocé diz uma coisa, ele entende
outra, e o prejuizo é percebido quando ta na hora de entregar [sic]” (ENTREVISTADO
8, 2019).

Nesse caso, tanto na Empresa G quanto na J os proprietéarios, que também

atuam na producédo, chegam a assumir a funcédo de capacitar essa méao de obra. O
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mesmo ocorre para 0s outros colaboradores, que durante o dia a dia na empresa
auxiliam os demais colegas, acumulando, portanto, mais uma tarefa, a de
supervisionar e educar durante o processo produtivo. Assim, os funcionarios, gestores
ou proprietarios desempenham mais de uma funcéo, gerando sobrecarga de trabalho.
A Empresa | possui somente um funcionario, o préprio empreendedor, tornando-se
responsavel por todas as etapas, da divulgacao ao pos-vendas. No caso da Empresa
J, somente o proprietario tem acesso a sua planilha manual, onde séo registrados os
prazos, andamento e profissional responsavel pela etapa. Todos os dias, ele repassa
pessoalmente para a producao, além de realizar o atendimento ao cliente, com visita

no local, concentrando nele inimeras responsabilidades durante todo o processo.

As consequéncias desse fato podem ser transmitidas em erros durante a
producado, como na situacdo da Empresa H, em que houve a troca de tecido entre dois
sofas, pois ao questionar a gerente qual deveria ser utilizado ela se confundiu,
justamente pelo acimulo de tarefas. Dessa forma, a empresa adotou a criagdo de um
mecanismo para evitar essas trocas, as etiquetas para tecido (figura 65), como explica

a Entrevistada 10:

[...] criamos etiquetas para cada tecido de cada cliente, pra evitar esse tipo
de erro, que aconteceu por muita carga de trabalho, uma confusdo mesmo,
porque me perguntaram qual era o tecido antes de fazer e eu me confundi.
[sic] (ENTREVISTADA 10, 2019)

Figura 65 — Etiquetas para os tecidos dos moveis, Empresa H.

Fonte: A autora (2019).
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Observa-se a concentracdo maior de aspectos negativos durante a analise do
Eixo 3 da Matriz de Insercdo de Comentérios referente a Gestao e Inovacao do que
na de Processo Produtivo. As empresas tém notado que 0s erros resultam em
prejuizos econbmicos e a reputagdo do negdcio, portanto, tém investido em
estratégias que os evitem. lida e Buarque (2016), afirmam que esse tipo de equivoco
pode ocorrer pelo préprio contetdo da atividade e sua complexidade, as condi¢cfes de
trabalho e os fatores organizacionais, que podem ser demasiadamente cansativos,
conflituosos, desorganizados ou extenuantes pelo acumulo de fungbes e a pressao
econdmica-social por resultados; fatores que puderam ser identificados durante o

processo produtivo das empresas avaliadas.

Por fim, a Matriz de Inclusdo de Comentarios proporcionou o estudo critico das
informacdes coletadas, podendo avaliar a interrelacdes entre os dados obtidos nos
casos multiplos na compreenséao do universo do Arranjo Produtivo Local. Assim, foram
levantadas um total de 16 demandas (figura 66), as quais se associam a diversas

areas do design e proporcionam a intervencao estratégica.
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Figura 66 — Demandas encontradas.
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4.9 Matriz GUT

A partir da listagem dos principais gargalos encontrados, aplicou-se a ferramenta
matriz GUT a fim de hierarquizar os problemas e determinar o foco da proposta de
intervencdo estratégica através do design, como citado anteriormente. Daychoum
(2018) afirma que a pontuacdo de 1 a 5, para cada dimensdo da matriz, permite
classificar em ordem decrescente de pontos os problemas a serem abordados na
melhoria do processo, como o modelo do quadro 10.

Quadro 10 — Matriz GUT.

Os prejuizos ou

Se nada for feito,

dificuldades sao E necessaria uma 0 agravamento
. . - ~ ; 5x5x5=125
extremamente acao imediata da situagao sera
graves imediato
Muito graves Com ?lgqma Vai piorar a curto Axdx4=64
urgéncia prazo
Grave O mals'cedo Va[ piorarem 3x3x3=27
possivel medio prazo
Pouco grave Pode esperar um Vai piorar em ox2x2=8
pouco longo prazo
N&o vai piorar ou
Sem gravidade N&o tem pressa pode até IxIx1=1

melhorar
Fonte: Adaptado de Daychoum (2018).

A matriz GUT, como definem Kepner e Tregoe (1981), objetiva definir prioridades
para entdo tracar as alternativas de acdo. Uma vez determinado esse ponto de partida,
fizeram-se novas entrevistas para melhor compreender o tema da intervencéo,
comum ao foco do estudo, o APL. Por esse motivo, ao hierarquizar os problemas, as
demandas identificadas foram avaliadas em conjunto, para que a proposta seja
convergente em uma solucdo aplicavel e efetiva a todos os casos multiplos

analisados.

Neste processo, contou-se com um total de 7 entrevistados, sendo 5

representantes das empresas previamente consultados durante as visitas in loco -
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descritas na figura 13, secao 4.1 - e 2 clientes reais destes empreendimentos, um para
cada segmento. Em alguns casos, a pesquisadora, através do conhecimento obtido
da realidade pela pesquisa de campo e bibliografia, optou pelo desempate de certos
critérios de Gravidade, Urgéncia ou Tendéncia, quando houve a mesma incidéncia
dos valores delegados pelos entrevistados, como melhor detalhado no apéndice J. O
resultado da hierarquizacdo e suas respectivas notas (quadro 11) revela como
principal problema a capacitacdo e qualificacdo da méao de obra responsavel pela
fabricacdo dos moveis: no caso das empresas de planejados, sdo 0s marceneiros,
ajudantes, montadores; enquanto nas empresas de estofados sdo o0s capoteiros,

costureiros e marceneiros.

Quadro 11 — Resultados da Matriz GUT.

Capacitagao/qualificagdo da mao de obra

Pouca concretizagao dos planos do APL 4 4 3 48
Economia e mercado (crise, concorréncia, incentivo

5 3 3 45
governamental)
Estrutura organizacional (sobrecarga de trabalho) 3 4 2 24
Chao de fabrica 2 3 3 18
Auséncia de manual de uso e conservagao 3 2 3 18
Auséncia controle de qualidade (pds-vendas) 2 4 2 16
Auséncia de projeto (visualizagao/criatividade) 3 2 2 12
Auséncia de sinalizagao interna 2 2 2 8
Pouco espago 2 2 2 8
Descarte de residuos (destinagao, sobras) 2 2 1 4
Comunicagao com o cliente (duvida, mudanga de opiniao, 5 > 1 4
confusdo na compra do material)
Auséncia de comunicagao visual 1 2 2 4
Gerenciamento/controle da produgao (atrasos/erros) 2 1 1 2
Falta de espaco para atendimento ao cliente 2 1 1 2
Inovagao (na produgdo e no produto) 1 1 1 1

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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4.10 Mapade empatia

Segundo Vianna et al. (2012) essa ferramenta possibilita a organizacédo de
informacdes obtidas em campo, criando uma maior identificacdo com as pessoas para
quem se esta projetando, provendo “entendimento de situagdes de contexto,
comportamentos, preocupacfes e até aspiracdes do usudrio (ou outros atores
estudados)”. Criou-se entdo um diagrama, com o individuo no centro, dividido com
fatores avaliados, para compreender o posicionamento do publico alvo diante do

problema.

Uma vez determinado o principal problema encontrado entre as empresas do
APL, retornou-se a campo para novas entrevistas a fim de delimitar melhor o problema
da qualificacdo e capacitacéo, tanto do ponto de vista dos empreendedores (figura
67), como também o dos colaboradores (figura 68), por meio da constru¢cdo do mapa
de empatia. A secao “pensa e sente”, corresponde a sua opinido, seus valores; “vé e
ouve” diz respeito as influéncias externas, o contexto que esta inserido e exemplos
que admira; “dores” compreende toda e qualquer dificuldade relacionada ao problema
enfrentado, no caso a falta de capacitacao; “o que faz” diz respeito as suas acoes,
habitos. Para tanto, adotaram-se cores, como descritas nas legendas dos mapas, que
auxiliam na identificacdo e compreensdo dos aspectos almejados ao utilizar a

ferramenta: compreender o problema pelo ponto de vista dos usuarios.

No caso do empreendedor, 0 mapa proporcionou o entendimento dos seguintes
fatores: quais as lacunas de capacitacdo que o servi¢o projetado precisa preencher,
ou seja, o contetudo especifico desse treinamento, quais empecilhos enfrenta para
qualificar os trabalhadores e como o realiza atualmente. No caso do colaborador,
também forneceu as informacdes quanto aos conteudos necessarios de treinamento,
além de elucidar como o processo de aprendizado ocorre atualmente e o que o facilita

e quais os empecilhos enfrentados nesse meio.
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Figura 67 — Mapa de empatia do empresario.

"Eu descarto em um
local que vejo que é
mais ou menos adequa-
do, mas é proibido Eu
fago o que fagco mas de
coragao partido, porque

“"as coisa a cada dia evolui.
Por mais que vocé olhe na

nao tenho outra alterna- internet é diferente vocé ver
tiva (.)" uma feira internacional, uma
"n3o admito o CasaCor, uma Formobili,
. ., _ funcionario dizer que design de ultima geracao. Sao
“"Eu ja fui Ia no Senai consegue fazer melhor valores diferenciados”
duas vezes (). Ai tive 050 de cara, ou dizer
mass?';}:g:s% d';et:'r:sé tudo s6 pra se garantir,
pm}nesga"p ' tem q:;r:r?dzrrgpor o "Aqui ¢ diferente dos outros
estados, fui pra Curitiba, Sao
Paulo. Aqui eles pagam, |3 é o
‘A gente tem o Senai que prepara as contrario, eles ganham bolsa
pessoas, s6 que ele ta desativado (.) pra fazer o curso”
"0 maquinario que tinha I tava
obsoleto”

O QUE PENSA E SENTE 0 QUE VE E OUVE

QUAIS As DORES

5 O QUE FAZ
EMPRESARIO

“Em primeiro lugar a
falta de capacitacao.
Também a falta de
incentivo do Governo
do Estado.”

“a Cléa [gestora do APL] fazia a
gente falar um do outro. A gente
aprendia falando um do outro sobre
as dificuldades, a gente aprendia
entre si."

LEGENDA

. Lacunas de capacitagao
Empecilhos a capacitagao

( Como é a capacitagdo atualmente

Fonte: Elaborador pela autora com base nas entrevistas (2019).
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Figura 68 - Mapa de empatia do colaborador.

"Um livro sem um professor pra

explicar nao tem pra que, ele vai

dizer o porqué de vocé ta lendo o
livro”

"Quando eu tenho duvida falo com
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‘Ajudo no corte, fago o
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montagem da casa do
cliente”
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"Prefiro no pessoalmente,
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que eu ja aprendi”

LEGENDA

. O que precisa aprender

Como aprende melhor
() Como aprende atualmente

. Empecilhos a capacitagao

Fonte: Elaborado pela autora com base nas entrevistas (2019).
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Da perspectiva do colaborador é preciso mais atengéo e cuidado com o material.
No ramo de estofados, casos como a troca de tecido, sujeira e rasgos durante a
entrega sao erros comum e que geram prejuizos. No ramo de planejados, é preciso
capacitacdo quanto a interpretacdo do projeto, como também utilizacdo da matéria
prima, ao planejar o uso da chapa e especificar o plano de corte, o0 que, associado ao
manejo adequado do equipamento evita 0 acumulo de sobras. Isso se relaciona a uma
demanda mencionada anteriormente, a gestado de residuos. Apesar de ter recebido
uma pontuagao inexpressiva durante a Matriz GUT, observa-se que essa demanda
esta intimamente relacionada a um dos temas enfatizados como necessarios de
gualificacdo da mao de obra. Ela pode ser classificada como uma demanda
inexistente, de acordo com a definicdo de Stecca e Avila (2015), na qual o publico-
alvo ndo tem interesse, mas que o projeto pode fornecer beneficios as necessidades
dos individuos, portanto a estratégia adotada deve encontrar meios de explicita-los
aos usuarios. Segundo os autores, a demanda por qualificacdo da mao de obra pode
ser encarada como uma demanda latente, cuja necessidade é explicitada pelos

sujeitos alvo do projeto, neste caso, 0s empresarios.

A comparar os resultados do mapa de empatia com a Matriz GUT, observa-se
gue as quatro principais demandas elencadas (quadro 11, pagina 132) estdo
interligadas: dentre um dos casos em que ha pouca concretizagdo dos planos feitos
junto a instituicdes de governanca do APL, pode-se citar a falta de capacitacdo da
mao de obra pela instituicdes competentes como a mais grave. Nesse sentido, 0s
principais empecilhos estéo na falta de incentivo governamental e a fragil situacéo
econdmica das empresas, que nao permite maiores investimentos em cursos
profissionalizantes na regido, tampouco encontram oferta de programas publicos de
capacitacdo. Segundo o Entrevistado 1 (informagéo verbal)?®, quando os empresarios
buscam acfes junto ao 6rgao responsavel, o SENAI, ndo ha retorno, além disso o
maquinario obsoleto torna-se incompativel com a realidade tecnolégica do mercado
atual. Dessa forma, ha uma sobrecarga de trabalho tanto nos gestores, que ja
realizam multiplas funcdes, quanto nos proprios funcionarios, que se responsabilizam
pela capacitacdo durante o dia a da empresa, além da constante supervisdo, a fim de

evitar erros, justamente pela falta de preparo desse profissional.

25 Entrevista concedida pelo Entrevistado 1. [11.2019] Entrevistador: A autora (2019).
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De maneira geral, a comparagao dos dois mapas de empatia, permitiu identificar:

a) Métodos de capacitagdo adotados atualmente: realiza-se o treinamento direto
especifico para funcdo. O supervisor ou colegas da equipe treinam 0S novos
funcionarios, no dia a dia da empresa, ensinando as questdes necessarias a

execucado do cargo;

b) Problemas enfrentados nesse processo: a oferta de cursos de capacitacao é
insuficiente, inacessivel, e inclui varias despesas, no setor de planejados. Ja no

caso dos moéveis estofados essa oferta é inexistente na realidade de Maceid;

c) Expectativas e preferéncias do publico-alvo: preferem aprender na pratica; o
conteudo escrito deve ter o suporte de um ensinamento direcionado ao
conhecimento operacional, seja um professor, 0 supervisor ou um colega mais

experiente.

Por fim, a ferramenta do mapa de empatia, ao focar nos principais atores
envolvidos no processo de capacitacdo, proporcionou uma série de requisitos e

parametros, que serdo melhor detalhados a diante.
4.11 Analise de Similares

Uma vez identificado a necessidade de capacitacdo tanto na situacdo das
empresas de planejados, quanto de estofados, avaliaram-se servi¢cos similares ja
disponiveis, buscando aspectos positivos e negativos, como sugerido por Lébach
(2001). O autor afirma que a avaliacdo dos similares da mesma classe do projeto que
estd em curso determina tanto suas deficiéncias como suas vantagens, a fim de

“estabelecer a melhoria possivel do produto em desenvolvimento”.
a) Curso de qualificagcéo profissional de Marceneiro, SENAI/AL

O curso é presencial e em Alagoas € oferecido nas cidades de Macei6 e em
Arapiraca. Os ambientes pedagogicos incluem sala de aula tradicional, biblioteca e
oficina de movelaria. A figura 69 contém os objetivos, topicos abordados no ensino e
0s pré-requisitos da oferta. O aspecto positivo desse método é abordagem tedrica
junto a pratica, indicada pelo colaborador durante o0 mapa de empatia como algo
interessante. Entretanto, como também apontado pelas entrevistas, apesar do SENAI
de ter relagdo com a Federac&o da Industria, onde se inclui o SINDIMOVEIS, ndo séo

disponibilizadas bolsas, nem feitas parcerias entre a respectiva instituicdo e o grupo
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interessado de empresarios. Além disso, 0 maquindario existente também € obsoleto,
necessitando maiores investimentos em atualizac&o. Outro fator limitante € que nao
oferece capacitacao para o ramo de estofados, pois carece de uma oferta preparatoria
nas etapas que vao além da marcenaria, voltada ao segmento responsavel pela
producédo de sofés, pufes, cadeiras e cabeceiras sob medida.

Figura 69 — Descricdo do curso de marcenaria do SENAI/AL.

Marceneiro

Area: Madeiraem
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relacionadas a confecgao de produtos de moveis sob m das seguindo as normas e procedimentos
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aluno devera atender requisitos des as de prestagaoc de 0, contratos

de convénio, termos de adezdo, catalogos ou regulamentacao propria do convénio /contrato
Fonte: SENAI/AL (2019).

b) Cursos on-line do SEBRAE

Os cursos existentes na plataforma on-line do SEBRAE (figura 70) oferecem
certificado digital e acesso gratuito, com videoaulas, 0 que se mostra como uma

vantagem no processo de aprendizado, pelo facil acesso e flexibilidade quanto ao
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local e horarios que o aluno pode se submeter as aulas. Para participar € preciso
cadastrar-se com o Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) da empresa no
portal do SEBRAE para ter acesso ao conteudo, que € direcionado aos empresarios,
incluindo assuntos como gestao e marketing. Apesar de uma boa oportunidade para
0s gestores dos negocios, observou-se, da perspectiva negativa, a auséncia de cursos
on-line na area de marcenaria, tampouco de estofados, voltados a capacitar a méo de

obra desses segmentos.

Figura 70 — Alguns dos cursos on-line oferecidos pelo SEBRAE.

AN

Online Online

Curso Mercado e Vendas Curso Pessoas Curso Mercado e Vendas Curso
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de um negocio.
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Fonte: SEBRAE (2019).
C) Blog do SEBRAE

Ele pode ser acessado por qualquer pessoa gratuitamente, ndo é necessario
cadastro e possui textos sucintos e direcionados a aspectos pertinentes aos negéocios
na area de mobiliario, como na figura 71. As desvantagens residem no fato de ser um
conteudo sem guia no processo de aprendizagem ou explicacao verbal ou aplicacéo
real. Funcionam como dicas ou material de consulta pontual quando houver a davida
e curiosidade, sendo uma vantagem estar a disposicdo quando necessario, Como no
caso de capacitar novos funcionarios ou profissionais iniciantes na area, através de
uma fonte confiavel. Durante 0 mapa de empatia tanto os colaboradores quanto

empresarios afirmaram desconhecer esse tipo de conteudo.
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Figura 71 — Exemplo de texto do blog do SEBRAE.

Entre ou
Cadastre-se

Inicio Cursos e Eventos Como o Sebrae atua

@ Organizagio | Texto

LOGISTICA

Como transportar méveis corretamente

O correto carregamento € manuseio das pecas garante a integridade dos produtos

Embalar o mével, movimenta-lo e armazena-lo corretamente s3o tao importantes como a
escolha do meio de transporte para sua entrega. O produto pode ser transportado por meio
rodoviario, ferroviario, aeroviario ou aquaviario (por rio ou mar)

Cada meio apresenta vantagens e riscos que devem ser considerados. E preciso ficar atento
para as condicoes de estradas e ruas que podem apresentar superficies irregulares, causando
vibragoes e choques na carga transportada, Os moveis devem estar posicionados de maneira

correta na carroceria do caminhao para que esses efeitos sejam minimizados.

Alguns cuidados a serem observados durante o transporte:

Nao pise e nem sente sobre as embalagens;
Nao utilize cintas/fitas plasticas como algas para carregar o movel embalado;
Nao arraste o movel embalado;

Respeite as recomendacgoes inscritas na embalagem, como o nimero maximo de
volumes a serem empilhados;

Consulte o fabricante quando houver duvida ao manusear os itens;

Nao exponha os moveis embalados a condi¢oes climaticas, como a chuva e incidéncia
direta de sol;

O motorista deve portar os documentos legais como Conhecimento de Transporte de
Carga (CTC), nota fiscal e Manifesto de Transporte;

Conferir os itens carregados com os descritos na Nota Fiscal;

Antes de carregar os itens, verifique as condigoes internas do veiculo, como a limpeza e
os pontos de risco (pregos e parafusos) que possam danificar o produto;

Fonte: SEBRAE (2015).

d) Curso on-line de marcenaria iPED cursos

O Instituto Politécnico de Ensino a Distancia (iPED) é uma das diversas
plataformas que oferece cursos on-line, com certificado, através de material didatico
digital e diversificado, videoaulas e avaliacdo a distancia, o que favorece o aluno
guanto a flexibilidade de horarios em que ele vai se capacitar. Notam-se como
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aspectos positivos também o acompanhamento por instrutor e relatérios que avaliam
0 processo de aprendizagem. O ponto negativo é que a plataforma é um servico pago,
incompativel tanto com a realidade dos funcionarios, quanto dos gestores. Além disso,
esse tipo de abordagem ndo inclui a pratica em meio a realidade, também ndo h&

nenhum material preparatorio para estofados, somente para marcenaria (figura 72).

Figura 72 — Curso a distancia de marcenaria do iPED.
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Fonte: iPED (2019).

e) Curso on-line: como fazer sofa ou estofados Learncafé

Similar a plataforma anterior, a Learncafé também busca oferecer a capacitacao
a distancia através de cursos on-line, com material didatico digital e diversificado,
videoaulas e avaliagdo ndo presencial, igualmente favoravel no aspecto flexibilidade
e praticidade, uma vez que o0s cursos estao disponiveis 24h por dia na plataforma.
Apesar de nesse caso haver um curso voltado a producao de estofados (figura 73), o

servico também é pago e carece da experiéncia pratica presencial.
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Figura 73 — Curso a distancia de estofados no Learncafé do iPED.
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Neste tutorial de 13 videos, vocé ird aprender a como confeccionar sofa efou estofados. Em etapas
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Fonte: Learncafé (2019).

f) Unidade mével de capacitacdo do SENAI

O SENAI, buscando mais flexibilidade e maior cobertura para comunidades nos
mais distantes pontos do pais, em que nao ha escolas fixas, desenvolveu as Unidades
Méveis de Treinamento e Capacitacdo Profissional, carretas projetadas de modo a
comportar a infraestrutura de uma sala de aula e de equipamentos para oficinas,
guando necessario ao programa de capacitacdo (figura 74). Atualmente, o SENAI
possui mais de 400 unidades mdveis, que se dirigem as instalacbes de empresas
industriais que contratam o0s cursos, ou para feiras e eventos. Os programas Sao
desenhados para atender as demandas de cada empresa ou comunidade. Todas
essas vantagens logisticas também diminuem os custos de transporte dos
participantes ao local. Entretanto, é preciso que as empresas contratem as unidades
moveis do SENAI para realizarem 0s cursos, o que leva novamente a problemética
dos custos e auséncia de incentivo governamental e acéo efetiva de parceria entre o

Arranjo e essa organizacao, intermediada pelo Sindicato da categoria.
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Figura 74 - Unidade mével de capacitacdo do SENAI.

Fonte: Truckvan (2019).

Q) Telecurso 2000

o Telecurso foi langado inicialmente em novembro de 1978, pela Fundacé&o
Roberto Marinho, com o objetivo de ampliar o acesso a educacédo de qualidade. O
projeto aliava a exibi¢céo de conteudo educativo pela TV com a distribuicdo de material
didatico acessivel para todo o pais. Seu conteudo foi atualizado no fim dos anos 1990,
envolvendo educacédo técnica e cientifica, e sob o formato de Telecurso 2000 com
cerca de 1.200 novas aulas. O curriculo e as diretrizes pedagogicas da metodologia
foram desenvolvidos juntamente com o0s principais nucleos de exceléncia das
universidades brasileiras. O ponto positivo do Telecurso é a utilizacdo de um meio de
comunicacgao acessivel, a TV aberta, de modo atrativo e de facil compreensao através
de exemplos praticos e simulac¢des encenadas de contetdo aplicado no dia a dia. Hoje
esta inserido especialmente no ambiente escolar como um complemento a educacao
formal. O contetdo original dos anos 2000 estd disponivel em plataformas de
reproducdo de videos on-line como o Youtube, através de usudrios por iniciativa
prépria. Utilizado como material complementar a cursos profissionalizantes, na época
gue foi instituido, o Telecurso mostrava-se uma alternativa eficiente e cativante de

ensino, inclusive para aqueles fora do ambiente de sala de aula.

143



Figuras 75a e 75b— Screenshots da abertura do Telecurso 2000 e um dos seus episédios.

Fonte: a) Museu da Pessoa (2019) e b) Youtube (2019).

4.12 Requisitos e parametros

Diante dos resultados das ferramentas adotadas, foram sumarizados no quadro
12 os principais requisitos, as necessidades, e parametros, as possibilidades,
pertinentes a solugdo, construida levando em considerac@o os limites do problema
levantados.
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Quadro 12 — Requisitos e parametros gerais do projeto.

- Parceria entre as empresas e as instituicdes de
capacitagao;

Acesso ao conteudo de capacitagao - Bolsas e incentivos governamentais, como
maior oferta de vagas;

- Conteudo de baixo custo;

- Estimular o treino por meio da pratica da
explicagao verbal ou escrita;
- Videoaulas;

- o - Trabalho em equipe
Facilitar a assimilagao do conteudo . ) :
- Uso de modelos mentais, como sugerido por lida

e Buarque (2016)
- Linguagem visual atrativa e linguagem verbal

simples e acessivel.

- Uso de mecanismos de gameficagao;

. - Fornecer feedbacks;
Promover motivagao
- Explorar os gatilhos;

- Processo exploratorio e gradual.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Devido a politicas publicas ineficientes e falhas em algumas instituicbes como
SENAI em oferecer programas de capacitacdo, o primeiro requisito é proporcionar o
acesso dos colaboradores a um conteddo que auxilie no conhecimento a nivel

organizacional, seja diretamente com instituicbes ou por meio de um material didatico.

A facilidade de assimilacao do conteudo faz-se necessaria devido ao baixo nivel
de escolaridade dos funcionarios, bem como por preferéncias explicitadas por eles
durante o mapa de empatia. Nesse sentido, a bibliografia também fornece alguns
indicativos de elementos para tornar o processo menos complexo mais efetivo, como
também para a motivacdo. No modelo comportamental de Fogg (2009), citado
anteriormente no toépico 2.5.1, facilitar o processo estd relacionado com a
simplicidade, o que junto a motivacdo e gatilhos proporcionam uma mudanca de

comportamento, nesse caso o aprendizado.

Além disso, também foram elencados os requisitos e parametros referentes as

especificidades da solucéo, dispostos no quadro 13, a seguir.
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Quadro 13 — Requisitos e parametros da solucao.

- Estudo do plano de corte;
- Manejo adequado do equipamento;
- Medicao correta do material;

Conteudo: Aproveitamento da matéria prima
(moveis planejados)

Contgudo. Interpretagao de projeto (moveis - Conhecimento da linguagem projetual.
planejados)

- Marcagao dos tecidos;
Conteudo: Maior atengao, para evitar trocas - Documentagao adequada e separagao dos pedidos;
(moveis estofados) - Conferéncia antes do corte do tecido;

- Uso de checklists.

- Embalagem;

Conteudo: Cuidado no transporte (mdveis .
- Protocolo de entrega;

estofados o
) - Conferéncia.
- Materiais com pregos acessiveis e/ou a disposi¢ao da
. empresa;
Baixo custo P ?

- Nao gerar custos de aplicagao;
- Servigo que pode ser usado mais de uma vez.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Devido ao fato do APL estudado dividir-se em dois grandes grupos, existem
requisitos de conteudos distintos para cada grupo que a solucdo deve abordar. Eles
se tratam do tipo de conhecimento especifico que deve ser oferecido pelo servico,
apontado durante a pesquisa pelas necessidades da mao de obra e do empresariado.
Além disso, o projeto deve ser de baixo custo, como uma forma de incentivar a adeséo
dos empresérios, que se queixam de um desempenho econdmico no minimo instavel,
guando nao prejudicial aos seus negocios. Tendo em maos essas necessidades e

possibilidades de acao, a projetista pode iniciar o processo de geracao de solucdes.
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5 GERACAO E AVALIACAO

Este capitulo destina-se a etapa de desenvolvimento e selecdo de alternativas
gue renam os requisitos elencados ao fim da macrofase anterior. Segundo Lébach
(2001), a Geracdo primeiramente envolve a escolha dos métodos de solucionar
problemas para entdo produzir ideias, as alternativas. A fim de gerar alternativas,
foram aplicadas as ferramentas de brainstorming (MORITZ, 2005), régua heuristica e
painel do conceito (PAZMINO, 2013). Para o sucesso na etapa criativa, € necessario
gue se conheca profundamente o problema, como feito no capitulo anterior, pois séo

esses aspectos que seréo julgados nos conceitos produzidos, na etapa de Avaliacao.
5.1 Brainstorming e régua heuristica

Brainstorming em traducéo literal do inglés significa “tempestade de ideias”,
sendo assim, foram gerados uma série de palavras-chave relacionadas aos
problemas e seus requisitos em uma rodada, de forma fluida e sem julgamentos, para
estimular a criatividade. Em seguida, essas palavras foram filtradas e dividas em
colunas, uma de verbos e outra de substantivos, junto a outra coluna de conjun¢des
e preposicdes, para entéo aplicar a segunda ferramenta, demonstrada na figura 76. A
régua heuristica, proposta por Pazmino (2013), funciona da seguinte forma: no 1°
passo, 0s termos sdo separados em colunas e entdo interligados para gerarem
perguntas (2° passo). As respostas dessas perguntas (3° passo) podem dar origem a
varias alternativas, ou uma que combine mais de uma resposta. No caso do projeto,
0 3° passo, como descrito no infografico da figura 76, secdo foi associado aos
conceitos desenvolvidos na ferramenta painel seméantico para a geracdo de 3

alternativas de servicos de capacitacao.
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Figura 76 — Utilizacdo da ferramenta régua heuristica.
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COM TRANSMITIR INTERESSE
FACILITAR TEORIA
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ACOMPANHAR PROGRESSO
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QUADRO COM AS PARCERIAS COM
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CARTILHAS
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STORYTELLING CONHECIMENTOS ENTRE

OS PARTICIPANTES

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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5.2 Painel do conceito

Em seguida, foi elaborado um painel do conceito, como sugerido por Pazmino
(2013). Ele demonstra as emoc¢des almejadas que o servigco deve proporcionar, tais
como motivacéo, interatividade e trabalho em equipe, simplicidade na linguagem,
como presentes na figura 77. Esses sentimentos estdo relacionados tanto com as
diretrizes propostas pelos autores do referencial teérico, como também pelo que foi

comentado nas entrevistas e no mapa de empatia.

Figura 77 — Painel do conceito.
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ANOS JK | QUER QUE DESENHE | DESCOMPLICA

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O painel elaborado buscou representar o conceito de motivacédo, o que se da
primeiramente através da linguagem acessivel, por meio de instrumentos visuais que
prestam suporte ao texto, tornando o conteddo mais dindmico, como no caso do
quadro “Quer que Desenhe?” do servigo preparatorio para vestibular “Descomplica”,
onde os conteudos sédo passados em videos ilustrados que evoluem com a fala do
instrutor, tal qual uma narrativa. Processo similar ocorria no programa “Telecurso

2000” voltado a capacitagao académica e profissional, o qual se valia também de uma
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linguagem mais proxima do cotidiano, dando exemplo a partir de situa¢des simuladas
inspiradas no mundo real, colocando o expectador na posicdo de aluno, de uma
maneira cativante e de facil acesso, por estar inserido na midia mais popular da época,
a televisdo. O servico desenvolvido ainda visa provocar a interatividade dos
envolvidos no processo, permitindo o acompanhamento do progresso, além de uma
forma de manté-los motivados. Também foi pensado no principal gatilho identificado
como motivador no ambiente empresarial, o financeiro. Por fim, as cores inseridas na
representacdo se relacionam com conceitos desejados. De acordo com Avila (2014),
0 roxo significa sabedoria; o azul, conhecimento; o laranja e o vermelho, a atencéo e

atividade; o amarelo, otimismo, criatividade; e o verde ao lucro.

Assim, o painel auxiliou na percepcao do conceito desejado para o projeto, além
de contribuir na etapa de geracao, pois combinado com a régua heuristica forneceu
imagens que representam aspectos descritos nas alternativas geradas na ferramenta

anterior.
5.3 Alternativas geradas

A partir da combinacdo dos dados levantados analisados na pesquisa, junto a
aplicacdo dos métodos e ferramentas de geracao, desenvolveram-se trés alternativas:

- Alternativa 1: Originada a partir da resposta “parcerias com instituigcdes”, da 32
linha da régua heuristica, interligada com o conceito “motivagéo” do painel semantico,
essa alternativa compreende um servico de parceria, como um programa de
fidelidade, em que as empresas participantes do APL fornecem seus servicos a precos
promocionais para as instituicdes de ensino, nos quais o desconto oferecido poderia
ser convertido em vagas em cursos de capacitacdo ou material didatico, como cursos
on-line; Assim, isso motivaria as instituices de ensino a colaborar com as empresas,
de modo a cumprir 0 requisito de baixo custo, por parte dos negdcios moveleiros

interessados.

- Alternativa 2: A partir das respostas “cartilhas”, “storytelling”, junto aos
conceitos de motivacdo e interatividade do painel, a alternativa 2 gerada buscou
incorporar a gameficagao nas cartilhas, transmitindo o requisito do visual atrativo e
acessivel por meio de cards, tornando a leitura do material mais dindmico. Essas
cartas explorariam o storytelling como meio da explicacdo do conteddo com 0 uso

exemplos praticos de tarefas que os trabalhadores teriam que cumprir no dia a dia da
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oficina. Nesse sistema, a motivacao seria promovida por painel de acompanhamento
de progresso, ideia gerada pela régua heuristica, tanto para o estimulo do
cumprimento de metas ao promover a comparagao com os demais funcionarios, como
também proporcionar a avaliacdo, por parte do gestor, do desempenho dos
colaboradores, 0 que responde a um dos requisitos levantados;

- Alternativa 3: Essa alternativa se baseia na resposta “uso de checklists” da
régua heuristica, por meio de uma série de documentos preenchiveis para as
principais etapas - pedido do cliente, aquisicdo da matéria prima, definicdo do plano
de corte, entrega, etc. - com checklists de tarefas que evitassem o0s principais erros
dessas fases. Nesse sistema, também haveria uma sinalizacédo interna, por meio de
placas alocadas na oficina, para reforcar a necessidade do uso dos documentos, bem
como evitar esquecimento, 0 que seria um gatilho para estimular a pratica da tarefa
de preenchimento dos documentos, além de ser uma solucao relativamente facil de
executar, portanto englobando o conceito de “habilidade”, de Fogg (2009), como

explicado no tépico 2.5.1.
5.4 Avaliagéo

Como descrito na se¢do Metodologia, tépico 3.2.4, a primeira etapa de defini¢do
da solucao do problema é aplicar uma matriz de avaliacdo, sugerida por Baxter (2000).
Inicialmente, ordenam-se as op¢cdes em um quadro, sendo 0s requisitos 0s critérios
de avaliacédo das alternativas. Adota-se como referéncia um conceito bem sucedido,
avaliado na analise de similares, para entdo compara-lo as op¢bes desenvolvidas,

utilizando:
- A nota (+1) para aqueles julgados "melhor que"
- A nota (-1) para aqueles julgados "pior que";
- A nota (0) para quando a comparagao tiver como efeito “igual a”.

A soma do total expressa o desempenho de cada conceito. Aquele que
apresentar maior resultado positivo sera considerado o melhor conceito. Se nenhuma
das alternativas obtiver classificagdo numérica maior que o referencial, é sinal de que
nenhuma das propostas se mostra mais eficaz que o similar em solucionar os
requisitos, sendo preciso rever o projeto. A proxima etapa envolve a mescla dos

conceitos. Destacam-se todos 0s aspectos positivos das diferentes opcdes, para

152



inclui-los em um Unico produto. Ao mesmo tempo, 0S aspectos negativos Sao
eliminados, € nesse momento que notas atribuidas norteiam a incorporagcao/exclusao

de uma caracteristica da solucéo final.

Neste projeto, a matriz de selecao foi desenvolvida adotando como referéncia o
programa de capacitacédo Telecurso 2000, uma vez que além de prover o acesso ao
contetdo também se destaca pela facil assimilagdo ao adotar o uso de modelos
mentais por exemplos préaticos e narrativas (storytelling).

Quadro 14 — Matriz de avaliacdo do projeto.

e ——

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Como é possivel observar, a alternativa 2 obteve uma pontuacdo de destaque
na matriz, em especial pela proposta mais ludica no fornecimento do conteudo e por
motivar o usuério do servico de capacitagdo, em comparacao aos outros, ao ter seu
progresso mostrado em um quadro comparativo aos colegas, estimulando a
competicdo saudavel e o cumprimento de metas, como niveis, o que atende a
principios desejaveis dos métodos de treinamento como apontado por lida e Buarque
(2016), Kirby (1995), Winn (2009), Marangoni e Berimbau (2018), dentre outros
autores mencionados durante a reviséo bibliografica.
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Para chegar a melhor solugdo, aplicou-se o principio da convergéncia
controlada, incorporando aspectos positivos de outras alternativas. Assim,
proveniente da alternativa 1, foi pensado em aderir no conteudo dos cards instrucdes
fornecidas pelo conteudo on-line do SEBRAE além de dicas préticas de professores,
por meio de videoaulas, através de um QR code?® que pode ser escaneado e da
acesso direto ao conteudo. Da solucdo 3 foram aproveitados os checklists, que
podem ser inseridos nos cards como forma de auxiliar os participantes no

cumprimento das fases.

Diante disso, a etapa de avaliacdo proporcionou a combinacéo de alternativas

na geracao de uma solucao, podendo entdo prosseguir-se para a fase de realizagao.

26 Codigo de barras bidimensional que pode ser escaneado usando a maioria dos telefones celulares equipados
com camera. Esse codigo é convertido em uma agéo no aparelho, como um texto, um endereco eletrdnico, etc.
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6 REALIZACAO

Este capitulo inclui a dltima macrofase do projeto. Nela, além do detalhamento
técnico e especificacbes para execucdo da solucdo, também foi avaliada a eficacia do

projeto desenvolvido junto ao publico, na microfase de implementacao.
6.1 Painel do visual

Definidos os conceitos e solu¢des direcionadas ao atendimento dos requisitos,
a primeira ferramenta utilizada direcionada a materializacéo da solucao foi o painel do
visual, de Pazmino (2013). Na figura 78, foram elencados elementos que em forma e
funcdo se assemelham ao servico desejado.

Figura 78 — Painel do visual do servico.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
O painel clarificou algumas das solucdes da interface do servico. Como apontado
na pesquisa bibliogréfica, a gameficacéo aplicada a capacitacdo adota caracteristicas
lidicas em treinamentos, como uma forma de garantir motivacao e consequentemente

permitir o desenvolvimento pessoal do individuo, de modo que ele aprenda nédo so a
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executar sua funcdo, mas também se sinta constantemente estimulado a superar

desafios.

Dessa forma, buscou-se para o sistema um visual e funcionamento similar ao de
jogos, onde o tabuleiro indica o progresso do jogador e as cartas dao instru¢cdes para
gue ele progrida. Sendo assim, foi pensado um kit, com uma série de cards, com
missdes propostas para os colaboradores e um quadro, similar a um tabuleiro, para
acompanhamento do progresso das missdes. O supervisor atuaria como um

mediador, avaliando o desempenho dos trabalhadores.

Para que os cards ficassem sempre em ordem das metas estabelecidas e ndo
se perdessem, foi pensada a juncéo das paginas similar a um catalogo de tintas, que
além da funcdo desejada também é um elemento familiar do universo relacionado ao
projeto de interiores e mobiliario, que andam interligados. Optou-se pela cortica no
quadro de acompanhamento, onde seréo fixados pinos, que marcam o cumprimento
de cada missdo. A semelhanga dos tradicionais quadros de “funcionario do més”, o
guadro também ter4 espaco para a foto de cada colaborador, identificando os
participantes e seu progresso, 0 que gera maior conexao entre o trabalhador e o
sistema de capacitacdo. Essa fixagdo pode ser temporéria, de modo que o material
pode ser aplicado novamente, sem gastos adicionais, um dos requisitos da solucéo,

como elencados no quadro 13, se¢éo 4.12.

O revestimento madeirado corresponde ao MDF revestido, encontrado nas
sobras das empresas (figura 79a), que € um material acessivel e de baixo custo de
elaboracdo, pois os recursos ja estdo disponiveis no local de trabalho. Os pinos
também sao feitos a partir de excedentes, dessa vez da madeira maci¢a, como pinus
ou eucalipto (figura 79b), utilizada na estrutura de estofados, o que contribui para a

diminui¢&o do volume de residuos, através do reaproveitamento.
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Figuras 79a e 79b — a) Sele¢éo das sobras em MDF na Empresa A para confec¢do do kit; b)
Excedentes de madeira das empresas de estofados utilizadas para os pinos do kit.

Fonte: A autora (2020).

A adocédo de um servico com um visual e funcionamento similar aos jogos,
relaciona-se com as diretrizes de treinamento, propostas por lida e Buarque (2016),
como: 0 uso de modelo mental (um sistema ja conhecido pelo usuario, 0 jogo de
tabuleiro), adocdo de feedbacks (quadro para acompanhar o progresso), e
aprendizado gradual (estabelecimento de missfes pré-determinadas, que evoluem de
acordo com a complexidade e etapas do processo produtivo). Nos cards com as
missdes e instrucdes, buscou-se adotar principios dos jogos tais quais a competi¢ao,
o storytelling, como meio de envolvimento do usuario na narrativa, além do uso de
gatilhos e recompensas, para promover a motivacdo. (HIPOLITO, 2002; FOGG, 2009;
NEUMEIER, 2010; WINN, 2009; WENDEL, 2014; DUHIGG, 2015; IIDA E BUARQUE,
2016).
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6.2 Solucado desenvolvida: Missdo Moéveis

A solucdo desenvolvida foi intitulada de Missdo Mdveis, devido ao principal
artefato do sistema de capacitacdo, os cards com as missfes. Estas tém o intuito de
guiar o usuario em tarefas pré-determinadas durante a atividade de fabricacdo dos
méveis, com contelddos apontados como as lacunas de capacitagdo nos requisitos e
parametros, fornecendo instru¢gdes para o cumprimento de cada uma. Cada sistema
€ constituido de um kit de ferramentas, sendo um para empresas de modveis
planejados e outro para o de méveis estofados. Os kits possuem a mesma quantidade
de componentes, demonstrados na figura 80, a seguir, e conteudos diferentes
especificos para cada grupo, como citado anteriormente no topico 4.12. Os artefatos
do sistema ficam alocados numa caixa feita em MDF proveniente de sobras de
projetos anteriores executados pelas empresas de planejados. Nesse processo, a
projetista interagiu com 0S marceneiros responsaveis pela fabricacdo e obteve
retornos importantes referentes ao comportamento do material, influenciando nas

decisdes de projeto.
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Figura 80 — Kits Missdo Méveis e seus respectivos componentes.

1 QUADRO DOBRAVEL
PARA ACOMPANHAMENTO
DO PROGRESSO

INSTRUCOES | INSTRUCOES TAMPA
[ colaborador J [ supervisor J DESLIZANTE

MOVEIS ADESIVADA
e — e

‘missoes

CAIXA EM MDF

1 CAIXA COM
ALFINETES

INSTRUCOES | INSTRUCOES
1 CAIXA COM PINOS Movnl

alfinotes

missoes
2 CARTAS DE m

INSTRUGOES
(COLABORADOR

E SUPERVISOR) 1 CONJUNTO DE CARDS

COM AS MISSOES

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Antes de aplicar as missdes, recomenda-se que tanto o supervisor, quanto o
colaborador leiam suas respectivas instrucbes (figura 81) que os guiardo na

compreensao do funcionamento do sistema, como as regras de um jogo.

Figura 81 — Cartas de instrug&o de uso do sistema.
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Vel g % B108855 amo

2 Fixe 10 quagyo,
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2 Tada vez aue o colabos gy
Sucesso, %€ 0 ping "‘MM
o 10 quagro
supervisor e
4 E5ta sempre. g
[ 15500140t 5313 jucta.
:"“ﬂmnmﬂ'ﬂ-lbmmn et
- Parabenize
e o

200 D g 0. g
S i 52 custar
Mo gostap. e, por exempla quan

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os materiais escolhidos além de buscarem reduzir o custo do sistema, também
foram pensados quanto & maior durabilidade do kit, sobretudo no ambiente que sera
inserido, com alta incidéncia de sujeira, tais como p6 proveniente do corte da madeira,
e uso de colas e resinas, como identificado na andlise da relacdo com o meio
ambiente, no topico 4.7.1 do presente trabalho. Por isso que na impressdo das
missodes e instrugdes utilizou-se papel de maior gramatura que o sulfite comum, com
acabamento brilhoso, dentre outros materiais como o PVC e adesivos, detalhados no

apéndice N.
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Figura 82 — Cards com as missdes.

oes

moveis

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os cards possuem as missdes numeradas em uma ordem pré-estabelecida de
acordo com a evolucao gradual do contetudo, como sugerido por lida e Barque (2016),
nas diretrizes de treinamento no tépico 2.5.2. No entanto, ndo é obrigatério o
cumprimento sequencial. Como afirmado, o conteudo € especifico para cada grupo,
porém faz do uso dos mesmos gatilhos identificados para os dois, por meio do texto e
das ilustracdes, explicitando os prejuizos materiais e maior carga de trabalho

decorrente da falta de atencdo e conhecimento da técnica.

Por fim, espera-se que o sistema conduza os colaboradores em um processo de
desenvolvimento pessoal de suas habilidades, voltados a superacéo dos desafios, em
um aprendizado estratégico, ou seja, ndo se limitem ao conhecimento operacional,
direcionado somente a execucdo de uma tarefa especifica. O uso de gatilhos,
incentivos e principios da gameficacdo visam motivar esse trabalhador a
continuamente executar de forma correta e consciente suas tarefas. Quando
houverem duvidas, o material prevé a necessidade do aprendizado em grupo, como
descrito por Kilimnik e Reis (2010), no tépico 2.5.2, ou entdo direciona para outros

conteudos encontrados on-line, por meio de QR codes.
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Foi adotada nos artefatos graficos (detalhado no apéndice N) uma linguagem
verbal e visual simples de facil compreenséo, com ilustracdes demonstrativas das
instrucdes no texto, como sugeridos por lida e Buarque (2016), na etapa de pesquisa
bibliografica. Essa necessidade foi corroborada pelas ferramentas como entrevistas e
mapa de empatia, nas quais se identificou que o0s usuarios principais, 0s
trabalhadores, possuem baixo nivel de instrucdo, e alegam a necessidade de
materiais e métodos mais dinamicos de ensino, como cita o Entrevistado 15

(informagéo verbal)?”:

Procuro sempre uma videoaula ou até pergunto mesmo, o que for melhor
pra aprender. E mais dinamico [...]. Um livio sem um professor pra explicar
ndo tem pra que, ele vai dizer o porqué de vocé ta lendo o livro. [...]JPrefiro
no pessoalmente, sou mais do momento, porque ai pde em pratica o que eu
ja aprendi. [sic] (ENTREVISTADO 15, 2019).

Como informado anteriormente no topico 6.1, referente ao painel do visual, cada
kit contém um quadro dobravel de cortica (detalhado no apéndice N), que permite o
acompanhamento do progresso nas missoes, tanto por parte dos trabalhadores da
oficina, como pelo supervisor. Dessa forma, visa-se estimular a competicdo saudavel
para o cumprimento de metas e facilitar o aprendizado por meio de feedback para o
participante do sistema. Junto ao kit, também estéo inclusas caixas com pinos para a
fixacdo no local corresponde a missdo cumprida (detalhados no apéndice N), e
alfinetes para as fotos dos colaboradores no local indicado, como pode ser visto na

figura 83.

27 Entrevista concedida por Entrevistado 15. [11.2019] Entrevistador: A autora (2019).

163



Figura 83 — Quadros de progressos dos Kits.
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(25 un)

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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As escolhas referentes ao aspecto cromatico, como descritas no painel do
conceito do topico 5.1.2, utiliza da psicologia das cores, de acordo com Avila (2014),
para inspirar as emocoes desejadas de confianca, sabedoria, atencdo energia e
motivacdo. A tipografia adotada possui uma fonte do tipo slab serif para titulos e
destaques, a qual segundo Frachetta (2018), transmite confianca e robustez,
enguanto a fonte do corpo do texto, do tipo sans serif, garante a boa legibilidade, com
um ar de informalidade, desejavel para o projeto, que buscou se apresentar como uma
proposta acessivel e de facil entendimento. As fontes e paleta de cores adotados na

solucéo estdo expostos na figura que segue.

Figura 84 — Tipografia e esquema de cores utilizados no sistema.

TITULOS E DESTAQUES

Bevan

CORPO DO TEXTO

Stilu reqgular

Stilu semibold

Stilu bold

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

CMYK: 50 39 0 O
#BD23F4

CMYK: 85116 O CMYK: 92 0 91 0
H#4FB6EO #0OAD161

CMYK:15 0 95 0
#F3FO00

O detalhamento técnico completo para a execucédo dos artefatos propostos no
sistema esta localizado no apéndice N do presente trabalho e visa permitir a sua
materializag&o para validagcdo no universo estudado, bem como é possivel verificar de
forma mais aprofundada o contetdo das missdes e instru¢des de funcionamento do

sistema.
6.3 Implementagéo

A ultima etapa do desenvolvimento de um servico, de acordo com Moritz (2005),
€ a implementagdo. Essa microfase inclui o teste do servico com seus possiveis

usuarios, avaliando os aspectos positivos e negativos que podem ser aprimorados.

Apoés a conclusdo do detalhamento e montagem do kit, o sistema foi entédo

apresentado em uma das empresas de planejados. A projetista expds o
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funcionamento do sistema para um dos trabalhadores (figuras 85a e 85b),
guestionando-o sobre o nivel de satisfacdo com o resultado e se ele estaria disposto
a utiliza-lo.

Figuras 85a e 85b — Projetista apresentando o sistema a um dos colaboradores da Empresa A.
y 55 -

Fonte: A autora (2020).

Em seguida & apresentacdo, o colaborador teve acesso ao material, ficando a
vontade para explora-lo (figura 86), tirar suas duvidas e fornecer suas impressdes
sobre a solucdo. Ele demonstrou interesse, e por sua propria iniciativa o leu inteiro,
elogiando a sua elaboracdo. Nao foi identificada nenhuma dificuldade na
compreensao das missoes.

Figura 86 — Colaborador lendo os cards.

iV s

Fonte: A autora (2020).
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As suas avaliagbes, como transcritas no esquema gréfico da figura 87,
forneceram importantes feedbacks sobre o sistema, como o fato de que as instrucdes
das missdes sdo realmente aspectos que eles aprendem no dia a dia da marcenaria,
geralmente com colegas ou 0 supervisor que S80 mais experientes. Ao ser
questionado sobre o que 0 motivaria a sempre cumprir as missdes, sua resposta foi
gue o incentivo financeiro seria 0 maior estimulo, junto ao fato de uma cobranca de
algum supervisor. Ele também sugeriu que poderia ser motivado se as recompensas
fossem materiais necessarios para o trabalho e gostou da ideia do quadro de

progresso, pois € muito Util no trabalho da marcenaria, que é sequencial.

Figura 87— Falas do colaborador da Empresa A durante a implementacéao.

“muito interessante”

"ah o que motiva

as coisas que tem é a grana mesmo,

aqui ja € o que a seria o ideal, ou entdo
gente aprende sei 13, se desse algo
no dia a dia” que a gente precisa,

tipo uma bota,
algum equipamento”

)

“ta otimo, bem feito”

BC

COLABORADOR

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
Além do colaborador, o sistema foi apresentado ao proprietario da Empresa A

(figuras 88a e 88b), que também é supervisor da producao. Ele se mostrou satisfeito

com o resultado e elogiou o trabalho, demonstrando interesse em aplicar a solucéo.
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Figuras 88a e 88b — Projetista apresentando o sistema ao proprietario da empresa.

Fonte: A autora (2020).

Especificamente quanto ao quadro de acompanhamento, o proprietario afirmou
gue ja teve consultorias em termos de mecanismos de gerenciamento de projetos,
como o0 uso de quadro na marcenaria para acompanhamento da produgao, mas que
esse seria interessante por conta do estimulo a competicéo, ja que os trabalhadores
se sentem mais motivados quando comparam o seu desempenho com o dos colegas.
Na figura 89, que segue, o proprietario avalia com a projetista o local ideal de
posicionar o quadro na oficina, como sugere a carta de instru¢des do Kkit.

Figura 89 — Avaliacdo da localizagdo do quadro na marcenaria.

Fonte: A autora (2020).
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O proprietario ainda enfatizou que para a eficacia do sistema seria necessaria
uma continua supervisdo, o0 que poderia representar um empecilho diante da
sobrecarga de trabalho que ele enfrenta, devido ao acumulo de fungbes. Suas
consideracgdes, transcritas no esquema gréafico da figura 90, indicam um retorno

positivo e bom nivel de aceitacdo da proposta.

Figura 90 — Falas do colaborador da Empresa A durante a implementacao.
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ficam competindo”

SUPERVISOR

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Por fim, observa-se que a validacdo, mesmo que preliminar, jA pode apontar
possiveis melhorias no sistema, tais como sugerir ao supervisor, e adicionar no
material impresso, os métodos de incentivo citado pelo colaborador. Além disso,
complementar, ou relacionar de alguma forma o quadro de misses com o de
andamento da producdo, o que necessita ser melhor avaliado, dado o fato de que
outras empresas ja possuem esse ou outro método de gerenciamento. E preciso
também averiguar, durante o periodo de aplicacdo a confirmacdo da hipétese
levantada pelo supervisor de que a utilizacdo do sistema demandara dele mais tempo
para producdo, verificando se esse habito de fato ndo configuraria como uma

otimizacao do processo, como proposto pela projetista.
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7 CONCLUSAO

7

A realidade dos pequenos negécios no Brasil € marcada pela intensa
competitividade e dificuldades econémicas, devido as oscilacdes de mercado. Diante
disso que os APLs se mostram de suma importancia como uma estratégia de
cooperacao, ao unir forcas para iniciativas voltadas a qualificacdo, inovacédo e ao

desenvolvimento.

No entanto, verifica-se que problemas internos nas empresas do APL de Mdveis
de Maceio6 e Entorno agravam essas instabilidades e incertezas. No fornecimento do
servico de vendas, atrelado a producdo moveleira, é baixo o indice de diferenciacdo
competitiva entre as empresas, devido a auséncia majoritaria de profissionais
gualificados na gestéo e no desenvolvimento de produtos. Isso é acentuado pelo baixo
indice de qualificacdo da méo de obra atuante na fabricacdo desses modveis,
apresentando dependéncia de quem projetou ou do supervisor para entendimento do
projeto. Além de consumir mais tempo na producdo; Sdo constantes 0s erros,
retrabalhos e consequentes prejuizos, gerando a insatisfacéo dos clientes. Também
se observa, especificamente no caso de moveis planejados, a auséncia do descarte

adequado dos excedentes da producéo, gerando maleficios ao meio ambiente.

Sendo assim, diferente da hipotese inicial levantada no trabalho de acordo com
0 estudo de Carnauba (2017), o objetivo do presente trabalho foi contribuir no
processo de capacitacdo da mao de obra destinada a execucdo dos produtos,
apontada como principal demanda a partir da avaliacao realizada junto a proprietérios,
clientes e aos préprios funcionéarios. Para tanto, foi construido um sistema voltado a
esse processo, por meio de um servi¢co, que contém um kit com artefatos graficos que

dao suporte ao treinamento.

O trabalho ndo tem o intuito de substituir uma capacitacéo tradicional, mas busca
suprir algumas das lacunas deixadas pela auséncia de politicas publicas e iniciativas
junto a esse APL. Tampouco isenta a necessidade de gerenciamento por parte dos
proprietarios e gerenciamento, mas busca contribuir no processo de treinamento
realizado dentro das empresas, feito pelo gestor e pelos préprios funcionarios, os
guais ja lidam com acumulo de fungdes. Aléem disso, também visa integrar o
funcionario e a gestdo em um objetivo comum, condizente com uma postura

estratégica: a continua otimizacéo da produgéo.
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Propos-se, dessa forma trabalhar a motivagcdo e gerar um servico didatico, por
meio da aplicacdo de principios da gameficacdo e design comportamental. Nesse
sentindo, os retornos previstos pela metodologia foram de grande auxilio, pois
viabilizaram a pesquisadora, apds definir a demanda principal do projeto, a busca na
bibliografia por identificacdo de mecanismos de motivacdo, necessarios em meio a
uma realidade que lida com falta de incentivo governamental no acesso a capacitacao

e falta de motivacéo dos colaboradores em se empenhar a melhorar.

Na construcdo da solucdo, seguiram-se 0s requisitos estabelecidos, incluindo os
conteudos especificos identificados como demandas de capacitacdo; uso de materiais
e processos de baixo custo na confeccao do kit, que contribuem para a diminuicdo do
volume de residuos, ao aproveitar as sobras da producgdo; além do uso de linguagem

verbal e visual condizente com o publico.

A partir do levantamento bibliogréfico e a observacéo da realidade em campo,
constatou-se que processo de capacitacao requer a integracao de atores participantes
e alinhamento da missdo da empresa com o processo adotado. Portanto, tem um
carater holistico assim como o design de servi¢os, 0 que propiciou uma conexao da
abordagem adotada com o problema encontrado por meio de uma solugao
estratégica. Dessa forma, a metodologia empregada hibrida e modelada na situacao
foi de fundamental importancia no decorrer do projeto, pois propiciava o uso de

métodos precisos aos resultados almejados.

A principal ferramenta utilizada na construgéo do trabalho foi a Matriz de Inclusao
de Comentario (CASSANO E VIDAL, 2009), da qual foi possivel realizar as demais
etapas de analises propostas por Lébach (2001) para a fase de Preparacdo. Sendo
assim, pode-se considerar como uma técnica fundamental no estudo de casos
multiplos, pois permitiu a comparacao e analise de aspectos negativos e positivos

acerca de cada tema levantado.

A metodologia também possibilitou retornos quando necessério, o que foi de
grande auxilio nas fases de analise do problema, geracao e realizacdo. No primeiro
momento, tem-se como exemplo a pesquisa desk, a qual complementou aspectos
identificados na andlise dos Eixos da MIC. Ainda na analise do problema, durante a
construcdo do mapa de empatia, observou-se a necessidade de realizar novas

entrevistas, uma ferramenta utilizada no inicio do projeto, a qual permitiu, a partir da
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aplicacdo do mapa, identificar demandas referentes ao problema de capacitacdo do
ponto de vista dos usuarios. Ja nas fases de geracao, a escolha de acabamentos e
materiais do servico projetado foi pautado pelo resultado de outra analise, a do meio
ambiente, que permitiu identificar fatores ambientais que comprometeriam a
durabilidade do kit. Durante a realizag&o, a confec¢ao do kit contou com o apoio da
equipe da Empresa A, que, pelo conhecimento das limitagdes do material, como corte
adequado e resisténcia, fizeram sugestdes que alteraram o design do modelo fisico,

comprovando a importancia de se testar o projeto.

Nesse ambito, a etapa de implementacdo, voltada a validagcdo preliminar com
usuarios reais, possibilitou prospectar melhorias e reafirmou a necessidade do teste
do sistema a fim de comprovar sua eficicia. Foi notavel a boa aceitacdo do projeto no
ambiente empresarial, tanto na visdo do supervisor, quanto do colaborador, o que
pode ser associacdo ao processo de construcao social da AET, onde a pesquisadora,
por meio da imersdo na realidade da empresa, foi capaz de inspirar confianga e
credibilidade por meio do projeto de design voltado a melhorias reais das demandas

identificadas.
7.1 Desdobramentos futuros

A principio, a validacdo do sistema desenvolvido com o grupo de moveis
estofados e nas demais empresas estudadas, pode propiciar novas demandas e
refinamento do servico projetado. Além disso, o presente trabalho apresenta uma
realidade passivel de novas investigacdes, uma vez que foram levantadas pela autora
16 demandas, em areas diversas como design grafico, de interiores, de produtos, de

servicos, dentre outros, citados na figura 66, da pagina 130.

Vale ressaltar, que apesar do potencial de intervencdo do design no APL de
Moveis de Maceid, é grande a resisténcia a mudancas e inova¢cdes em uma area que
carece de recursos para investimentos no potencial competitivo que o design pode
representar, junto a uma cultura ainda crescente de conhecimento dessa area. A
realidade das empresas avaliadas, como dito anteriormente, conta com varias de
dificuldades, sobretudo a econbmica, que acarreta uma série de tarefas
desempenhadas por uma unica pessoa, motivo pelo qual algumas das empresas ao

longo da pesquisa, deixaram de se disponibilizar para novas visitas e entrevistas.
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Por fim, o presente TCC buscou evidenciar como o design, por meio de uma
abordagem interdisciplinar, pode contribuir no ambiente empresarial de pequenos
negocios, além do ambito da gestéo e criacdo de produtos, atraves da intervengcao no
processo de capacitacdo dos trabalhadores, que pode ndo sé melhorar a qualidade
de vida desses individuos, como refletir em maior eficiéncia produtiva, impulsionando

o0 desenvolvimento econdmico local.
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APENDICES

APENDICE A - Cronograma

Figura 91 - Cronograma do projeto de pesquisa.
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Fonte: A autora (2020).
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APENDICE B: Entrevista estruturada utilizada nas visitas as empresas

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
CURSO DE DESIGN
NOME DA ORGANIZACAO:
DATA:

ENTREVISTADO E FUNCAO:

1 — Desde quando a empresa funciona? Sempre foi no mesmo segmento? Qual o

porte da empresa?

2 — Quando a empresa se associou ao APL? Como foi esse contato? O que motivou

a associacao? Se nado se associou, por que?

3 — Qual a principal diferenca ap0s se juntar ao Arranjo Produtivo? Quais as
principais iniciativas tomadas entre as empresas e 6rgaos como o Governo e o
SEBRAE? Qual a sistematica adotada? Como € a interacdo entre as empresas

hoje?

4 — O que é inovacao para a empresa? Como vocés inovam no produto e na

empresa?
5 — O que vocés produzem? Qual o tipo de produto?

6 — Como que a empresa se destaca no mercado? Qual o diferencial em relacdo a

concorréncia? Quais 0s principais concorrentes e similares?
7 — Quais as maiores dificuldades que a empresa enfrenta, dentro e fora dela?

8 — Ha uma média mensal de producéo (quantos produtos por més)? Qual a média

de valor dos produtos vendidos?
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9 — Quial(is) a(s) matéria(s)-prima(s) base utilizada(s)? Como é adquirida? E os

residuos como sdo descartados?

10 — Quem séo os seus clientes? Atende somente no bairro, na cidade, outros

estados... Qual o perfil socioeconémico?

11 — Como é divulgado o servico que a empresa oferece e como € o0 processo de
venda? Os clientes procuram vocés ou sao vocés que vao atras dos clientes (boca-

a-boca)? Como os clientes solicitam os produtos?

12 — Quais os documentos que sao gerados no processo de encomenda (pedido,

documento de venda)?

13 — Como é criado o produto? Como €é o processo de desenvolvimento? H&
conversa com o cliente? E feito desenho técnico? Quais as principais etapas?

14 — Na entrega do produto, ha acompanhamento na montagem, recomendacdes de

uso e manutencao, seja verbalmente ou por documento escrito?
15 — Depois do ultimo passo do processo, ha um controle de qualidade?

16 — Como € a estrutura organizacional: qguantos funcionérios em geral, quantos

setores, quantos funcionarios em cada setor?
17 — H& algum profissional de design na empresa? Como ele atua?

18 — Qual o prazo médio para projeto, ou varia? Existe algum documento técnico

gue € passado para a producao? Como isso é regulado e supervisionado?

19 — H4 alguma intervenc¢éo no pedido do cliente? Quando sabe que algo nao ira

funcionar e precisa ser mudado? E avisado? Isso ocorre com muita frequéncia?

20 — Acontece de adicionar algum toque especial, caracteristico da empresa? A
empresa tem uma “marca registrada”, no sentido, de alguma qualidade no produto,

ou no atendimento, pelo que ela é conhecida?
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APENDICE C: Entrevista estruturada utilizada com representante do Governo
de Alagoas

&

H =

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
CURSO DE DESIGN
NOME DO ORGAO:
DATA:

ENTREVISTADO E FUNCAO:

1 — De que forma a instituicdo busca as empresas participantes do APL? Ou sdo

elas que procuram?

2 — Quais os pré-requisitos para integrar o APL de moveis?

3 — Quiais as principais estratégias adotadas junto as empresas?

4 — Desde guando a instituicdo promove o APL? Com qual intuito? De onde partiu a
iniciativa?

5 — Quais as empresas integrantes do APL?

6 — H4 um acompanhamento da situacdo dessas empresas de perto? Algum tipo de

banco de dados com indicadores, por exemplo?

7 — Foi possivel notar alguma mudanca expressiva na participacéo do setor na

economia local ap6s a criagdo do APL?

8 — De que forma os empresarios participantes interagem entre si? E somente nas

reunides e eventos ou h4 o incentivo da troca constante de experiéncias?

9 — Como a crise econdmica tem afetado as empresas participantes? A instituicdo tem

adotado alguma estratégia para contornar esses efeitos?
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APENDICE D: MIC Eixo 1 - Dinamicas do Arranjo Produtivo Local, m6veis planejados

LEGENDA

@ Aspectos Negativos

@ Aspectos Positivos

Quadro 15a — MIC Eixo 1, moveis planejados.

“Esse aqui foi um biombo que o cliente pediu, mas aqui a gente nao
faz esse tipo de recorte a laser, ai a gente fez a parceria com a

“Também acontece no APL da gente fazer rodizio de visitar as empresas.” complemento D, parceira do APL.”

“Sim, nao tem nem comparagao, quando eu entrei no APL, a gente escuta

cada um falar do seu lado positivo e negativo, e eu vi que todos sao iguais, “Muitos sairam. Quase um ano que a gente nao faz uma reuniao

seja empresa pequena ou grande.” diretamente do APL, s6 algumas reunides direcionadas, o forum. Eu
acho que tem umas 20 empresas, mas atuante nas reunidoes em torno
de7.”

“Um colega meu foi convidado ai ele me avisou., disse que era interessante.
Ai eu fui, teve uma apresentagao na associacao comercial sobre o
projeto.(...) Ai fui para Arapiraca, foi um dos primeiros grandes eventos que
eu fui. Tinha o Marco Batista, Marcelo Rosenbaun, além de outros
importantes. Ai me interessei, fui conhecendo e aprendendo, ai em seguida
me formalizei, no proprio SEBRAE. Nao era formalizado. Ai me associei, logo
em seqguida tiveram varios eventos como a Casa Cor. Foram varias coisas de
uma vez s6”

Entrevistado nao forneceu a informagao.

“S6 impactos positivos, nao conhecia esse outro lado. A marcenaria se limita

sé na fabricagcao, a gente ja recebe pronto, os pedidos, projetos, os “Consegui organizar mais a marcenaria, aplicando 5S, adotando um
desenhos. E pelo menos eu, s6 conhego esse lado da producao. Eu ja me modelo mais agil de produgao(...).”

interessava por esse lado, entao foi uma oportunidade de conhecer de perto

essa questao de fundamento, histoéria, conceito, que nem todo profissional
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se nao buscar vai ficar sempre na fabricacao, sem conhecer esse lado
criativo.” “E isso ajuda a nao ficar ultrapassado, ficar pra tras, estamos
sempre conhecendo equipamentos novos, design novo.”

“Preparamos algumas pecas de design. O Marco Batista aplicou o canvas e
trouxe aquela introdugéo do design pra marcenaria. Eram cursos,
treinamentos, chegou a ter dia de ter até trés eventos por dia.” “foi por
Capacitagdes no Sebrae que remodelaram a logo da empresa.”

“A gente fez um curso agora no SEBRAE sobre midias sociais, um rapaz que
fez bombou de servigo, comigo nao funcionou.”

“(...) participei de todas as Casa Cor, o ultimo em dois ambientes, teve
evento em Sdo Paulo também, o sindicato nos ajuda. Pagamos a taxa do
sindicato e em troca ele compra passagens, hospedagens. Ai conhecemos
Casa Cor Sao Paulo, Formobili, conhecemos outras fabricas modelo. Bem
diferente daqui, que sao poucas empresas grandes.”

“Tivemos uns treinamentos em relagao a capacitagao. Como pra montar
moveis acima de 2m de altura tem que ser apto; além de direitos
trabalhistas, como uso de automovel da empresa; Conduta na casa de
cliente, ndo pedir agua, limpar o espago depois de usar. Em outras
consultorias, vi empresa com quadro com o nome dos servigos, inicio,
execugao, tal fungao, bem grande logo ao entrar na fabrica, pra que todo
mundo pudesse ver.”

“Essa marca dai também foi remodelada a partir de um trabalho no APL, com
capacitacdes do SEBRAE”.

“Ultimamente, eu nao tenho participado de tantos eventos. Até dois
anos, com o APL, a gente ia muito pra feiras como a Formabili, cheguei
a ir a Milao.”

“Participei de um trabalho com o SEBRAE, atraveés do APL, de mudanca
de marca. Foi levantado um estudo de tempo que eu trabalho com
marcenaria, até chegar nessa marca atual”.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 15b — MIC Eixo 1, mdveis planejados.

“Agora tem alguns que eu conhego que nem gosto de indicar porque como
paga uma taxa mensal pensa logo que vai ter um retorno imediato, mas para
mim & um investimento, muito bom. Fui para feiras em Sao Paulo quatro
vezes, Joao Pessoa, Paraiba. Ja fiz parceria com [Empresa B], [Empresa A],
fizemos um movel para o shopping.”

“Existe a comunicagao e ela até é boa, mas nao a finalizagao das
propostas. Entre as empresas o grupo funciona bem, eu que nao tenho
muito tempo. Nao me sinto estimulada por nao ter muita articulagao e
execugao de fato.”

“Nao lembro se foi pela madeireira, mas também teve divulgagao atraves das
midias sociais. Conheci e gostei, ha 8 anos. Eu procurei o SEBRAE, depois que “A gente foi procurado pela Cléa, gestora do APL.’
a gente foi pra Casa da Industria, evento, feira, capacitacao.”

“Houve um aumento de clientes, de 30 a 40%. Foi muito bom. Com essas

capacitagdes e cursos, tivemos mais conhecimentos. Na empresa, hoje esta “Nada muito significativo, nés pagamos uma taxa de associagao ao
meio bagungado porque estou reformando, mas pretendo implementar, Sindicato. Eles tém muitas ideias, fazem muitas reunides, mensais, tem
como a gente ja fez, 0 5S. Organizagcao que nao tinha antes, a sinalizacao muitos cursos de capacitacao. Para mim pelo menos nao chega.
atraveés do 5S.” Precisaria ter um gestor que passe essas tratativas para o participante.”

“Houve na empresa uma visita do SEBRAE para uma palestra sobre EPIs,
dado para o pessoal que executa o servigo. Fui com o APL para a
Formobili, e uma vez para Milao, onde ficaram expostos peg¢as que a
gente fez em conjunto, o grupo todo. A [Empresa D] atuou fazendo os
protoétipos, a execugdo das pegas ficou a cargo de outras duas
empresas.”

“Mas sempre tem as feiras, capacitagoes, rodada de negocios com o SEBRAE,
a gente oferece nossos servicos para outras empresas, possiveis parceiras.”
“(...) fizemos o curso de Identidade Visual, com a logomarca nova (...). As
placas que tem hoje, todas organizadas ja foi com o APL. Antes tinha nomes
nas coisas, mas era a maneira da gente, do dia a dia.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 15¢ — MIC Eixo 1, moveis planejados.

“Geralmente sao marcadas reunidoes mensais, fazemos cursos sempre, acoes

para juntar todas as empresas. (...) Nem sempre eu consigo ir, porque

também trabalho em uma empresa privada. As vezes quando precisa, “Querendo ou nao, € uma coisa boa. Mas nao é tao ativo no nosso
trocamos algumas ideias uns com os outros, em especial repassar algum segmento, estdo tentando deixar mais ativo.”

cliente pra algum servigo especifico, ou quando nao podemos pegar todos,

ail damos prioridade a quem temos mais confianga.”
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“Na verdade, eles procuraram a gente, através dos meus fornecedores.”

“Sempre positivo, participo de varios cursos e feiras. Abre a visao da gente
pro mercado e as possibilidades.”

“Fizeram visitas, atuando na parte técnica de organizagao. Foi aplicado o 5S
e 0 PCSMO, deu o aporte e o orientagao, pra esse e de controle de riscos
ambientes.

Também conseguimos pelo APL a nova logomarca.”

“Agora a gente teve projetos feitos com o APL, tipo o curso de design com o
Marcos Batista em Sao Paulo. As pecgas foram exibidas em feiras, o aparador
Coco e a cadeira Rede, executou eu e a [Empresa Y]”. “Essa estante € do
Projeto Quilombo dos Palmares, foi levantada toda uma histdria do lugar pra
poder fazer os méveis”.

“Tudo comegou com uma amiga minha que me apresentou, ela
trabalha na casa da industria. Meu esposo que vai as reunides do
Sindicato.”

“Entao, hoje nao tem tanta iniciativa pra tantas coisas. Se tivesse seria
melhor pro nosso segmento, as vezes tem a ideia, mas ndo leva para
frente.”

“Ja fomos mais para cursos, MBA. Hoje pelo menos nao tem tanta
atividade pra gente. Muita reunido e no final néo faz nada.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

APENDICE E: MIC Eixo 1 - Dinamicas do Arranjo Produtivo Local, méveis estofados

Quadro 16a — MIC Eixo 1, mdveis estofados.

“A gente tem um férum moveleiro todo més, onde levamos varios assuntos a
serem discutidos pelo grupo. Nos que determinamos o que discutir, solicita a
entidade e realiza o evento.”

Entrevistado nao forneceu a informagao.

"'As capacitacoes, o que € demandado pra gente, a gente vai obtendo
conhecimento.”

“Eventos, missdes, viagens nacionais e internacionais.”

O entrevistado nao soube informar.

“Nao sei como eles chegaram até a gente, foi super legal.”

“Foi algo pontual, nao estamos em nenhum programa de capacitagao
constante. Foi em um momento que a empresa estava comegando a
se expandir, com mais clientes. (...) Todo mundo tirou muito proveito
dele.”

“Houveram mudangas para a melhoria da empresa. Foi muito bom.”
“Trabalhamos a parte de lixo, organizagao, que aqui estava muito
desorganizado. Questao de cozinha, banheiro para funcionario. Para
um olhar de fora, foram coisas pequenas, mas que fizeram muita

189



diferenca. Pegou em toda a estrutura da organizagao, do escritorio a
produgao. Da hora do café da manha até a marcenaria. Questdo de
separacao do material, 0 que vai ser doado, o que vai ser aproveitado,
0 que vai ser doado. Foi isso que o SEBRAE nos ajudou, a dar um olhar
para toda a empresa, antes nao era assim.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 16b — MIC Eixo 1, mdveis estofados.

“Ainteragdo se da por reunioes, palestras somos convidados para
todas, apesar de nem todo mundo atuar. Varias eu precisei faltar por
conta da reforma.”

“(...) participei de algumas aulas” “Tinham outras empresas e
microempresarios.”

“Quando abri o registro de microempresario fui no SEBRAE” “O Sebrae ligou

. . ~ “Fui convidado pelo Manoel [Empresa G].”
umas duas vezes, me procurando, também convidando pras agaes (...)” P B ]

“A minha reclamagao do APL é justamente a falta de melhorias para o
“participei de algumas aulas, peguei algumas experiéncias” meu segmento de moveis estofados. Vejo o APL se preocupar muito
com moveis planejados, a marcenaria. “

“Participei de algumas palestras |a e outras atividades, tiveram visitas
na empresa com alguns cursos. A parte de chao de fabrica o APL ta me
devendo e eu tenho interesse e estou cobrando faz um tempo. T
fazendo uma reforma por conta prdpria, eles vieram, deram a

“Mas também eles pararam, nao fizeram mais nada pra me chamar.” sugestao, mas nao fizeram um plano com a gente. Ja fizemos aqui
uma na area de segurang¢a, uma na area de marketing e outras foram
|3 na propria casa da industria. A de marketing foi mexida na
logomarca e foi feito um instagram, que aos poucos tem dado
resultado, pro pessoal conhecer mais do nosso trabalho.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

190



APENDICE F: MIC Eixo 2 — Processo produtivo, moveis planejados

Quadro 17a — MIC Eixo 2, moveis planejados.

“Hoje o principal material € o MDF, mas trabalhamos com todo o tipo
de material. Depende do cliente. Estudamos o produto e vemos a
viabilidade e passamos os riscos, desvantagens de utilizar aquilo. Mas
num geral utilizamos o MDF, tendo aquele especifico pra fogo, pra
agua.”

“Nos programas do computador ja tem a cartela desses fabricantes
gue uso, ai ja joga certinho no programa. Eles tém de pinus e
eucalipto, € o que uso mais. Uso mais o de 6, 9, 15 ou 18mm, as vezes
de 25mm, mais pra tampo de bancada. Se for o caso a gente cola
duas chapas, com cola forte instantanea ou cola de contato, sai mais
em conta por exemplo dois de 15 do que um de 25.”

“E sempre pedido de acordo com o que vai precisar, antes até eu
buscava varios, mas agora o servigo ta pouco. O material com o
tempo danifica, a placa inteira por exemplo comega a empenar. Na
madeireira ou fabrica eles tem como estocar mantendo o padrao

()7

“Tem o caso de uma empresa que era destaque no APL e a empresa
dele foi multada trés ou quatro vezes porque tava descartando lixo
em uma area inadequada, em um terreno baldio (...).” “Tentamos ter
um aproveitamento bom para desperdi¢car 0 minimo possivel, porque
também € custo. Tinha um rapaz que vinha antes aqui pra buscar as
sobras e fazer artesanato. Como a produgao diminuiu também, sobra
pouco que a gente joga no lixo comum.”

“Eles preferem sair picotando a chapa inteira e ter um monte de
sobra do que ver como fica melhor pra aproveitar. Olha isso aqui
[aponta para varias sobras de matéria prima distribuidas na oficinal,
isso tudo € dinheiro perdido.”

“Normalmente trabalhamos com todo tipo de moével, sendo de MDF ou
compensado, usamos muito pouco esse. Madeira maci¢a a gente nao
trabalha.”

“Ultimamente eu compro sé um tipo de MDF, branco textura duas faces.
Praticamente todo movel que a gente executa na parte de dentro é branco,
por fora € o que o cliente quer, um madeirado, um janduia, essas cores do
momento.”

“Al eu deixo o branco em estoque. O madeirado € comprado na necessidade,
depois de fechar o servigo.”

“Desde esse tempo todo que a gente ta no APL nao conseguimos resolver esse
problema. Se a gente colocar aqui fora pro lixo urbano levar, ndo levam,
porque € pedago de madeira, po de serra. Eu descarto em um local que vejo
que € mais ou menos adequado, mas € proibido, la perto do Jardim Petropolis,
nao mora ninguém perto, ai o pessoal joga o lixo |4 e de tempos em tempos
manda tirar. Foi levantado nesse férum esse problema atras de uma solugdo,
talvez fazer uma cooperativa que saia recolhendo e dé um destino. MDF s6
pode ser queimado em fabrica que faz tijolo, por causa do produto quimico.
Tem muitos que usam em padaria, e € proibido pelos compostos quimicos, €
uma resina, sao téxicos, é prejudicial ao meio ambiente. Tem padaria que nao
tem conhecimento ai usa. (...) Eu fago o que fago mas de coragao partido,
porgue nao tenho outra alternativa, nao sei o que fazer.

Se a gente levar no lixao € pago uma taxa, 25 reais por tonelada, parece, e la
nao tem lugar adequado. A gente devia ser incentivado a colocar no lugar
adequado e receber um bonus, um desconto, mas o que acontece € o
contrario, se a gente for pagar ainda vai pro lugar errado, como muitos que
jogam na esquina mesmo, vé um fazendo e outros sequem. Mas sobra muito
pouco aqui, a cada 15 dias eu descarto, junto tudo em 5 tonéis.”
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“As coisas ja estao mudando, antigamente sé bastava saber o prego,
garantia, prazo € a palavra de quem indicou, eu procurava deixar
tudo resolvido no ambiente. Hoje, depois que registrei a empresa a
gente tem que estar nas midias e redes sociais. O comportamento é
outro, os valores sao outros. Hoje eu tenho site, instagram e
whatsapp. Meus clientes praticamente sao os mesmo, o0 que
acrescentou foram os conhecidos e parentes desses clientes, que eu
tive a visao de atender com um novo perfil, com o projeto, com o
design, que antes eles nao faziam questao disso. Hoje indicar nao
basta, precisa usar o design pra encantar o cliente e mostrar algo
diferente. Em vez de mostruario eu tenho fotos, meu site, e quando é
0 caso e algum cliente autoriza eu mostro algum projeto anterior.”
“Por incrivel que pareca o que mais me deu retorno foi adesivo, que
eu colocava no contador do cliente ou no contador do prédio, um
bem pequenininho. Hoje € proibido. Hoje no movel eu coloco uma
etiqueta de aluminio. Uma plaquinha dessa me trouxe o servico de
uma casa, que puxou o de um apartamento e por ai foi.”

“Tenho meu folder, que foi criado la na loja, com minha historia,
contatos e alguns projetos. Agora achei muito caro pra mandar fazer,
mil unidades saiu por 5mil reais, e tinha que ser rapido e eu tava sem
divulgacao na casa cor, cartao de visita nao vinga.”

“Eu fico na fungao de atender cliente, conferir medida e a escolha de
material, que € passado pro cliente. Quando eu recebo um projeto
pra orgamento, estudo em cima o projeto pra estimar o prego. Eu uso
duas linhas para estimar preco, uso de material ou por metro
quadrado. Se ele aprovar, vejo em que forma ele quer pagar.”

“A designer faz os contratos e os projetos no Sketchup, no AutoCAD e
mais outro programa. Alguns arquitetos trazem no AutoCAD,
depende.”

“E feito um recibo especificando prazo e valores, mas néo tao
discriminado pro cliente.”

“Mas dessa forma, apresentando tudo, fica bem mais claro, sai tudo
mensurado e detalhado e eles ndao tem como dizer que errou porque
ja todo especificado a cor, tamanho, acabamento.

“Q forte € o boca a boca, o cliente indica porque gostou do trabalho, traz mais
retorno. A gente faz o acompanhamento com o cliente pra ele dizer se
gostou, procuramos o feedback.

Tambem temos instagram, facebook, minha filha que fica com essa parte, ela
faz arquitetura, deixa mais arrumado.”

“o cliente solicita 0 orgcamento, eu preparo e envio pra ele via whatsapp, em
pdf. Ai tenho duas opgdes: eu comprando o material, ou ele comprando o
material. Se ele paga a vista € um valor, tudo discriminado no orcamento,
junto com valor de mao de obra. Deve dar 50% antes e 50% na entrega.”

“Se ele fechar, eu imprimo, a gente assina no acerto, eu fico com uma via, ele
com outra.”

“o cliente solicita o orgcamento, eu preparo e envio pra ele via whatsapp, em
pdf. (...) Isso ja serve como contrato.”

“Antes eu jogava toda a programag¢ao naquele quadro [que fica no escritério],
agora nao muito, ta desatualizado, quem fazia era minha filha. Faco a
programagao na minha pastinha, no proprio orcamento coloco prazo de
entrega. Se esse guarda roupa for pra 30 dias, eu coloco antes pra produgao,
tem uma sequéncia de fechamento, mas o correto era fazer ali [no quadro].
Mas atualmente fica sendo consultado na minha pastinha. Tenho uma pra
servicos fechados e outros que ficaram sé no orgamento.”

“Geralmente nos temos certos processos, mas acabo nao fazendo eles 100%.
O correto depois de fechar a produgao seria anexar, colocar na pastinha
daquele cliente e arquivar, com data de inicio e fim, fica mais facil depois de
um tempo ele conseguir consultar. As vezes com o tempo nao consigo fazer
tudo, mas o meu intuito é esse. Ja tentei preparar a producao pra colocar
todos os itens, mas acaba ficando s6 o essencial na correria.”

“Tem também a ordem de produgao, que vai pra marcenaria, com medidas,
esbogos do movel, data. Deve ser colocado a data de inicio, a data de fim,
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“O servico sem essa parte do projeto ja € outro valor menor, mas ele
fica muito mais satisfeito quando agregamos esse todo. As vezes
quando chegam uns servigos que nao querem ou nao tém o projeto
eu as vezes nem pego, acabo indicando pra outra pessoa.”

“Antigamente eu tirava um rascunho a mao, a partir do projeto, e
entregava pra ele fazer. Ele cortava, ja transmitia pro outro e ja
executava. Mas dessa forma [com projeto], apresentando tudo, fica
bem mais claro, sai tudo mensurado e detalhado e eles nao tem
como dizer que errou porque ja todo especificado a cor, tamanho,
acabamento. Quando era com o rascunho, eles ficavam perguntando
e voltando pra confirmar como era pra ser feito, se perdia muito
tempo.”

“Ai eu ja mostro toda essa tabela pros meninos, as vezes eu mesmo
especifico tudo, tiro do projeto o passo a passo. Se eu tiver muito
ocupado, ele que tira la do projeto. Quando eu tiro aqui, ele ganha
tempo [a. Em meio dia eu consigo tirar tudo e passar tudo pra
especificar, quando € ele as vezes passa um dia pra conseguir
especificar. Como a empresa enxugou, Nnem sempre eu consigo.”

“E preciso conferir no espaco porque o arquiteto ou designer quando
faz o projeto ja pensa no todo, e as vezes tem uma coluna, uma
tomada colocada, o mével € o ultimo a chegar entao tem que se
adaptar, mas isso tudo antes de fazer a instalagao, se nao € prejuizo.
“Ai eu transmito pro rapaz, porque sao praticamente duas etapas:
etapa de corte, pré-montagem com acabamento e montagem com
instalagao na casa do cliente.”

»

“Na instalacao a gente so deixa pra ser feito recorte de tomada,
passagem de cabo, ai levamos os materiais pra isso, fica um processo
até mais rapido.”

“eu coloco um prazo de 30 dias”.

“Tudo isso a gente repassa verbalmente pros clientes.”
“Como toda a empresa, tem garantia. Num geral, todo ano os
fornecedores passam treinamentos pra gente, de como prosseguir

provavel montagem. Nela ja gosto de colocar quanto o marceneiro € o
ajudante vao levar naquele servigo, eu trabalho por meio da empreitada. Eu
pago em cima de cada servigo, nao tem um valor fixo.”

“A parte de projeto, geralmente € com minha filha. As vezes eu faco o
rascunho e ela sé faz jogar |4 no programa, em 3D. As vezes a gente vai 3, tira
as medidas, e eu digo para ela me passar para eu fazer o orcamento.”
“Quando o cliente ndao tem um projeto ja especificado eu vou la, tirar as
medidas com o pedido de orcamento, fago alguns desenhos, pra poder orgar
€ apresentar o orcamento. Acontece mais de pegar o caso em que nao tem o
projeto antes e é preciso fazer do zero, ir medir;

“Quando vem ja pronto, é discriminado depois que fecha o orgcamento.”

“Tem uma equipe que quando eu tenho eu trago o plano de corte e ele s6 faz
cortar, e outro que eu passo as medidas e ele mesmo desenrola, e esse outro &
novato, quero que ele aprenda a trabalhar dessa forma, o outro ja veio ‘feito’,
entao € mais complicado.”

“Ai 0 guarda roupa vai pra produgao. Tem a dupla de marceneiro e ajudante,
cada servigo vai pra uma dupla, do inicio da produgao, corta, da acabamento,
monta e faz a entrega € a instalagao.”

“Eu fago a entrega com eles, des¢o, dou orientagao e dou continuidade, as
vezes venho pra ca passar outro servigo, visitar outro cliente, ou fazer
orcamento. Quando finalizado eu passo, verifico, vejo com o cliente se ta
tudo ok e € isso. Alguns moveis tem pré-montagem, outros sao todos
instalados na hora, como o guarda roupa, que € todo cortado € € montado ja
no local. Cozinha, ja vao os armarios montados, com porta. Furo de tomada é
sempre na hora, cabeamento, se ndo da muito trabalho.”

“Passo pra eles com um provavel prazo de entrega, com uma margem porque
pode haver um imprevisto.”

“No orcamento tem algumas recomendagoes.”
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em caso de precisar trocar algum material, ou como evitar danos e

cuidados.”

“A gente faz o acompanhamento com o cliente pra ele dizer se gostou,
procuramos o feedback. Sempre t6 ligando pra saber como € que t3, se
precisa de uma manuten¢ao. Agora muito pouco, o certo era ter uma pessoa
s0O pra esse tipo de trabalho.”

“Se eu mando a foto da pré-montagem antes do prazo de entrega
eles ficam felizes, ja querem que entregue. Mas ai as vezes eu deixo
de mostrar porque querem que monte logo.”

“Tem a linguagem do designer, a linguagem do arquiteto e a
linguagem do marceneiro. Nos que temos que entender tudo isso e
transformar na solugao. Existem esses erros, mas eu fico em cima e
corrijo antes de chegar no cliente, se acontecer, tambem ajustar la
com o cliente.”

“Como sao moveis sob medidas a gente se adequa ao cliente. O cliente vem
com as necessidades deles e a gente coloca nossas ideias para se adequar a
ele.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 17b — MIC Eixo 2, méveis planejados.

“E£ 0 MDF, ou cru ou revestido, usamos muito o branco.” “100% MDF e as ferragens. Mas sobra muito MDF. Tento usar (...).”

“A gente compra ja na quantidade certa que vai usar, nao estoca

nao.” “Fechando o contrato, € pedido o material. Eu mesma fago o pedido.”

“O que sobra a gente joga no lixo comum, em um lugar que nao € o
certo. Estavam até falando na ultima reunido sobre isso, nao tem
uma iniciativa da prefeitura, nem nada, porque tem toda a questao
do meio ambiente. A gente estava pensando em passar um caminhao
pegando em todas as empresas do APL e dar esse destino. Tem
padaria que pega o cru para colocar no forno, mas o revestido nao
da, a resina cola nas paredes do forno e € muito ruim de tirar. Lata de
cola, tinner, produto quimico, solvente, o lixo nem pega. Ainda esta
em analise, com o APL, a SMCCU. Geralmente eu junto de semana em
semana, ou 10 dias, eu junto hum tonel e o pessoal vem buscar a
madeira. Agora lixo normal, poeira, o caminhao do lixo leva.“

“Midias sociais ainda nao tem. Fizemos um curso agora, tirei foto dos
projetos que ja fiz com a camera profissional, ficou outra coisa, ai
estou para fazer o instagram, o face, porque tem que selecionar
antes, ja com a logomarca nova. Agora hoje o que faz efeito mesmo
€ 0 boca-a-boca, indicacao de cliente.

“Orgamento sou sempre eu que vou, tanto pra olhar como vai ser o
movel, uma abertura de porta, um detalhe. Sempre eu na primeira e
segunda visita.”

“Tento usar, o caminhao leva e é descartado no contéiner da prefeitura. Nao
pagamos nenhuma taxa, & so a partir de certa quantidade.”

“Até hoje o que mais da retorno € o boca-a-boca, as indicagdes. Até tenho
midias sociais, mais o instagram, mas nao € o que da mais retorno.”

“Eu fico com a parte de atendimento ao cliente, pedir material, orcamentos,
fagco os projetos também.”
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“Primeiro ele fala o que ele quer, pra eu entender o que ele quer e a
gente debater em cima e eu mostrar as opgoes. Eu levo fotos dos
projetos que eu faco, ando com um pendrive.”

“Depende do cliente, tem uns que pedem ai eu fago o contrato,
outros nao, nao precisa, s acertar comigo, em especial cliente
conhecido ou mais antigo. No contrato eu coloco o prazo, a garantia.
Eu dou um recibo com preco, prazo, dados do pedido, acabamento,
material e quando € empresa eu fago a nota fiscal, elas exigem.
Pessoa fisica € recibo ou contrato.”

“Geralmente ele ja tem um projeto, com arquiteto ou indica, quando
nao ele pede, ai a gente faz num software de desenho no
computador, meu filho mesmo. Ai apresenta pra ele e ele aprova. E
feito o desenho técnico e com cor, ilustrado.”

‘O processo € pegar o projeto, conferir na casa do cliente, fazer o
gabarito como a gente chama [em rascunho] e seguir pro plano de
corte, al ja sabe o que vai fitar, o que nao vai, o que vai ficar pra casa
do cliente.”

“Depois do projeto apresentado sao feitos alguns rascunhos, eu
mesmo fago, do plano de corte com as medidas. Depois vem o corte
e acabamento com melaminico, fita, por af vai.”

“Na entrega eu sempre acompanho e estou la fazendo a instalagao,
al passo todas as recomendagoes.”

“Depende do tamanho, do detalhe. Cozinha até uns 30 dias, guarda
roupa, 10, 15 dias, painel de 8 a 10 dias. Todo branco ja € mais rapido,
mais simples. Madeirado é mais detalhe e acabamento. A gente se
programa pra acabar um tempinho antes do prazo, por conta do
cliente. Ja aconteceu de eu precisar terminar um servigo, o cliente
ligou cobrando eu pedi mais um tempo e ele disse que nao ia esperar,
entao eu disse que nao tinha problema, pra nao ficar preso a ele e ter
aborrecimento. Mas antes de pegar o servi¢o eu ja dou uma previsao
da programagao, ai se nao tiver como eu ja nao pego. No caso desse
que falei, ja tinha comprado material, mas o cliente que tinha pago.”
“Garantia eu sempre dou do material, que € a estimada pelo
fabricante, se houver algum problema trocamos prontamente com o
fabricante, sempre 5 anos. Se a pessoa quebrar € diferente.” “Ja
aconteceu caso com essa hova corredica telescopica, que ela tem
uma trava interna, e o cliente ligar pra mim dizendo que nao ta
conseguindo tirar, ai eu vou e explico pra ele.” “Coloco [dados de

“0O atendimento é feito na Claris, outra empresa que eu tenho, s6 de
esquadria, mas la também fica o escritorio da Global”.

“Eu tenho contrato e proposta, tenho os projetos e a ordem de servigo, eu
mesma fago diariamente. Tenho também um quadro com as atividades. De
desenho técnico e programas, uso o CAD e 3D, as vezes s0 0 3D com o Revit é
0 necessario. Quem fazem sao meus estagiarios.”

“Geralmente eu crio, eu agendo um ou outro pra tirar medida. Ai
apresentamos o projeto e ele aprovando, damos inicio. Quando € de outro
arquiteto, ele traz.”

“Do projeto eu mesma fago um esbogo manual com as medidas para o corte,
ou a outra arquiteta, que vai para produg¢ao.”

“Quando chega o material ele entra em corte, com mais 15 dias a frente.
Depois disso, ele comeg¢a a montagem e acabamentos, isso que demora
mais.”

“A Jordana supervisiona a produgao. Eu no comeg¢o do dia que separo tudo
que tem pra fazer naquele dia, passo para ela, ou com o Rosiel que fica na
produgcao mesmo, e ele também acompanha as montagens, junto com
montadores.”

“Fazemos a montagem na casa do cliente.”

“Sao 60 dias o prazo de entrega.”

“No ¢é feita recomendacao do produto. E dada uma garantia de 3 anos, pelo
fabricante. Acontece mau uso sim, a gente faz a visita e vé qual foi o
problema. Quando foi o cliente eu cobro, quando ndo, estando na garantia eu
refaco.”
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garantia, prazo € mau uso], mas mau uso € s6 questao de mau uso do

material que ta na garantia ainda do fabricante.”

“Sempre. O cliente sempre opina e diz ‘mude esse material, nao

gostei dessa cor, faga dessa forma’, nao toda vez, mas de acordo

com o que ele diz eu sempre mudo. O cliente em primeiro lugar.” “Geralmente nao, depois da entrega eu marco com o cliente e ele ja passa o
“Cliente sempre vai indicando e vem com algum comentario, o que achou. Se tiver algum processo rapido ou problema, eu resolvo logo.”
retorno maior vem pela indicagao. Ougo que sou muito preocupado

com a entrega, ndo deixo atrasar. Também seria que eu coloco o

cliente em primeiro lugar.”

“Eu sempre dou palpite. Principalmente quando a gente vé€ no local.
Até quando t6 junto com arquiteto ou algo assim, eu olho e falo,
porque ai nao fica na minha responsabilidade, porque eu ja avisei. O
cliente estando ciente disso e se nao ficar bom entao ele que tem
que arcar com todo o gasto em cima. Mas sempre tento prevenir pra
evitar esse gasto, perda de tempo, refazer, perda de material.
Geralmente acontece muito com closet, que tem muito detalhe,
porta de correr.

Geralmente cozinha eu dou um palpite de um vidro pra dar um
detalhe, um pistao pra ficar mais bonito. Ai oferego na minha conta,
se nao gostar eu modifico de volta.”

‘Nunca, trato direto com o arquiteto antes de fechar. Ja aconteceu do cliente
mudar de ideia, mas caso seja algo que nao mude muita coisa pra mim, tipo
uma chapa que a cor sai muito, nao me atrapalha, ai eu fago a troca, se o
movel ndo tiver pronto. Mas ndo ponho em contrato esse tipo de alteragao.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 17c — MIC Eixo 2, méveis planejados.

“Trabalhamos com 100% MDF. O que diferencia € a formica, pode ser fosca,

P - o
100% MDF, (...} ja compro a revestida. ou brilho (laca) e o vidro e espelho.”

‘A gente compra a quantidade que vai utilizar, nao temos espaco pra

- O entrevistado nao forneceu a informacgao.
estoque.

“O descarte a gente tem o apoio da prefeitura, tem um espago de

descarte no Sto. Eduardo. Nao paga nada, porque tentamos reutilizar ~ “Tem uma empresa que vem retirar e da o destino correto.”

ao maximo, se fosse em grande quantidade entao pagava.”

“Atualmente temos o boca-a-boca e a rede social, ndo tenho como “Até ano passado a gente ndo fazia divulgagdo em nenhum lugar, a gente
utilizar outros. O boca-a-boca que traz mais retorno. Quando passa o  cresceu pelo boca-a-boca, a indicagao. Ano passado comegamos a fazer
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or¢camento pra alguém que foi por indicagao € quase certo de que
vai ser fechado o servigo.”

“N6s tinhamos a etiqueta nos moveis, mudamos a marca ai paramos
de usar. Temos o cartao de visita.”

“A solicitacao € uma ligagao, ai combina de ir na casa do cliente
conversar, alguns nao tem condi¢cdes de pagar projeto entdo dou um
jeito de bolar o ambiente, entao € tirada a medida, escolhido os
materiais e feita a proposta, outros ja tem o projeto do arquiteto.”

“Ultimamente temos utilizado muito o whatsapp, mandando o
desenho, o orgamento, ja fica tudo registrado. Eu fago o orcamento
no notebook, imprimo e passo. Vai preco, prazo, descritiva do que vai
ser feito e forma de pagamento. 50% antes e restante na entrega ou
no cartao.”

“Quadro s6 usa quando tem muito projetos, pra poder acompanhar.
Pra producao eles vao juntos numa prancheta, € que eles quebraram
ela, ai agora ta sem”.

“Quando nao tem o projeto do arquiteto eu mesmo que fago o
desenho, na mao. Na visita na casa do cliente € feito um desenho, ele
aprovando, € mostrando um catalogo ou foto do material, ai ja pode
fazer. Quando € projeto de arquiteto eles trazem os desenhos
técnicos, o 3D colorido. “

“As medidas sao conferidas no projeto, entao eu coloco por cima do
projeto mesmo pra poder ser produzido.

Independente de ter sido feito por mim mesmo ou pelo arquiteto o
cliente sempre fica satisfeito e funciona.

Para produgao é passado o projeto, do arquiteto ou o que eu fago, e
ai trocamos ideias sobre o que deve ser feito. Qualquer duvida,
perguntar a mim, mas conferir as medidas do projeto no local € o
detalhamento sou sempre eu.”

outdoor e instagram. Outdoor e outbus € mais para manter a marca
circulando, se posicionar no mercado, do que trazer cliente de fato, tipo ‘ah
eu ja ouvi falar’. Mas o que mais traz € o boca-a-boca, e depois vem o
instagram.”

“No atendimento, atualmente temos uma pessoa s6 para o atendimento
inicial, no telefone e também outra para controle de satisfagao do cliente.
Procuramos saber tanto antes do projeto realizado, € procurado saber como
foi atendido, se gostou do projeto, se corresponde as expectativas dele.”

“De documentos existem: orcamento, contrato, projeto que é apresentado e
manual de conservagao.”

“Para a producgao € passado o projeto de AutoCAD, quando tem um arquiteto,
o projeto de ProMob, que ja calcula toda questao de orgcamento também € o
contrato. O ProMob faz um render, desenho técnico, mede a quantidade de
matéria prima, orga pela area, incluindo dobradica, pistao, ai ja sai no projeto.
O valor s6 vai pro cliente. O desenho que vai pra produgao vai toda a parte
técnica e ilustrada [perspectiva). Nos tambem temos um sistema interno [de
computador] que cada funcionario pode colocar que parte do projeto esta
executando, entao todos podem acompanhar em que etapa esta.”

“Antes de fechar, nao entregamos essas imagens ao cliente, do projeto, por
questao de que o projeto demandou tempo de trabalho, portanto custos, e
pode ser que ele pegue esse projeto e queira utilizar para fazer em outro
lugar, que vai cobrar menos porque nao tera custos do produto, ou vai
economizar tempo por isso. Entdo o cliente s6 tem acesso a isso depois que
fecha o servigo, antes disso € apresentado presencialmente.”

“Nos vendedoras fazemos a parte de atendimento ao cliente, projeto,
apresentagao. “

“Mas € muito relativo, tem cliente que ja vem com o projeto, do arquiteto, ou
cliente que nao vem com arquiteto, que a gente desenha, ou o cliente ja
manda as medidas pelo whatsapp, faz um desenho rapido. Quando ele nao
tem essa no¢ao, a gente faz uma visita, tira s6 as medidas e estipula um prazo,
de 5a7dias, de orcamento.”

“Primeiro o atendimento, cliente solicitou o projeto, entdo vai na casa do
cliente, faz toda a medi¢ao do local; vem pra loja, faz o projeto, liga pro
cliente para apresentar”

“Depois de apresentar o projeto as vezes ele pede alguma modificagdo, a
gente altera.”

“Depois da apresentagao do projeto também vai uma pessoa conferir as
medidas na casa do cliente, para evitar qualquer erro, pois pra gente
milimetros faz toda a diferenga, como questao de canos, tomadas.
Geralmente faco lista de tudo que tem no lugar, para esses detalhes nao
passarem despercebidos. (...) Tudo para ser feito no momento de conferir.
Mesmo quando vem projeto de arquiteto.”

“Sendo aprovado, vai para o setor do romaneio, para fazer a conferéncia. Ai
elas vao marcar outra visita, porque a primeira medi¢cao € rapida, entao antes
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“A gente faz a pré-montagem, depois desmonta e manda pro cliente.
Nao mandamos pro cliente a foto da pré-montagem, s6 as vezes se
ele tiver muito ansioso.

“Sempre acompanho a montagem e vou visitar o cliente, ja pergunto
se o cliente gostou”

“Eu digo 45 dias pra gente poder cumprir com folga.”

“Ja passo verbalmente na hora a recomendagao de um uso, tem que
ter um certo cuidado.”

“Nao temos um controle exatamente, mas se o cliente precisar de
algo depois da venda nos sempre atendemos. Nao tem ninguém
especifico pra isso, porque realmente falta tempo e recurso pra isso.”

“O cliente guia como ele quer, se precisar vamos sugerindo. tem
coisas que realmente € preciso propor a mudanga, uma melhoria, se
nao, ndo da certo.

Se houver algum erro da empresa, por parte nossa, sempre fazemos
o possivel para agradar o cliente. Atender a solicitagao dele.”

da execugao o tecnico da montagem vai la romaneiar todo o projeto, na
nossa linguagem, que € especificar todo o projeto, alterar todas as medidas
de acordo com a obra.”

“Fazendo isso, vai para o setor de plano de corte, para fazer a listagem do
detalhamento de cada pega, tipo largura, altura de cada peca; fazendo a
listagem, o plano de corte faz a otimizagado da chapa, para otimizar a
producao. Se for no olhar humano ele nao vai consequir tantas pegas quanto
€ na maquina, nem colocar no veio correto do madeirado. Fazendo isso ela &
encaminhada para a fitadeira de borda ou vai direto para o marceneiro para
ele montar. Hoje nos trabalhamos com o acabamento a 45°, que nao
consegue ser feito o fitamento na maquina, que ele € feito inteiro. Quando ele
€ um acabamento de topo ele vai para maquina, ele sé corta. Depois disso vai
para o setor de acabamento, depois para a conferéncia, embala e vai para o
cliente, no caminhao.”

“Depois que fecha o projeto, na entrega ha uma vistoria com uma pessoa
responsavel na empresa, o cliente assina que ta de acordo com tudo que ta
la.”

“No cliente, € montado, o técnico da montagem verifica se esta tudo ok.”

“Q prazo € de 20 a 30 dias, ap6s fechado o contrato.”

“(...) garantia de 5 anos, um manual de conservagao, o dicas [Empresa F],
coisas que a marcenaria nao tem.”

“o0 setor de atendimento faz a pesquisa de atendimento, porque nao adianta
so vender, tem que ter a venda e pés venda. Faz toda a pesquisa com o cliente
e se fica tudo ok € finalizado. Tentamos ligar a cada | ano para saber como
esta o mével, saber se as dobradicas tao funcionando direito, porque o uso
continuo as vezes da uma queda de porta, ai marcamos a cada l ano uma
manutengao, ta inclusa nos 5 anos de garantia.”

“Quando € projeto de arquiteto entramos em contato com o arquiteto. Mas
quando € algo simples, tipo um puxador, consultamos o cliente, porque a
palavra final & dele. As vezes ele vé no projeto, mas quando chega na loja ele
nao se identifica, ai mudamos.”

“Acontece do cliente querer mudar alguma coisa, ai nés como arquitetas
avisamos quando nao é viavel, aconselhamos, para depois nao ficar sob nossa
responsabilidade. Mas sempre o cliente tem razao, fica do jeito que ele
escolher. Deixamos bem claro no contrato, todos esses esclarecimentos e
pedidos do cliente. As vezes no projeto ja coloco fotos do cliente, com
medidas, ou modelos que ele mandou, deixo incorporado tanto pra questao
de detalhe como também de responsabilidade final.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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APENDICE G: MIC Eixo 2 — Processo produtivo, méveis estofados

Quadro 18a — MIC Eixo 2, mdveis estofados.

“tenho maquina circular de serrar madeira, trés maquinas de costura,
pesponto costura reta e costura pesada e de material fino. Ta
chegando uma de overlock. Hoje ja tenho maquina automatica de
compressor para montagem. Tenho prego, martelo pra emergéncia,
mas € tudo automatico no compressor. O tecido e todo escolhido
aqui, ld em cima [Fabrica] € s6 a produgdo mesmo.” “Tem tecido que
vai de 28 reais a 120 reais o metro.”

“Nao fago estoque de matéria porque € jogar dinheiro fora, em
especial porque sao coisas muito Unicas de cada projeto.”

Entrevistado nao forneceu a informagao

“Temos redes sociais como o facebook e instagram, temos o Google,
0 boca a boca, com os clientes antigos e que indicam. Metade das
indicagdes, metade das redes sociais. O proprio instagram ajuda a
mapear o nosso publico.”

“Fiz um levantamento agora e a gente percebeu que promog¢ao,
‘compre isso pra ganhar aquilo’ nao € nosso nicho de mercado. Uma
compra por impulso nao funciona com a gente, era jogar dinheiro
jogado fora, nao era do perfil do nosso cliente, pedir um sofa e dar
um pufe, uma almofada.”

“A producado € muito sazonal, tem orgcamento do ano passado que as
pessoas vém pra fechar agora. Nao praticamos aquilo de perturbar o
cliente, ligar pra ele, deixamos a vontade. Sabemos que a gente faz o
supérfluo (...)”.

“Hoje em dia o cliente ja viu tudo pelo celular, analisou, estudou, as
vezes pediu pro arquiteto ja colocar na simulagao do ambiente, ta
muito adiantado, aqui eu tento agregar valor em mais alguma coisa,
mas o cliente ja chega com a ideia do que quer. A gente tira mais
duvida da matéria prima, os materiais que sao mais confortaveis,
mais caros.”

“Tudo comega aqui, comigo ou com a Fernanda [no balcao de
atendimento ao cliente na loja com showroom].”

‘Trabalhamos com a madeira macic¢a. Nao trabalhamos com MDF, nao
trabalhamos com aglomerado. ¢

“Trabalhamos com a espuma ortopédica. A espuma comprada no comercio
aqui ndo € uma espuma de boa qualidade. N6s pegamos em uma fabrica de
Sao Paulo. O material é de primeira qualidade.”

“A madeira a gente compra por més. Por exemplo 50 a 60m de madeira.
Espuma pedimos por metro, entao 5m de 15, 5m de 10, 10m de 2 e assim vai.
Espuma de 6 em 6 meses, fibra siliconizada em 6 meses também. Linha de ano
em ano ou dois anos, vem em grandes quantidades.”

“A grande maioria nao vai pro lixo, porque tecido tem alguém que pega os
retalhos. Espuma usada que ainda tem boa qualidade fazemos flocos para
almofadas ou assentos. Madeira nao utilizada doamos para panificagao.
Separamos também o lixo entre lixo seco e molhado.”

“Temos whatsapp, facebook, instagram. Tinhamos uma pagina da web, mas
fechamos, nao tava dando retorno. Quando digita ‘sofa’ no gooogle
aparecemos logo como um dos principais. Mas o principal meio de
propaganda € o boca a boca, a indicagao corresponde a 80% tanto de venda
guanto reforma. 5% pra quando o cliente vem na loja, e 15% de rede social,
internet.”

“Geralmente o cliente ja chega sabendo o que ele quer, pedindo o orgamento.
Ou ele tem uma foto que ele buscou na internet e quer adaptar, ou ja tem o
projeto que o arquiteto fez.”
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“O tecido € todo escolhido aqui, ld em cima [Fabrica no Feitosa] é so
a produgao mesmo.”

“Tem o orgamento, enviado por e-mail, 0 contrato e a ordem de
servigco. Até por que ele exige se tiver algum erro querer a garantia,
nés que damos um certo tempo, entao tudo € especificado nele,
todos os detalhes.”

“tem sofa que a gente marca com o cliente, senta aqui, eu fago um
esbog¢o com o que ja vai mudando a partir das referéncias que acha
por ai ou ja vem entao feito pelo arquiteto.”

“Especificar, principalmente medida, colocar no quadro da fabrica.
Fica comigo mesmo essa parte de medida, sou eu que serro a
madeira e o restante vai distribuindo |3. O arquiteto quando faz o
projeto coloca em observacao, conferir medida no local. Se a gente
nao tirar isso antes, € prejuizo. Quase sempre nessa conferida a gente
percebe no ambiente que € preciso mudar.”

“Maquina circular de serrar madeira, trés maquinas de costura,
pesponto costura reta e costura pesada e de material fino. (...) & tudo
automatico no compressor.”

“A empresa que faz a entrega, € o compromisso da empresa colocar
0 sofé no ambiente. Muitas vezes eu vou fazer também, em especial
projetos mais importantes, ja tive muito aborrecimento nesse trajeto
fabrica e entrega (...). Ja aconteceu de rasgar durante a entrega, e
precisar refazer.”

“Ja ocorreu de durante a limpeza, alguém puxar o sofa e as juntas do
piso estragar, fomos dar recomendag¢ao, mas nao arcamos com isso,
sO se for um novo servigo.”

“Varia de cada projeto, em média 25 dias ou 30 dias.”

“Tem a nota fiscal, gerada pela Sefaz. Quando ndo pedem, nés damos um
recibo. N6és nao damos tempo de garantia, porque garantimos nosso servi¢o,
nunca aconteceu de quebra por ma qualidade do material € sim por algum
sinistro de terceiro, que nos ndo temos responsabilidade.

Também € passado para o cliente um orcamento impresso e discriminado do
que vai ser utilizado. Esse mesmo orgcamento [cdpia] fica no escritorio, € feita
outro documento, uma ordem de servigo pra capotaria, gerando uma etiqueta
para o produto e outra para o tecido. Um formulario fica com o gerente de
produgdo e ele vai delegar para um dos capoteiros. Quando terminado,
guardamos as etiquetas e arquivamos em uma pasta. As vezes emitimos até
pelo whatsapp uma OS pro cliente. O cliente também tem um cadastro a
partir do CPF com foto de antes e depois de produto, no caso de reforma. E
Tambeém um registro dos que sao feitos do zero. Fica tudo registrado no
computador.”

“S6 mostramos a possibilidade do que podemos fazer, na hora com o cliente.”
“Ai depois foi-se fabricando seus proprios sofas, feitos aqui e nomeados aqui.
Poltronas também, a gente vé um modelo e comeca a adaptar ela de uma
forma diferente, nomeia ela daqui também”

“0O Seu Deda se olhar um modelo na internet ele faz na hora do mesmo jeito
ou ainda melhor”.

“Acontece deles pedirem para ver no local que vai ficar o sofa. Mandamos
alguém para tirar as medidas, ele fala o modelo e a gente faz.”

“A primeira etapa seria o corte da madeira, quando faz o esqueleto, depois
disso tem a espumagao e a costura pra finalizar.”

“f feita pela propria empresa. Quando vocé fecha o servico com a empresa a
sua unica preocupagao € em fazer o pagamento e escolher o tecido. Quando
fazemos cortinas também, fazemos toda a parte da instalagado. Bastao,
ponteira, parafuso, bucha, € tudo incluido no orcamento.”

“Data de entrega ja coloco na ordem alguns dias antes, tendo uma data para o
cliente, uma para finalizar o servico na oficina e uma data na OS do escritorio,
para nao acumular o servi¢go”.

“Dependendo do servigo, pode ser 7 dias, 10 dias, 15 dias ou 25 dias. Se nao
estiver entregue nesse prazo na residéncia, o produto sai de graga. Entao ja
trabalhamos para sempre finalizar antes desse prazo.”
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“Dou toda a orientagao verbal do melhor uso, manuseio e limpeza,
mas ai nao somos responsaveis pelo mau uso, nao colocamos nem
no contrato, porque nossa responsabilidade é até a entrega.”

“Publicando pelo boca a boca, falta a outra versao. Mesmo em site
como o reclame aqui, tem gente que nao coloca que a empresa
resolveu. E hoje em dia tem gente que faz reclamag¢des com uma
baixa avaliagao, por muita besteira e néo diz o porqué.”

“Mas a reclamagao é boa no sentido de poder consertar. Em 2014 a
gente tava com reclamagao por muita besteira, coisa que deixava
passar na produgao, entao sentamos, discutimos e praticamente
zeramos. Se vocé nao tiver reclamagao, ndo pode ter melhoria,
apesar de que nenhuma empresa € 100%.”

“As vezes quando o cliente demora muito ou esta indeciso eu dou
uma sugestao, pra auxiliar o processo.”

“Geralmente, quando utilizamos o couro ecoldgico e o couro nautico, courino
ou napa, ensinamos como manter o brilho, sé passando hidratante corporal,
nao utilizar nada abrasivo. Damos a recomendac¢ao pro produto especifico.”

“0 cliente acompanha a fabricagao. Se vocé manda fabricar o sofa aqui,
chamamos no esqueleto (que € a madeira), na espumacdo (pra ele saber que
aqueles mil reais de espuma esta sendo todo colocado ali), a gente mostra
por foto ou ele vem aqui. A Unica coisa que ele nao participa € no tecido,
porgue ele ja escolheu e nds ja pegamos o que € fabricado no mercado.”

“Se acontecer do cliente pedir um sofa e ndo corresponder ao que ele pediu
Oou esperava, nos vamos buscar e refazemos o servigo sem custo adicional.
Mas, se acontecer dele nao ficar satisfeito com o0 acabamento que ele
escolheu, depois de pronto, nos refazemos, mas ele tem que arcar de novo
com a parte que quer ser modificada.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 18b — MIC Eixo 2, mdveis estofados.

“Tecido, madeira, espuma e fibra, na fabricagao.” “Uso madeira pinho
ou eucalipto.”

“Compro de um fornecedor, vou numa loja que vende madeira. Ja
trabalho fazendo para aproveitar o maximo do material. Um sofa eu
sei quanta madeira pega, quanto de espuma leva.”

“Tinha uma mulher que eu doava, pra ela fazer artesanato.”

“Eu uso muito instagram, whatsapp. Tenho muitos clientes por
indicacoes. Fago o sofa para uma familia e ela sai indicando pra
outras. (...) vem mais clientes pela indicagdo de outros.”

“Tecido, couro, espuma. Ai vem grampo, cola, aviamentos como linhas,
acrilon. Madeira de reflorestamento e tratada como pinus € eucalipto.”

“Espuma pedimos em grande quantidade para dois meses mais ou menos,
grampo, cola, acrilon e tecido, pedimos direto da fabrica.”

“Tudo que sobra a gente bota pro lixo comum. Nao temos ainda uma
separagcao, mas € pretensao nossa colocar apos a reforma. Nao tem uma
iniciativa da prefeitura buscar, a gente leva para um local que € um ponto de
recolhimento, que dao até uma bonificagao para depois de tantas vezes que
voCeé leva vocé ganha uma cesta basica, como bonificagao. A gente guarda
um pacote com as sobras e la mesmo eles separam.”

“Aos poucos o instagram ta trazendo retorno. Mas o maior retorno € do boca-
a-boca, pedimos ao cliente que dé essa informagdo a seus conhecidos e € o
que gera mais clientes pra gente.”
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“Mas sou eu que visito cliente, faco os orcamentos e o sofa. As vezes
eu deixo pra ver os clientes depois das 16h, se ele me esperar. Mas se
ele tiver com pressa preciso fechar aqui pra ir ver.”

“Dou um recibo com valor, data de entrega, nome, especificacao e
referéncia do tecido, tamanho.”

“Ou os modelos que eu ja deixo salvo, ou que fiz e tiro foto na casa
do cliente, ou ele que traz”.” Nao sei desenhar nenhum sofa, mas
penso na minha cabeca sei fazer ele.”

“Nao fago, nao.”

“Corto a madeira, boto a espuma e fago a costura. Minha mulher que
ajuda na costura de vez em quando.”

“Sempre pago uma pessoa para levar.”

“Por exemplo, pego um pedido, dou um prazo, mas tento sempre
entregar um dia antes.” “Dou o prazo de entregar, geralmente 10 dias
uteis. «

“Sempre falo para evitar algumas coisas, tipo agua sanitaria.” “ja
aconteceu do cliente comprar um sofa novo numa loja, estragar e
me procurar pra reformar, querendo saber como manter agora esse
material. “

“Sim, sempre. Tenho pra mais de 90 contatos no celular, tudo
cliente. Vou sempre mandando mensagem de novos modelos, ou
gquando tem alguma coisa. Até porque eu ja conhegco meus clientes,
um que indica pro outro. Eu também pergunto na hora se ja gostou
do que eu entreguei, mas tem gente que ndo gosta de falar na hora,
ai falo eu depois pra saber.”

“0 cliente ndés visitamos, ele me liga ou manda um whatsapp, eu vou ate ele.
Raramente ele vem até aqui. Ja levo o mostruario, ele escolhe o tecido la
mesmo. Em caso de reforma, vamos retirar o produto na casa dele, depois
leva de volta.”

“Eu tenho um recibo, s6, com valor, prazo e materiais. Nao tenho nem
contrato nem ordem de pedido.”

“E feito tudo manualmente. Tenho uma planilha com a ordem dos pedidos,
que fica s comigo, ai todo dia vou passando o que tem para fazer. E uma
planilha semanal, ao lado do servigo tem a inicial do profissional responsavel.”

“Quando é criagao, o cliente ja vem com o projeto do proprio arquiteto.”

“E passado pra producdo um croquizinho manualmente, ndo tem nada em
programa nao.”

Eu mesmo fago o desenho, passo pro marceneiro (a estrutura), que depois vai
para o rapaz que coloca os estofados, o tapeceiro que vai fazer o corte,
costura. Quando ele ndo entende alguma coisa ele consulta comigo, as vezes
presencialmente, as vezes uma ligagao, whatsapp, depende, s6 nao pode ficar
com duvida.”

“Depois de pronto € embalado e entregue no caminhdo da empresa.” Ja
aconteceu no transporte as vezes ja aconteceu de sujar, algo desse tipo, sob
responsabilidade nossa, entao retornamos e refazemos. O interesse € que o
cliente fiqgue sempre satisfeito. Meu irmdo que faz as entregas e depois eu
passo la pra ver como ta o servigo, tirar foto e por no instagram.”

“Fabricagao 15 dias, reforma 7 dias.”

“Nao, nao tem documento. Geralmente colocamos essas dicas no instagram,
de como tratar o tecido.”

“Nao, também ndo damos garantia. E meio complicado também por conta do
uso que vai variar muito. Mas no caso de descosturar, alguma coisa desse tipo
nés fazemos novamente, sempre para fazer o melhor para o cliente.”
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“Ja aconteceu de cliente se arrepender do tecido depois que
escolhe, desista daquela cor, pedindo segundas opinides.”

“Se for o0 caso, a gente da uma dica. Ocorre mais com uma dica de espuma, de
modelo, fazemos o quanto antes, porque se for no meio do processo € mais
tempo e mais gasto. E raro o cliente mudar de ideia, porque eu sempre
explico tudo, dou todas as orientagdes, se nao for presencial, eu mando a
foto, por exemplo, de um tecido que me pediram mas eu sei que por foto a
cor pode ficar diferente, ai eu explico pro cliente até ela confirmar se € aquilo
mesmo.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

APENDICE H: MIC Eixo 3 — Gest&o e inovacdo, méveis planejados

Quadro 19a — MIC Eixo 3, moveis planejados.

“Ultimamente demiti meus funcionarios, tenho marcenaria e escritério
juridico terceirizado e dois parceiros que prestam servi¢o em design. “
“O funcionario acaba fazendo mais de uma fungao, ou contratamos
uma parceria, um prestador de servigo.”

“Fui percebendo que eu precisava ter parcerias nessa area, como
parceria com designer.” “Entendi essa necessidade depois de muita
capacitagdo (...).”

“Atendemos a classe média (...) Mas também ha algumas pessoas que
ganham menos, pelas facilidades. Parcelamos o material, direto na
madeireira, af fica entre o cliente e a madeireira, mas cobro 50% antes
e 50% depois da entrega para o meu servico. O foco € em Maceid
mesmo, meu cliente em potencial. Atendo em Paripueira, Barra de Sao
Miguel, mais proximos consigo trabalhar tranquilo. Fora do estado o
custo € muito grande (...).”

Tenho uma meta de 3 clientes por més. Como hoje a empresa esta
pequena, tenho a meta de 10mil reais. Tem més que passa, tem més
que ndo atinge, entao vai equilibrando.”

“eu prefiro pegar poucos clientes com um valor mais alto, até porque
eu nao tenho condi¢gdes de produzir muitos de uma vez.”

“Trabalho com cinco funcionarios, comigo quatro. “

“Minha filha me da um apoio de vez em quando aqui, mas nao e fixa. Ela
faz arquitetura.” “Supervisiono, boto a mao na massa, fago parte da
produgao. (...) Acabo fazendo um pouquinho de tudo.” “Atendo o cliente e
executo o orcamento.”

“Os clientes sao mais no estado, clientes mais de residéncia. 70% é
residéncia, o restante sao escritorios, lojas. T6 fazendo agora servigo pro
Hospital de Coruripe, fago sempre pra la. A € 80%, B e C é uns 20%.”

“Tenho uma meta mensal, ultimamente ndo tenho batido tanto a meta.

“Guarda roupa, que sai muito, eu fago por 3mil”.

“Fora, seria a concorréncia desleal. Aqui a gente formaliza um prego pro
produto, coloca os impostos todos, apresenta pro cliente, ai ele vai la e
fecha com um marceneiro que € ele e o0 ajudante, com o custo minimo. A
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“Também tem a questao do espago, nao posso pegar muito servigco
porque junta e nao cabe muita coisa aqui, por causa da pre-
montagem.”

“Dentro da empresa temos dificuldades em manter uma boa equipe
qualificada, porque € alto custo pra poder manter. O pessoal nao sabe
fazer as coisas, nao tem o jeito de manejar a serra e a medida sai
errada, isso tudo faz a diferenca.”

“Da parte externa, eu vejo mais a economia em si, nao as outras
empresas como concorrente, porque a gente faz parte do APL e do
Sindicato a gente se fortalece.”

“A gente treina todo o pessoal, em todas as fungdes, mas quando
chega a crise nao tem como manter, infelizmente, porque a gente
depende de manter o funcionamento.”

“Isso ai foi a gente que criou com um aspirador mesmo essa maquina
junto com a de corte pra nao juntar po no chao da empresa.”

“Eu aprendi em outras movelarias, quando fomos pra Sao Paulo, fui
aperfeicoando. A gente fica com uma pasta no escritério e outra na
produgao.”

“Quando era com o rascunho, eles ficavam perguntando e voltando pra
confirmar como era pra ser feito, se perdia muito tempo.”

“Junto com o cliente estar construindo o produto. Diferente do projeto,
que esta la, mas ele nao vé. O projeto de design também aumenta em
30% o valor, mas encanta muito mais o cliente, passa mais seguranga e
ele vé que vale a pena.”

“Os eventos que a gente participa, viagens e feiras, gracas ao APLe o
Sindicato, sao sempre fonte de inspiragao, atualizacao.

Também sempre tem um forum @ no SEBRAE, onde as outras empresas
€ 0 proprio SEBRAE trazem novidades em slides, também temos nossos
parceiros, designers, arquitetos, também dao uma contribui¢ao. A
gente ja recebe projetos ja especificados, diferenciados, e a empresa
executa e representa esse projeto, o que valoriza como um todo. Todo
mundo ganha com isso.”

gente no nosso prego tira o aluguel, depreciagao das maquinas... A interna
seria nao ter mao de obra qualificada. Sofremos muito com isso. Nesse
exemplo que eu dei o cara coloca cada um pra trabalhar e faz o
acabamento do moével, o cliente nao fica satisfeito, as vezes so paga pelo
servigo pra nao ter que ver nunca mais aquele profissional na frente. (...) O
profissional quando barateia o produto ele ta tirando de alguma coisa,
diminuindo o custo, geralmente em uma matéria prima inferior, ou sem
acabamento, ma qualidade, ou tem um ajudante que nao sabe fazer bem
feito. As vezes faz isso so pra ganhar do concorrente. Eu nao gosto de
fazer isso.”

“A empresa ta servindo de laboratério do IFAL, em um trabalho de TCC ou
doutorado, chamado ‘Producao Mais Limpa’, confeccionando um guarda
roupa medindo o tempo, material usado, a sobra o que a gente faz, ta
sendo tudo registrado, vai ser mudado também layout da marcenaria,
mudar maquinario, derrubar parede, mudar o almoxarifado de lugar; Ja
fizemos a primeira etapa, ai eles tdo projetando la e vamos testar fazer o
mesmo guarda roupa depois das melhorias. A parte de investimento
financeiro vem do edital langado pelo IFAL. Isso vai beneficiar a empresa,
porque vai beneficiar e organizar melhor esse processo.”

“Tem aqueles colegas do segmento que estao tdo acostumados com
aquele material que ficam com medo de mudar para aquele produto que
chegou novo. Se esta chegando novo € para a gente fazer um movel
diferenciado, aplicar inovagao, que € aplicar coisas diferentes no produto
e entao poder vender.”

“Atraves dessas feiras que da para conhecer e aplicar essas novas
tendéncias. Até porque ano passado nao tive condigdes financeiras de ir.
Ai do ano passado para ca foi mais por pesquisas na internet, até os
proprios fornecedores de madeireira, quando vou |3, vao passando as
novidades, os vendedores demonstram.”

“Para mim aqui nao faz muita diferenga. Procuro inovar aplicando novas
tendéncias, atualizar utilizando os novos produtos que surgem no
mercado.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 19b — MIC Eixo 3, mdéveis planejados.

“Atualmente sou eu e um ajudante.” “O ajudante vai na montagem,
ajuste.” “a contabilidade é terceirizada.”

Nao ha.

“Mais em Macei6 e no interior. Classes A e B.”

“Tem més que chega a 5mil, 6mil [a receita mensal]. Ainda estou sem
essa parte de planejamento financeiro ainda.”

“Agora vamos fazer o curso de aperfeicoamento de organizagao
produgao, nisso ainda nao estou 100%, estou em fase inicial em
questao de arquivar os pedidos dos clientes, ter a pasta de controle,
independente de ter um contador ou nao.”

“Muda governo, entra governo, ai mexe na economia, ai sobe um
pouquinho, depois volta a estaca zero. Ai da aquela estancada.”
“Nao, na duvida ele sempre pergunta, ja que somos so nos dois, fica
mais facil lidar diretamente. Quando eram trés, ja era mais dificil,
sempre tem a duavida.”

“Dentro, estou modificando meu espaco.” “Depois dos cursos de
formagao de medida preg¢o, organizagdo tipo 5S, cada vez mais t6
melhorando a organizagao, diminuindo erro. Mas ja tenho plano de
colocar o quadro de aviso, fazer a pasta com arquivo de cliente. Vocé
assim ganha mais tempo, organizagao, vocé ja sabe a medida certa,
onde estao as coisas. “

“Do planejado a gente se garante, porque tem coisa que o marceneiro
faz que o planejado nao. O diferencial eu procuro sempre o prazo da
entrega, na qualidade e no acabamento, procuro sempre aperfeigoar,
com acessorio novo.”

“Inovagdo a gente consegue atraves dos cursos, eventos, capacitacoes,
feiras, em maquinario, ferragem, acabamento, acompanhando o
mercado. A cada dois anos vamos na Formabili, ai procuramos inovar
nos dois sentidos, no produto e na empresa.”

“Eu fico com a parte de atendimento ao cliente, pedir material,
orgcamentos, fago os projetos tambeém. Tem outra arquiteta, que
supervisiona a producao e também fica na parte dos projetos. No total
tém 13 funcionarios, com 2 estagiarios.”

“Nao, so de arquitetura. Eu, Jordana, e os dois estagiarios.”

“Maceié inteira e em Alagoas, Arapiraca e Palmeira dos indios faco muito.
Geralmente é classe média, média alta.”

“Eu busco atingir 200mil reais por més, nao em quantidade. Atualmente t6
atingindo na faixa dos cento e poucos. O valor do produto depende muito
da quantidade de MDF. (...) Mas um quarto completo (guarda roupa, uma
escrivaninha, dupla de criado mudo), por exemplo sai em torno de 3mil
reais.”

“Organizagao da mao de obra internamente. Eu corro muito com os
prazos, na minha empresa, eu fecho muito servigo, entao se o processo de
produgéo atrasar 1h, ja me atrasa e atrapalha em tudo (...).”

“Tenho sé um marceneiro, o resto sao ajudantes. Quando € a imagem, o
3D, ele entende bem; no CAD ele fica em duvida porque ele ndo sabe ler,
quando ele nao entende pergunta a mim ou a arquiteta.”

“Coloquei agora uma arquiteta e um chefe de produgdo, que nao tinha,
entao acredito que va diminuir. [atrasos na produgao]”

“Acredito que ter uma arquiteta a frente, a qualidade oferecida e o preco
competitivo.

“A qualidade de acabamento, o prazo, 0 tempo que tenho no mercado.
Vejo isso por conta de muita indicagao de cliente.”

“E vocé trazer algo novo na prestagao do servico ou de montagem ou de
produto para o cliente. A gente sempre procura, por exemplo, se surgir
uma ferragem nova, um MDF novo ja testar na empresa.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 19¢ — MIC Eixo 3, moveis planejados.

“Tenho dois marceneiros, mais eu e minha esposa.”

“Nao, no momento ndo. Eu tenho um curso de marceneiro pelo SENAI e
fago as capacitagdes do APL.”

“Produzimos qualquer ambiente residencial e comercial, como o Hotel
Salinas, fizemos a conveniéncia do Autoposto, o Autocafé.” “E mais
Macei6 e arredores, Sao Miguel dos Campos, Maragogi. Classe de
media a alta.”

“Tento atingir 20mil, tem més que bate, as vezes quase dobra, tem més
que ndo bate. Muito inconstante. Um guarda roupa sai na faixa de 4mil,
cozinha 3,5mil, depende dos acessorios e do tamanho.”

“Essa questdo da concorréncia € a propria crise do mercado seria a
dificuldade mais externa. Dentro da empresa tem essa questao do
controle de residuo. Todo ano temos que pagar 1500 reais so pra fazer
essa parte, um absurdo. (...) E pago ao SENAI e outra empresa, eles
fazem o estudo e o controle do residuo.”

“Aquela guerra de prego dificulta um pouco no mercado, porque o
nosso custo € bem mais alto, pagamos impostos, funcionarios com
carteira assinada.”

“Erros de projeto acontecem, mas dificilmente. N6s conseguimos lidar,
mas tentamos sempre melhorar a produgao. Pegamos um projeto por
vez para fazer outro, entao questao de confundir projetos entre si
raro, raramente a gente pega dois ao mesmo tempo. fornecedor
também ajuda muito na parte de corte do material, entao agiliza muito
a produgao.”

“Geralmente a gente que compra matéria prima, se o cliente comprar
acaba dando muita confusao.”

“A gente junta as sobras porque se futuramente quiser reutilizar ou
também da pra fazer essas pegas menores, a gente anuncia no face,
midias sociais e sao vendidas, ai ja vende pro cliente final.”

“Hoje temos 5 setores: projetos, almoxarifado, romaneio (despacho e
conferir tudo do projeto para passar para fabrica), setor de montagem e o
acabamento... de 22 a 25 funcionarios.”

“Tem uma pessoa que planeja a parte de marketing da empresa:
instagram, radio, outdoor, panfleto.”

“Tem a gerente da empresa, que fica na parte de produgao. E na outra loja,
na Jatiuca, tem uma vendedora que € designer. Eu sou arquiteta e a outra
vendedora também e tem pds-graduacao em design.”

“Maceié inteira. De classe Aa C.”

“O que muda € o prego do projeto € o projeto em si. Fazemos por
exemplo, uma mesma cozinha no mesmo padrao de tamanho,
componentes, com preco que vai desde Imil reais, até 10mil reais. Ai € o
que sera escolhido de acabamento e material.”

“0 dificil realmente é a parte de lidar com pessoas. Nés apresentamos
todos os tipos de desenho, perspectiva, mas mesmo assim o cliente nao
consegue visualizar e fica em davida. (...) Os clientes também as vezes
pensam que nds ficamos responsaveis por partes que nao cabem a
empresa, como sugestdes de projeto. Cliente tira o que puder tirar de
informagéao.”

“O que mudou foi nossa estrutura, que era bem enxuta. O showroom
aumentou e expandimos a fabricas. Tivemos um crescimento muito
grande em 5 anos.”

“Ja para evitar, nés sempre conferimos muito antes, fazer a pesquisa
quando nao sabemos de alguma medida ideal, responsabilidade nossa
orientar. Mas ai é feita aquela consulta com o cliente, aquele aviso e se ele
insistir, fica da forma dele, mas deixamos bem claro que foi a escolha
dele. As vezes tem clientes com pedidos que fogem do padrdo, tipo uma
geladeira maior, um roupeiro que tem que ter maior profundidade porque
0 pé é maior. Mas sao coisas que podemos ajustar, o que nao pode é
deixar o cliente na mao.”

“Participamos de uma consultoria para inovagao em 2017, no produto e
nos processos. [Projeto de Gestao da Inovagao, do IEL, SEBRAE, FIEA]”.
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“Cumprimos sempre o prazo, a entrega. E questao de qualidade € um
servigo muito bem acabado e questao de suporte depois da venda. Os
principais concorrentes sao 0s marceneiros, em especial os nao
formalizados.”

“Tem no fato de que hoje a gente consegue fazer o que o arquiteto e o
cliente quiser.”

“Principalmente no produto, investimento em magquinario e tecnologia,
que o mais dificil de se fazer por recurso préprio.”

“Atualmente nao temos essa marca registrada, trabalhamos com a
tendéncia do mercado, que € a linha reta.”

“O nosso diferencial € o pre¢o, entrega e acabamento. Juntamos o que a
marcenaria tem de melhor e o que a loja de planejados tem de melhor. Se
vocé comprasse do marceneiro voceé ia ficar apreensivo se voceé ia
receber, quando ia receber. As vezes a pessoa ndo queria pagar com medo
de nao receber, entao aqui temos essa garantia. Também nao temos o
limite na produgao, no sentido do jeito que o movel vai sair(...). Na questao
do acabamento, fazemos um acabamento de fabrica com 0 nosso
magquinario. Temos a seccionadora, fitadeira de borda e a marcenaria nao
tem, € muito manual.”

“Prazo de entrega é um diferencial, assim como a qualidade, o
atendimento que é feito por arquitetas formadas, sendo uma especialista
em design.”

“Tentamos inovar nos servigos e produtos. Participamos de uma
consultoria para inovagao em 2017, no produto e nos processos. Para
facilitar o trabalho em software, na producao e na utilizagao do
maquinario, foi bem positivo pra empresa.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

APENDICE I: MIC Eixo 3 — Gest&o e inovacdo, méveis estofados

Quadro 20a — MIC Eixo 3, mdveis estofados.

“Setores temos venda e fabricagao. Somos 5 comigo na produgao. Tem
um menino que cuida da rede social e um estagiario.”

“A gente tem um estagiario de arquitetura, que vai ficar nessa parte.”

“Somente em Maceid, classes A e B.”

“De média 4 a 5 mil reais.”

“Pode ser dito que um pouco de dificuldade interna, em termos de
comunicag¢ao entre os funcionarios, como também pelo contexto geral
da economia. Ja aconteceu de haver alguma troca ou equivoco, e
quando tem, o responsavel é penalizado financeiramente, mas isso &
raro, ja passamos por muitos processos de capacitagcao e inovagao, de

“Houve uma crise, tinhamos 12 pessoas trabalhando. Hoje s6 temos 6, 7,
com uma socia. De quatro anos pra ca que foi reduzindo. Apenas quatro de
carteira assinada.”

“Os socios e gerente, uma pessoa na recepgao e telefone, eu mesma. Se
chegar um cliente vou atendé-lo, ou venho para ca fazer cortina.”

“Nao, nao temos um designer na loja”.
“0 Seu Deda se olhar um modelo na internet ele faz na hora do mesmo
jeito ou ainda melhor”.

“(...) todos os publicos, mostrando o porque que ele esta pagando.”

“Temos sofa de 500 reais até 10000.”

“Infelizmente a financeira. Caiu bastante nos ultimos tempos. 60% de
queda. As pessoas as vezes preferem comprar um novo quando comparar
0 prego da reforma.
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metodologias, de processo. No chao de fabrica vocé diz uma coisa pro
funcionario, explica, as vezes tem que desenhar e até deixar gravado
pra que nao dé errado. Vocé diz uma coisa, ele entende outra, € 0
prejuizo é percebido quando ta na hora de entregar. Jd aconteceu de
eu passar o tecido pra executar o servigo dizer de onde € cada um,
perguntar se entendeu e quando eu fui ver pronto, tinha sido trocado e
eram tecidos muito caros, minha sorte foi que tinha sido comprado
muito além e sobrou.”

“Adquiri o habito de falar, gravar, gravar no quadro, perguntar se
entendeu, marcar o sofa, pego o giz e marco no tecido. Tambéem temos
0 grupo do whatsapp na empresa, qualquer duvida fotografa, me
pergunta, eu confiro, ai acabou essa coisa.”

“Foi a partir de um curso do IEL e muitas capacitagdes que a gente tirou
ideias bem legais e diferentes, como um formulario de sugestoes, se o
cliente quiser participar (...) Também aplicamos com o colaborador.
(...) fica inviavel ele nao saber o que acontece dentro e fora da
empresa (...). Também damos retorno financeiro, um bénus, um final de
semana em algum resort ou pousada, como um incentivo quando sao
dadas boas sugestoes.”

“A gente tem um estagiario de arquitetura, que vai ficar nessa parte.
Porque no fundo sempre tem aquela parte de redesenhar. (...) Quanto
mais informagodes o cliente tiver para evitar esse erro, melhor.”
“Aintengao do estagiario agora é deixar mais claro isso e visualizar o
produto como vai ficar. (...) O estagiario seria mais pra isso mesmo, pra
agregar valor.”

“Esse retorno do cliente insatisfeito € muito gasto, entao antes de
fechar eu tento deixar tudo bem esclarecido, € ainda fazer o contrato.”

“Além dessa parte de agregar valor pelo artesanato, quem conhece a
gente sabe que sempre buscamos coisas novas e diferentes. Quando
vocé olha o produto vocé sabe que foi da [Empresa G].”

“Valor € muito relativo, sao projetos Unicos. Se quer algo comum, vai
na Guido.”

“E uma coisa bastante atuante com a gente desde 2014, quando a
gente comegou a trabalhar com o diferencial de produto no nosso
catalogo. E uma busca sem fim. Estamos sempre inserindo coisas novas
no produto final. Eu sei 0 que € inovagao e o que € invengao, inovagao
é processo.”

“Atualmente estamos trabalhando em dois editais, um que € um
projeto do sururu, no Vergel do Lago na comunidade. (...) Tem outro do
IFAL, que a gente ganhou agora, criar um sofa inteligente. (...) Essas sdo
coisas importantes pra colocar a empresa no papel de impacto social.
No projeto do Vergel do Lago vamos desenvolver uma cadeira,

“Na execugao ¢ dificil a gente ter erros, porque a responsabilidade € muito
grande e a perda de material pode gerar desconto do proprio bolso de
quem errou, é tudo muito controlado. Mas ja aconteceu uma unica vez
uma troca de tecido, entre dois sofas do mesmo cliente, um pra sala de
visita e outra pra sala de TV, mesmo estando especificado no pedido. A
partir disso criamos etiquetas para cada tecido de cada cliente, pra evitar
esse tipo de erro, que aconteceu por muita carga de trabalho, uma
confusao mesmo, porque me perguntaram qual era o tecido antes de fazer
e eu me confundi.”

“Material de boa qualidade. Isso geralmente nao sai barato.”

“0 diferencial é atender a todos os publicos, mostrando o porque que ele
esta pagando. O servico e o atendimento € muito importante. O cliente
acompanha a fabricagao.”

“Nos também damos toda uma garantia de entrega.”

“Essa outra loja até da garantia [de troca], mas ndo da a manutengao que a
gente garante.”

“Geralmente ela € usada ao nivel basico, nao temos muita.”
“Geralmente, o sofa hoje em dia nao estamos criando, estamos copiando.
Nao tem mais pra onde criar.”
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utilizando a resina do Sururu, da casca e vai desenvolver quadros
decorativos e vasos. Estamos em treinamento com a comunidade,
estou capacitando 13 pessoas. O projeto & participativo (...). Esse

projeto em andamento € um projeto de inovagao, até pela proposta do

edital, trazer um produto novo a partir do sururu, trazendo geragao de
renda em prol da comunidade.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quadro 20b — MIC Eixo 3, mdveis estofados.

“Sou s6 eu mesmo. As vezes minha esposa vem me ajudar.”

Nao ha. “Por mim mesmo. Nao estudei para aprender a fazer um sofa.”

“Macei6 e em algumas outras cidades proximas como Satuba, Rio
Largo, Messias.”

“500 unidades por més. Varia entre 500 e 1000 reais.”

“Hoje € a questao financeira. Se a gente tivesse um capital de giro, eu
ia ter um estofado pronto, pro cliente olhar, cabeceira de cama, o
showroom. O cliente ele quer ver o produto, ver o sofa, sentar no sofa.
Nao tenho mostruario. Dinheiro gera dinheiro. E a maior dificuldade do
pequeno: ter capital de giro pra movimentar o mercado.”

“Ja aconteceu de cliente se arrepender do tecido depois que escolhe,
desista daquela cor, pedindo segundas opinides. Por isso geralmente
eu nao compro logo o tecido. Depois de fechado, dou trés dias uteis
pra poder comprar o tecido, enquanto isso, vou adiantando a parte da
madeira e da espuma.”

“Me preocupo muito com o acabamento, € fundamental. E também no
prazo. Satisfazer o cliente. Hoje em dia ele quer honestidade. Por
exemplo, pego um pedido, dou um prazo, mas tento sempre entregar
um dia antes.”

“Hoje temos 6 funcionarios, registrados sao 4. Eu atendo cliente, sou
proprietario e supervisiono. Ai de setores seriam o atendimento,
administracao, produgao e entrega. Meu filho ajuda na administragao e
meu irmao fica na parte de entregas.”

Nao ha.

“Aqui mesmo no estado. Residéncias, hoteis, restaurantes e pizzarias, mais
comercial. Do perfil residencial seria uma classe média.”

“Uma meédia de 25mil por més. Depende muito do estofado. O mais
simples chega a 300 reais a mao de obra, o mais caro 1500.”

“No meu segmento falta a capacitacao, que € o que eu brigo e venho
pedindo a muito tempo, mas nunca sai do papel. Todo ano entra no plano
[do APL], mas nunca sai.” “Em primeiro lugar a falta de capacitacao.
Também a falta de incentivo do Governo do Estado.”

“Quando ele nao entende alguma coisa ele consulta comigo, as vezes
presencialmente, as vezes uma ligagcao, whatsapp, depende, sé nao pode
ficar com duvida.” “A capacitagao nao existe, entao dentro da empresa
mesmo que a gente vai formando. (...) Tudo ensinado no dia a dia mesmo,
€U ensino pra uns e esses que sao 0s mais velhos vao ensinando para os
mais novos.”

“Eu que compro os tecidos, o cliente nunca compra. Entao assim que
chega ja fago uma marcagado com o nome do cliente/projeto no verso
dele.”

“Nosso diferencial aqui € o acabamento, temos um leque muito grande de
clientes. Trabalhamos para muitos arquitetos, nao fabricamos moveis para
revenda, sao so projetados.”
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“@ muito interessante e necessario estar sempre se atualizando no
mercado. A gente fica impedido de se engajar no mercado devido a
algumas oportunidades. Mas € muito importante sim.”

“No momento eu busco atraves dos clientes que trazem alguns
modelos, perguntam se eu faco.”

“Inovamos em maquinas, no atendimento. Sempre acompanhando as
tendéncias de feiras, lancamento de tecidos, moveis. Atualmente esse
acompanhamento tem sido mais por conta propria por conta justamente
dessa falta de incentivo do meu segmento.”

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

APENDICE J: Matriz GUT

LEGENDA

A, D, E, G, | - Empresas participantes C1- Cliente de empresa de moveis planejados C2 - Cliente de empresa de mdveis estofados

Quadro 21 — Resultados da Matriz GUT.

Pouca execugao dos planos do

APL - - - - - - 4x4x3=48
Auséncia comunicagao visual 2 1 3 1 2 1 3 3 2 2 1 2 1 4 2 2 1 1 3 1 2 1x2x2=4

Auséncia de sinalizagao interna 2 2 1 1 2 - - 2 2 1 1 2 - - 2 2 1 1 2 - - 2x2x2=8
TR G5 G PELE) EON IO I (T R I R NS N I I A AN AN IR I I I I N 2x1x1=2

atendimento ao cliente

Pouco espago 3 1 2 2 3 - - 2 1 2 2 2 - - 3 1 2 1 2 - - 2x2x2=8

Comunicagao com o cliente
(davida, mudanga de opiniao, 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 1 1 2 1 1 1 4 2x2x1=4
confusao na compra do material)
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Auséncia controle de qualidade
(p6s-vendas)

Capacitagao/qualificagcao da
mao de obra

Economia e mercado (crise,
concorréncia, incentivo
governamental)

Estrutura organizacional
(sobrecarga de trabalho)

Chao de fabrica

Descarte de residuos (destinagao,
sobras)

Auséncia de projeto
(visualizagao/criatividade)

Gerenciamento/controle da
produgao (atrasos/erros)

Auséncia de manual de uso e
conservacao

Inovagdo (na produgao e no
produto)

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

2x4x2=16

5x5x3=75

5x3x3=45

3x4x2=24

2x3x3=18

2x2x1=4

3x2x2=12

2x1x1=2

3x2x3=18

IxIx1=1
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APENDICE K: Estrutura de Entrevista aplicada com o proprietario e/ou gestor da

empresa, para construcdo do mapa de empatia

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
CURSO DE DESIGN
ENTREVISTADO:

DATA:

EMPRESA:

FUNCAO:

1 — Por onde vocé se comunica com os funcionérios?
2 — Que redes sociais vocé utiliza?

3 - Quais as maiores dificuldades em promover a capacitacdo? Falta de acesso, falta
de tempo, falta de interesse dos colaboradores, dificil de entender, falta de recursos

etc.

4 — Como é o método adotado nas capacitacdes realizadas com o APL (Sebrae,
SENAI, Sindicato)? Aula expositiva, palestra, visitas, dinamicas?

5 — O que gostou mais no processo?
6 — O que gostou menos? Vocé tem alguma sugestao sobre isso?

7 - Existe algum material que é fornecido? Apostila, folder, cartilha, videos? Vocé
gostaria de ter esse material ao seu alcance para aplicar com os colaboradores?

8 — Em que é&reas vocé gostaria que seus colaboradores fossem qualificados e

capacitados? O que eles precisam aprender?
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APENDICE L: Estrutura de Entrevista aplicada com o colaborador na area de

fabricacdo dos moveis, para construcado do mapa de empatia

@8,

[

'4
UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO

CURSO DE DESIGN
ENTREVISTADO:

DATA:

EMPRESA:

FUNCAO:

1 — Ha quanto tempo trabalha na empresa? Qual a funcdo?

3 — Por onde vocé se comunica com o gerente da producao/proprietario?
4 — Que redes sociais vocé utiliza?

5 — Qual sua formacao?

6 — Como adquire conhecimento sobre sua area de trabalho? Cursos, capacitacées,

online, presencial?
7 —Vocé tem interesse em aprender algo novo? Vocé se sente motivado?

8 - Quais as maiores dificuldades que vocé tem em aprender mais? Falta de acesso,

falta de tempo, contetdo néo € interessante, dificil de entender, etc.
9 — Quiais as maiores dificuldades que vocé tem na empresa?

10 — Vocé ja participou de alguma capacitacdo oferecida pelo APL (Sebrae, SENAI,

Sindicato)?
11 — O que gostou mais no processo?
12 — O que gostou menos? Vocé tem alguma sugestdo sobre isso?

13 — Em quais aspectos o seu gestor cobra que vocé se especialize, aprenda?
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Quadro 22 — Relacao de entrevistados na pesquisa.

A Proprietario/atendimento ao cliente/marceneiro/gerente de
produgdo/entregas
B Proprietario/atendimento ao cliente/marceneiro/gerente de
produgdo/entregas
C Proprietario/atendimento ao cliente/marceneiro/gerente de
produgdo/entregas
_ D Proprietaria/atendimento ao cliente/projetista
£ Proprietario/atendimento ao cliente/marceneiro/gerente de
produgado/entregas
_ F Vendedora e projetista
_ F Gerente de producao
- G Proprietario/gerente produgédo/atendimento ao cliente/entregas
_ H Atendimento ao cliente/gerente de produgao
_ | Proprietario/atendimento ao cliente/capoteiro/entregas
J Proprietdrio/atendimento ao cliente/gerente de
produgdo/entregas
_ A Ajudante de marceneiro

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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APENDICE N: Detalhamento técnico da solucéo

Figura 92a — Cards das missdes de estofados.

IMPORTANTE!

leia sua
cartade
instrucoes

CARDS MISSOES
ESTOFADOS
Impressao a laser
Cores CMYK 4x0
Papel couché
brilhoso 250/g?
Dimensoes
742,5x210 mm
Escala 1:2
Juncao: Ilhds
6mm com
colchete (grampo
bailarina) n°® 4

COMO POSSO
AJUDAR?

Lembra de todos os problemas
que vocé pode ajudar a
resolver?

Sua primeira missdo &

entender como vocé pode
fazer isso. Veja o caso do Jodo:

JOAo
funcionario da
fabrica de
estofados

Durante o servigo, por falta de
atengao, Jodo confundiu os
tecidos dos sofas de dois
clientes

L ¥

el

o

-
\I/ ,

Antes de
entregar,
Jodo também
acabou nao
embalando o
movel para o

transporte
Resultado:
manchou o
tecido no
transporte
2,
Al
-
Foi preciso
refazerea
cliente ficou
furiosa por
conta da
demora

Precisou
comprar mais
tecido pra
esse sofa e
pro outro que '
foi trocado
PREJUIZO \\
Esse gasto
nao estava no
orgamento da
empresa

Jo&o gastou
mais tempo
consertando
aquele movel

J

E a cliente insatisfeita com a
demora nao vai voltar nem
indicar o servigo. Pior: vai falar
mal da empresa!

As atitudes do Jodo custaram
muito caro pra ele e pro
negécio em que ele trabalha!

Se da proxima vez ele tivesse
um pouco mais de conheci-
mento da técnica e atengao,
vocé concorda que as atitudes
teriam o poder de gerar mais
lucro, em menos tempo de
deixando o cli

mais satisfeito?

Pense com sua equipe:

“yocé ja passou
por algum caso
parecido?”

E ai, missdo 1
cumprida?

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Figura 92b — Cards das missdes de estofados.

missio 2

TROCA-TROCA
NUNCA MAIS!

Sua segunda missao ¢ acabar
de uma vez por todas com a
troca de tecido!

PARE
OLHE

ESCUTE!

0 QUE SEU

SUPERVISOR PASSOU
E entio siga o passo
a passo:

REGISTRE

O PEDIDO: i
Seja no papel, NOA
computador, i -L.
audio, foto ou PEDIDO
qualquer | "-v
OUtro recurso Cibo
que tiver; |

O

O TECIDO:
Cologue uma
amostrado
tecido junto de
onde vocé .
anotou o

pedido, /’ \
ou escreva no

verso do

tecido o
pedido ou l
coloque uma =
etiqueta; —>

CONFIRA ANTES DE CORTAR:
Depois de cortado, nao tem volta
caso esteja errado. Vai ser preciso
usar mais material para corrigir o

erro. Nao é o que queremos,
certo?

MARQUE s
Ao T

om0
Jicioe | AMOSTRA

ANTES DE GRAMPEAR,
CONFIRA DENOVO:
Se vocé estiver com mais de um
servico por vez, entdo confira o
pedido e o tecido antes de
grampear no estofado.

Ma O tempo que

S po' vocé usa pra

que conferir, evita
que vocé perca

wn‘e;i E muito mais

tanto? refazendo!

E ai, tudo

certo pra

préxima
missao? -

@)

1€
1

[ 3
missio 2

descosturado e
o pneu furado.
A Nao foi o que
e % ; voceé queria.
-
T

ACABAMENTO

Imagine que

vocé compra
um carro Okm. &
Vocé espera um

produto novo

e da melhor 5
qualidade, . Q9
certo? e~

NI Quando chega

ASeee da fabrica a

pintura esta
descascada,
um dos bancos

O cliente da empresa, assim
como no exemplo do carro,
espera um moével estofado:

VvV LmPo;

V' DE BOM ACABAMENTO;

/ DETALHES FEITOS COM
CUIDADO;

V' BOM CUSTO-BENEFICIO;

E como cumprir
essa missio?

Siga essa lista
sempre ao finalizar
o mével:
*Confirao
pedido;
eLimpeo
movel; ‘\
«Coloque
carpete nos
pés do
estofado
*Corte as &_/
linhas
*Testeo
produto
antes de
encaminhar
paraa
entrega.
Pronto! Se vocé sempre
conferir todos os itens dessa
lista ao terminar o estofado,
certeza que estara preparado

para a missao 4. Vamos la?

ENTREGA
PERFEITA

Se vocé chegou até aqui &
porque vocé consequiu fazer o
movel com tecido certo,
funcionando e de qualidade!
Vamos entrega-lo e garantir a
satisfagdo do cliente?

Siga essa lista:

Primeiro passo: embale.
A embalagem além de
mostrar mais cuidado
também protege de
acidentes como sujeiras ou
rasgos no tecido;

Antes de embalar uma peca
pintada (como pés de
cadeiras), verifique se o
acabamento esta
totalmente seco;

Cuidado com tecidos
aveludados, eles podem
manchar durante a
embalagem!

Antes de carregar o movel,
confira se o veiculo esta
limpo e se tem algo que
possa danificar o produto,
COmo pregos, grampos, etc;

~

Nao arraste o movel
embalado.

Se vocé cumpriu essa lista
entdo o sucesso da missdo de
entrega ta garantido!

BALANCO

GERAL

Se vocé acabou com sucesso de
todas as 4 etapas de antes, hora
da missao final: o balango geral
de todas as missdes.

Como fazer?

Verifique se vocé atingiu o
objetivo de cada missao:

V Missdo 1: Entender os
impactos dos seus erros na
empresa;

V Missdo 2: Aprender a evitar
troca de tecidos entre
produtos diferentes;

V Missdo 3: Finalizar o mével
com melhor acabamento;

V Missdo 4: Transportar e
entregar o estofado
evitando avarias;

Caso haja alguma missdo que
nao foi cumprida, volte para as
instrugdes e tire mais duvidas
perguntando ao supervisor e
seus colegas. Vocé consegue!

O

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Vd

Mas lembre: o aprendizado nunca para.
com seus colegas e seu supervisor

Vocé pode sempre aprender mais tirando duvidas
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Figura 93a — Cards das missdes de planejados.

IMPORTANTE!

leia sua
cartade
instrucoes

CARDS MISSOES
PLANEJADOS
Impressao a laser
Cores CMYK 4x0
Papel couché
brilhoso 250/g?
Dimensoes
742,5x210 mm
Escala 1:2
Juncgao: Ilhos
6mm com
colchete (grampo
bailarina) n° 4

COMO POSSO
AJUDAR?

Lembra de todos os problemas
que vocé pode ajudar a
resolver?

Sua primeira missao é entender
como vocé pode fazer isso.
Veja o caso do Joseé:

marceneiro
da empresa

Por falta de atengao, ele
mediu o tamanho de uma
peca lcm menor

753

10042

| 235

Na hora do corte, José
recortou a peca do meio da
chapa

Sobraram

pequenos

pedagos que

dificilmente

serdo usados

de novo
Essas sobras
sdo jogadas
emum

terreno baldio,
lixdo ou aterro
e vdo demorar
anos pra se
decompor

__ ¥, “ta, mas que
mal tem?”

TEM PROBLEMA
SIM!

Esse lixo ocupa um espago
que podia usado pra algo
util como moradia ou um
negocio;

As colas e resinas

x utilizadas no material
contaminam o solo e as
aguas abaixo dele;

Quando sao queimados
poluem o ar com gases x
téxicos para 0 meio

ambiente

o"

=

3
Enquanto isso
na montagem ...
O moével saiu
errado:
sobrou
espaco
no ambiente
O cliente
ficou furioso
e pediu para
refazer
De volta a producio!
José gastou
mais tempo
refazendo
aquele movel

o,

ol

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Figura 93b — Cards das missdes de planejados.

Foi cortada
outra chapa

de MDF —\

O custo dessa
nao estava no
orcamento da
empresa

Y 4

E o cliente insatisfeito que
demorou mais tempo pra ter
seu moével pronto ndo vai
voltar, nem indicar o servico.
Pior: vai falar mal da
empresa!

As atitudes do José custaram
muito caro pra ele e pro
negdcio em que ele trabalha!

Se da préxima vez ele tivesse
um pouco mais de conheci-
mento da técnica e atengao,
vocé concorda que as atitudes
teriam o poder de gerar mais
lucro, em menos tempo de
trabalho, deixando o cliente
mais satisfeito?

Pense com sua equipe:

“yocé ja passou
por algum caso
parecido?”

E ai, missao 1
cumprida?

TRADUZINDO
O PROJETO

A segunda missao vai ser
entender a linguagem dos
projetos e aplicar isso nas duas
proximas missdes!

Primeiro vocé precisa
“traduzir” o projeto, da
linguagem do designer/ar-
quiteto para a linguagem da
marcenaria.

r

TRADUTOR |

DESIGN/  —>
ARQUITETURA ¢— MARCENARIA

desen\:‘(:;s::mco. projeto
cota medida
revestimento 5
formica
melanimico
conversa com
biisfing oclente )

V7 X
A

@)

DESIGN E ARQUITETURA CO.
GUARDA ROUPA CASAL | 1/3

CONFERIR COTAS NO LOCAL]

A\

Por isso que sempre na folha
vai ter “CONFERIR COTAS NO
LOCAL™:

As vezes o que foi colocado
no projeto quando é feito no
espaco ndo da certo!

Ou ndo leva em conta os
descontos da grossura da
chapa usada, das corredigas...

E como tira
esse desconto?

A forma errada de tirar

cortar a x
prateleira

com40cm
40cm de largura
A forma certa de tirar
40

Vi

(36cm

Quer saber
mais?

ESCANEIE O
cODIGO CoM
oseucelutar  [u]

Esse cuidado é fundamental
na nossa préxima missao!
Pronto?

O
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CONFERIRAS
MEDIDAS

ATRENA
NUNCA
MENTE

$6 quando:

vocé ignora os
milimetros: NADA DE
ARREDONDAR!

OU mede com a fita
folgada. Use a ponta
para te ajudar a fixar
em pregos, quinas, se
nao a medida saira

Se errar o tamanho e
~ precisar cortar de

novo, ja sabe... mais
gasto!

O E ai, partiu missdo 4?

FAZER O PLANO
DE CORTE

Essa missao deve comegar
antes do corte e com a
pergunta: “como posso
aproveitar melhor a chapa?”
Aresposta é: a partir de
planejamento e calculos.

Siga o passo a passo:
» Confira as medidas exatas;

« Comece do canto, sempre em
indo na direcao contraria;

* Faga 0s cortes mais
uniformes, calculando para
que a sobra fique mais
proxima de uma forma
inteira, que possa ser
facilmente usada de novo;

O

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Figura 93c — Cards das miss8es de planejados.

Como na opg¢io 1?

120 cm

257 cm

ou como na op¢io 2?

120 cm

12/

165 cm

(154 (2 ]V

Opcao 1t Opgao 2: maior
mais recortes aproveitamento

Se vocé escolheu a opgao 2,
parabéns, vocé entendeu
como fazer o plano de corte!

Se voceé escolheu a opgao 1,
nao desanime. Volte ao passo
a passo do comego da missao,
até fazer o plano de corte
perfeito. Vocé consegue!

Mas se voce felizmente ja
conseguiu, vamos em frente!

MAIS DICAS SOBRE
'PLANO DE CORTE

Agora é sua vez!
[ moeo Y

.. Imagine que

vocé tem

/

E essa € sua
chapa de
184x275 cm

essas pegas
pra cortar

Se vocé conseguiu cumprir a
missdo 4 com sucesso, o foco

da missao 5 é:

O corte
perfeito

ecom
seguranca

O corte perfeito além
de garantir qualidade @
ao produto, também Qo9

inclui a conservagao
correta dos equipa-
mentos, pois evita
gastos indesejados.
Para se ter uma ideia:

De200a
mais de
700 reais

Esse é o preco médio de um
disco de serra*. Sendo que cada
tipo de madeira exige um tipo
de disco.

(] g
acesso em 15 nov. 2019

Basta seguir a lista:

« Utilize seus EPIs: proteja seus
olhos e ouvidos. Cuidado com
luvas! Podem enroscar na
serra;

E Equipamento de
P Protegdo
I Individual

« Mantenha o disco afiado para
que ndo queime ou altere o
tamanho da pega;

« Lembre-se travar o disco e
desligar a maquina entre pausas
para evitar acidentes;

« Confira sempre se vocé esta
com a chapa alinhada, com o
esquadro.

Tudo certo com
seu corte? Se
sim, hora da
proxima missao!

missio 6
SOBROU,
EAGORA?

Vocé mediu com cuidado,
calculou, cortou do jeito certo,
mas nao teve jeito: sobrou
material!

Lembra da miss&o 1? Pois €,

jogar esse material no lixo é
prejuizo pra natureza, e pro
bolso também!

E agora?

Separe e guarde as sobras por
tamanho e acabamento: o
espaco fica mais organizado
e também mais facil de
encontrar quando precisar ser
usado de novo.

Agora ¢ s¢ reaproveitar, seja
em outros projetos ou outros
produtos.

Outros projetos

Em nichos,
gavetas, fundo
de armarios,
peguenos
méveis.

2

Outros produtos

Objetos como
porta-lapis,
luminarias e
painéis !
decorativos,

etc.

-
s
-

iy

E ai, missao cumprida?

missio 6

@)

BALANCO
GERAL

Se voce acabou com sucesso de
todas as 6 etapas de antes, hora
da missao final: o balango geral
de todas as missdes.

m Verifique se
co 0 vocé atingiu o
‘P objetivo de
fazer? cada missao:
v Miss3o 1: Entender os
impactos dos seus erros na
empresa;

v Missédo 2: Aprender a
interpretar um projeto;

v Missdo 3: Fazer a medicao
correta do material;

v Miss&o 4: Preparar o plano de
corte evitando desperdicios;

v Misséo 5: Cortar a chapa de
forma correta, segura,
conservando os equipamentos;

v Missdo 6: Organizar as sobras na
marcenaria e reaproveita-las;

Caso haja alguma missao

que nao fol cumprida,

volte para as instrugdes e

tire mais diividas com o seu
supervisor e seus colegas.

O Vocé consegue!

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Figura 93d — Cards das missdes de planejados.

com seus colegas e seu supervisor

CARDS MISSOES
PLANEJADOS
Impressao a laser
Cores CMYK 4x0
Papel couché
brilhoso 250/g?
Dimensoes
T42,5x210 mm
Escala 1:2

s
«©
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«
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Figura 94 — Capas dos cards de missoes.

10mm

missoes
moveis planejados

. missoes

» ]
moveis estofados

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

CAPA DOS
CARDS
Impressao digital
Cores CMYK 4x0
Adesivo vinil
aplicado

sob PVC 2mm
Dimensoes
T42,5%x210 mm
Escala 1:2
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Figura 95 — Adesivos das tampas dos Kits.

.ﬁ.&g

MOVEIS

KIT DE FERRAMENTAS DE CAPACITACAO
PARA EMPRESAS DO APL DE MOVEIS DE MACEIO E ENTORNO

N

=

MOVEIS
ADESIVOS DAS
estofados TAMPAS
Impressao digital

KIT DE FERRAMENTAS DE CAPACITACAO
PARA EMPRESAS DO APL DE MOVEIS DE MACEIO E EN?ORNO CO res CMYK 4X0

Adesivo vinil
aplicado sobre
MDF 2mm
Dimensoes
330x330 mm
Escala 1:3

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

221



INSTRUCOES

1. Coloque o quadro de progresso em um lugar
visivel na oficina;

2. Fixe no quadro, com um alfinete, 2 foto do
colaborador no espago marcado com o simbolo -:

3. Observe, durante o dia a dia da empresa, se as.
missées estdo sendo cumpridas;

4. Toda vez que o colaborador 3 cumprir com
sucesso, fixe o pino no quadro abaixo do numero
da missao que ele cumpriu, no circulo de mesma
cor;

5. Esteja sempre disponivel para ajudar e tirar
davidas, o material foi feito pra inspirar 2 vontade
de saber mais;

6. Parabenize sempre e/ou bonifique o
colaborador pelo progresso. Nao precisa custar
caro! Deixe ele sair mais cedo, por exemplo, quem
nao gosta?

INSTRUCOES

Figura 96 — Cartas de instrucao.

+ Trabalho, “Mas como?”,
prejuizos e clientes vocé deve estar se
insatisfeitos. perguntando.
Vocé pade evitar Esse kit vai lhe
tudo isso com o seu passar missdes que
conhecimento! vao lhe ajudar a
chegar la!
Vocé vai precisar de:
- Lapis, papel - Etiquetas;
e borracha ou -Vontade de
computador; aprender (nao
- Giz para custa nada
tecido; né?l)
VAMOS LA?

INSTRUCOES

1. Coloque o quadro de progresso em um lugar
visivel na marcenaria;

2. Fixe no quadro, com um alfinete, a foto do
colaborador no espago marcado com o simbolo K8Y;

3. Observe, durante o dia a dia da empresa, se as
missoes estao sendo cumpridas;

4.Toda vez que o colaborador a cumprir com
sucesso, fixe o pino no quadro abaixo do nimero
da missao que ele cumpriu, na circulo de mesma
cor;

5. Esteja sempre disponivel para ajudar e tirar
davidas, o material foi feito pra inspirar 2 vontade
de saber mais;

6. ize sempre e/ou i o
colaborador pelo progresso. Nao precisa custar
caro! Deixe ele sair mais cedo, por exemplo, qguem
nao gosta?

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

INSTRUCOES

+ Trabalho, danos
ao meio ambiente,
prejuizo e clientes
insatisfeitos.

Vocé pode evitar
tudo isso com o seu
conhecimento!

“Mas como?”,
voce deve estar se
perguntando.

Esse kit vai lhe
passar missdes que
véo lhe ajudar a
chegar la!

Vocé vai precisar de:

- Lapis, papel - Vontade de

e borracha; aprender (nao

- Calculadora; custa nada

- Trena; né?!)
VAMOS LA?

CARTAS DE
INSTRUGAO

Impressao a laser

Cores CMYK 4x0
Papel couché
brilhoso colado
sobre papel parana
0,610 g/m?
Dimensoes:
150x200 mm
Escala 1:3
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Figura 97 — Detalhamento das caixas para pinos e alfinetes.

| 85mm |

35mm

CAIXAS PARA
PINOS E ALFINETES
Impressao a laser
Cores CMYK 4x0
Papel couché
brilhoso 300g/m?
Escala 1:3

55mm

4
S5mm /// COLAR

FACA ESPECIAL —— DOBRAR

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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COMPONENTES

ITEM | QTDE. DESCRIGAO
01 1 Lado esquerdo em MDF 15mm Florapac Castanha
02 1 Fundo em MDF 15mm Florapac Castanha
03 1 Lado direito em MDF 15mm Florapac Castanha
04 1 Frente em MDF 15mm Florapac Castanha
05 1 Diviséria interna 1 em MDF 310x62x3mm, sem
revestimento
06 1 Divisoria interna 2 em MDF 90x62x3mm, sem
revestimento
07 1 Tampa em MDF 320x335x3mm, revestida com
adesivo
08 1 Puxador em MDF 310x10x15mm Florapac
Castanha
09 1 Base em MDF 6mm Florapac Castanha
10 4 Parafuso 7mm @ cabeca chata
SISTEMAS MONTAGEM
ETAPA DESCRICAO
A Unir os itens 01,02,03, 04 com cola instantédnea
B Unir 05 e 06 com cola instantanea
C Unir 07 e 08 com cola instantanea
D Unir o resultado da etapa A com o da etapa B por cola
E Unir o resultado da etapa D com o item 07

3

]
]
[

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO

DESIGN

=

UNIVERSIDADE FEDERAL ProOJETISTA. LAYANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO

DEALAGOAS

DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITACAO PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO
PRODUTIVO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIO-AL E ENTORNO

assunto PERSPECTIVA EXPLODIDA - CAIXA DO KIT MISSAO MOVEIS

PROJEGAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRO

DATA (7/02/20 | ESCALA 1:5 UNIDADE MM

PRANCHA

2/10




15

U

=4 )
f”, ' =
[{e] ‘ 0
= | 7 :7_2
) r
voe UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
3 FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
! DESIGN
onversionoe reoena. | PROJETISTA LAY ANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO
DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITAQ/:\O PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO
PRODUTIVVO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIO-AL E ENTORNO
PRANCHA

AssunTo VISTAS - COMPONENTE 01 DA CAIXA

PROJECAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRO

DAaTA - 07/02/20

ESCALA 1:3

UNIDADE MM

3/10




— L 10 (1 -
| |
1 C R
—15
(421
5
332
~—4 ‘\ 4
A Sl
e ! P
£ o
[Lo]
¢dé UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
% FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
(1) DESIGN
unvessomoereoeae | PROJETISTA LAYANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO
DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITA(;‘AO PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO
PRODUTMNO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIO-AL E ENTORNO
PRANCHA

AssUNTO VISTAS - COMPONENTE 02 DA CAIXA

PROJECAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRO

DaTA - 07/02/20

ESCALA 1:3

uUNDaDE MM

4/10




16

&l C ]!
|
. B!
=) [ U
iy
‘ 0
R == e e e —————— |Z4J
( | !
0
G UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS

v

FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
DESIGN

UNIVERSIDADE FEDERAL proJETISTA LAYANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO

DEALAGOAS

DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITAGAO PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO

PRODUTIVO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIG-AL E ENTORNO

assunto VISTAS - COMPONENTE 03 DA CAIXA

PRANCHA

PROJEGAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRO

DaTA - 07/02/20

ESCALA 1:3

UNDADE MM

5/10




281 | 55
|
1 i ) .
o N1
£
£ 3
0L €

G UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
‘ FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO
DESIGN
onversomoereoeeae | PROJETISTA LAYANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO

DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITACAO PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO
PRODUTIVO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIO-AL E ENTORNO

assUNTO VISTAS - COMPONENTE 09 DA CAIXA

PRANCHA

6/10

PROJEGAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRQ | DATA (Q7/02/20 | EscaLa 1:3 unDaDE MM




600

I
I
I
I
I
I

(o]
a Il [l
[l [l
[l [l
Il Il
[l I
[l [l
1l Il
& JUNCAO
!: POR COLA
, y ﬁDECONTATO
K

? ‘ 195 H\ 195 H\ 195
5 5

PERSPECTIVA ISOMETRICA

3

I
I
I

&

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS

FACULDADE DE ARQUITETURA E URBANISMO

DESIGN

UNIVERSIDADE FEDERAL prOJETISTA LAYANNA ROBERTA MADEIRO LOBO DE CASTRO

DEALAGOAS

DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE CAPACITACAO PARA OS TRABALHADORES DO ARRANJO
PRODUTIVO LOCAL (APL) DE MOVEIS DA CIDADE DE MACEIO-AL E ENTORNO

assunto DESENHO DE CONJUNTO - QUADRO DE PROGRESSO

PROJECAO ORTOGRAFICA 1° DIEDRO

DaTA  07/02/20 | ESCALA 1:5

UNIDADE MM

PRANCHA

7110




COMPONENTES
ITEM | QTDE. DESCRIGAO
01 1 Folha de cortica Smm com impressao sobreposta
02 3 Placa em MDF 6mm Florapac Branco Fosco
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COMPONENTES

DESCRIGAO

01 1

Disco de madeira pinus
ou eucalipto cortado a laser 1,5

mm &, pintura spray preto fosco

02 1

Percevejo prateado 10 mm &
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