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RESUMO

A maneira pela qual se estabelece a formatagéo e estruturagdo de um ambiente de trabalho €
fundamental para a qualidade dos servigos prestados, pois o layout expressa as relagdes
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culturais e comerciais do ambiente ao mesmo tempo em que se constituem em suportes
espaciais para a construgcédo de sua identidade. Desta forma, a presente investigacdo tem como
objetivo investigar e analisar de forma critica as alteracées do layout da Inspetoria do
CREA-GO de Ipora, levando em consideracéo as alteragdes efetivadas no periodo de 2002 —
2011, destacando a necessidade de proporcionar melhor ambiente de trabalho para satisfacao
dos clientes. A metodologia assumida foi uma intensa andlise bibliografica, bem como um
rigoroso levantamento histérico do layout assumido pelo CREA-GO de Ipora; os resultados
esperados estéo orientados a proposta de melhorias no ambiente de trabalho e satisfacao dos
clientes internos e externos.

Palavras-chave: Layout. Qualidade. Satisfagdo dos clientes.
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ABSTRACT

The manner in which to establish the formatting and structuring of a work environment is critical
to the quality of services, because the layout expresses the cultural and commercial relations of
the environment while you are on media space to build their identity. Thus, this research aims to
investigate and critically analyze the changes in the layout of the Province of CREA-GO Ipor3,
taking into account the changes effected in the period 2002 - 2011, highlighting the need to
provide better working environment to customer satisfaction. The approach taken was an
intense literature review as well as a thorough historical survey of the layout taken by CREA
Ipora-Go, the expected results are oriented to the proposed improvements in the work
environment and satisfaction of internal and external customers.
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Keywords: Layout. Quality. Customer satisfaction.

1 INTRODUCAO
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Compreender a logistica funcional dos espacos internos é primordial para um ambiente de
trabalho que prioriza a producao e a qualidade dos relacionamentos estabelecidos neste
espaco. Assim, torna-se pertinente analisar o ambiente construido sob o aspecto do conforto,
da funcionalidade e da eficacia proporcionada pelo mesmo, levando em consideracao a
disposicdao material e humana nesta conjuntura.

E natural do ser humano buscar formas de convivéncia em um processo de interdependéncia
com 0 seu espaco, seja ele numa amplitude global ou do préprio local de trabalho, fomentando
uma logistica norteada nos processos psicolégicos de percepcao do ambiente e 0s processos
de criagdo desse espacgo. Assim, entende-se que a maneira pela qual se estabelece a
formatacao e estruturacdo de um ambiente de trabalho deve ser discutida e analisada como
tema de grande relevancia, afinal, o layout de uma empresa expressa as relagdes culturais e
comerciais do ambiente a0 mesmo tempo em que se constituem em suportes espaciais para a
construcéo de sua identidade.

Para Solano Vianna e Gongalves (2001), € interessante discutir as questdes relacionadas a
habitabilidade dos espacos, especialmente no que se refere as condi¢cées do conforto
luminoso, hidrotérmico, acustico e de ventilagdo natural, pois essas condi¢des sdo
fundamentais para uma atividade que visa a satisfacdo do ser humano, neste caso os clientes
e colaboradores, compreendendo-os como principal objetivo.

Nesta perspectiva, a proposta de investigar e analisar de forma critica as alteragdes do layout
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da Inspetoria do CREA-GO da cidade de Ipora, levando em consideracao as alteracoes
efetivadas no periodo de 2002 — 2011, e buscando alternativas que viabilizem um melhor
ambiente de trabalho para os clientes internos e externos, torna-se extremamente relevante
para a compreensdo do espaco ideal para que as relagdes estabelecidas se convertam em um
ambiente funcional e agradavel para todos.

Para melhor entendimento do referido trabalho busca-se evidenciar os primérdios sobre o
assunto, onde primeiramente se analisou a questao da produtividade de cada trabalhador e
também sobre a fadiga do mesmo. A larga experiéncia e vivéncia laboral da autora no
ambiente da Inspetoria do CREA-GO na cidade de Ipora contribuiu significativamente para o
resgate historico e funcional dos servigos prestados dentro da conjuntura do layout assumida
por esta inspetoria.

O presente trabalho tem por objetivo principal analisar as alteragdes do layout da Inspetoria do
CREA-GO de Ipora a partir de 2002, destacando a necessidade de proporcionar melhor
ambiente de trabalho para satisfacdo dos clientes. Tal estudo destaca a importancia e o
reconhecimento que as organizacdes precisam ter para com seus clientes, e o layout é fator
que pode contribuir na motivagédo e melhor eficiéncia do desempenho dos colaboradores na
praticidade dos servicos prestados, como também proporcionar conforto aos demais clientes.

O assunto abordado se deve em razao de entender a importancia de um ambiente de trabalho
em que proporcione o desempenho de servigos de qualidade aos profissionais registrados no
Conselho e a populacdo em geral que procuram a Inspetoria para serem atendidos em suas
necessidades especificas.
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Este trabalho esta estruturado em uma parte introdutéria, um breve histérico do layout
enquanto instrumento organizacional nas empresas, uma caracterizagdo da Inspetoria do
CREA-GO de Ipora, além da apresentacao dos resultados esperados; a parte de concluséo e
de referéncias bibliograficas.

2 BREVE HISTORICO DO LAYOUT ENQUANTO INSTRUMENTO ORGANIZACIONAL NAS
EMPRESAS
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Dentre as diversas definicdes de layout, percebe-se que 0 mesmo possui objetivos
fundamentais na otimizacdo das condicdes de trabalho, racionalizando a tramitagao de
processos e a disposicao fisica do ambiente laboral, utilizando de forma adequada os espacos
disponiveis e minimizando a movimentagcdo de pessoas, documentos e materiais existentes no
ambiente organizacional.

De acordo com Cury (2000, p. 386):

O layout corresponde ao arranjo dos diversos postos de trabalho nos espacos existentes na
organizagao, envolvendo, além da preocupacao de melhor adaptar as pessoas ao ambiente de
trabalho, segundo a natureza da atividade desempenhada, a arrumacao dos méveis,
maquinas, equipamentos e matérias-primas.

Portanto, layout € um esbog¢o que determina a distribuicéo fisica, espacos adequados aos
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mdveis, maquinas e circulacao das pessoas, influenciando na movimentagao, sejam clientes ou
funcionarios, determinando, inclusive, no tempo gasto para a realizagao das atividades
executadas pelos funcionarios.

Taylor (apud Chiavenato, 2000), em seus trabalhos e estudos dos tempos e movimentos,
buscava eliminar o desperdicio, além de garantir a produtividade empresarial. Era a primeira
vez que se dava atengao ao trabalho. Taylor foi o pioneiro a encarar sistematicamente o
estudo da organizagéao. Sobre a perspectiva de trabalho assumida por Taylor,
Chiavenato (2000, p. 53) argumenta:

Ele identificava o trabalho a ser feito, decompunha-o em suas operac¢des individuais, designava
a maneira certa de realizar cada operagéao e, finalmente, reunia as operagdes, desta vez na
seqUiéncia em que poderiam ser realizadas mais rapidamente e com maior economia de tempo
e movimentos.
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Ainda de acordo com Chiavenato (2000, p. 56), “o trabalho é executado melhor e mais
economicamente por meio da analise do trabalho, isto €, da divisdo e subdivisao de todos os
movimentos necessarios a execucao de cada operacao de uma tarefa.”

Apesar de Taylor focalizar o assunto nas fabricas, onde, para melhor rendimento, eram
cronometrados o tempo de realizacao de cada tarefa, buscando eliminar desperdicios, torna-se
necessario buscar na histéria da administracdo um embasamento para o estudo proposto,
evidenciando que tais estudos contribuiram para validar a ideia de que o bom planejamento de
um layout nas organizagdes influenciam positivamente no desempenho dos colaboradores,
evitando, inclusive, movimentos desnecessarios.

Segundo Chiavenato (2000), tanto a Administragéo Cientifica desenvolvida por Taylor e outros
engenheiros nos Estados Unidos quanto a Teoria Classica da Administracéo, surgida na
Europa, objetivavam a busca pela eficiéncia nas organiza¢gées. Enquanto a Administracao
Cientifica, segundo Taylor, tal eficiéncia era alcangada por meio da racionalizagdo do trabalho
do operario € no somatorio da eficiéncia individual, a Teoria Classica, segundo Fayol, partia-se
de todo organizacional e da sua estrutura para garantir eficiéncia a todas as partes envolvidas,
fossem elas 6rgaos (como segdes, departamentos etc) ou pessoas (como ocupantes de cargos
e executores de tarefas).

Quando Fayol (apud Chiavenato, 2000) designou os 14 Principios Gerais da Administracao, os
quais sao: divisdo do trabalho, autoridade e responsabilidade, disciplina, unidade de
comando, unidade de direcédo, subordinacao dos interesses individuais aos gerais,
remuneracao do pessoal, centralizagdo, cadeia escalar, ordem, equidade, estabilidade do
pessoal, iniciativa e espirito de equipe, pode-se afirmar que o layout ja era algo considerado
de suma importancia, uma vez que o principio da ordem estabelecia um lugar para cada coisa
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e cada coisa em seu lugar. E a ordem material e humana.

Conforme Maximiano (2004, p. 157):

Um exemplo dos métodos de Taylor foi a experiéncia na qual demonstrou que a produtividade
mais elevada resulta na minimizacgo do esforco muscular. Essa é uma das idéias
fundamentais da administracdo cientifica: a produtividade resulta da eficiéncia do trabalho e
ndo da maximizacao do esfor¢o. A questao nao € trabalhar duro, nem depressa, nem bastante,
mas trabalhar de forma inteligente

Assim, pode-se afirmar que os estudos sobre o planejamento do layout se enquadram nas
concepgdes de Taylor, pois delimitar os movimentos certos para favorecer maior eficiéncia do
trabalhador, contribuindo assim positivamente no rendimento da producao da empresa,
evitando a perca de tempo, excluindo esforcos desnecessarios e impedindo a fadiga dos
colaboradores, sdo focos de estudos da administragéo cientifica, em conjunto com demais
fatores necessarios para o pleno desenvolvimento de uma organizagao e, portanto, o
planejamento adequado de um layout propiciara tais requisitos.
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Uma empresa, ao estabelecer um layout sempre procura adequar o meio fisico, facilitar a
comunicagdo e a movimentagao interna e satisfazer seus colaboradores em seu ambiente de
trabalho.

Partindo deste pressuposto, um dos fatores a serem averiguados ao se planejar um layout é
levar em consideracéo a qualidade de vida de seus colaboradores. Tornar o0 ambiente de
trabalho adequado e mais agradavel, fard com que o rendimento dos colaboradores influencie
no rendimento das organizagdes, podendo proporcionar melhor atendimento aos clientes,
influenciado, ainda, na motivacao e no bem estar das pessoas que estdo incorporadas
diariamente nas organizagoes.

3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA
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3.1 Analise da logistica e da utilizacao funcional do layout da Inspetoria do CREA-GO de
Ipora no periodo de 2002-2011

No caso especifico do Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Estado
de Goids — CREA-GO, que constitui objeto de pesquisa desta investigacado, esta que é uma
autarquia federal de fiscalizagdo do exercicio das profissdes de Engenheiros, Arquitetos,
Engenheiros Agronomos, Gedlogos, Gedgrafos, Meteorologistas, Tecndlogos e Técnicos de 2°
Grau das modalidades mencionadas, que tem por objetivo defender a sociedade no que diz

respeito a qualidade, ética e, principalmente, coibindo a pratica do exercicio ilegal dessas
profissdes.
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Os CREAs estao presentes em todas as capitais dos Estados e no Distrito Federal e foram
instituidos pela Lei 5194, de 24/12/66, que definiu a sua composicao através de representantes
das Instituicdes de Ensino Superior e das Entidades de Classe que congregam as citadas
profissoes.

Em Goias, o Conselho é constituido por 84 Conselheiros, sendo 42 efetivos e 42 suplentes,
com renovacao anual de um terco de seus membros. Estes exercem uma fungao honorifica,
sendo que o Conselheiro tem mandato de trés anos. Esta localizado a Rua 239 n® 585, Setor
Universitario — Goiania GO.

As Inspetorias sao extensdes técnico-administrativas da sede, criadas com o objetivo de
auxiliar os profissionais e a comunidade local nos assuntos relacionados as profissdes
abrangidas pelo Sistema. Cada unidade instalada significa maior presenca e forca do CREA no
interior. Existem, atualmente, 47 Inspetorias em todo o Estado.

Entre suas funcdes destacam-se:

- Fiscalizacédo de obras;
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- Divulgagao da legislagao do Sistema CONFEA (Conselho Federal de Engenharia,
Arquitetura e Agronomia) e CREAs e do Cdédigo de Etica;

- Mobilizagdo da categoria;

- Descentralizagéo dos servigos prestados pelo Conselho;

- Promocéo de cursos, palestras e semindrios para aprimorar o exercicio profissional.

A Inspetoria de Ipora foi criada em abril de 1989, com sede a Rua Goiénia n® 621-A, no centro
da cidade. E, atualmente esta localizada a Rua Cataldao n? 671, também no centro da cidade,
ocupando um espaco fisico de aproximadamente 95,00m2. Abrange nove cidades
jurisdicionadas e possui em média 160 profissionais de nivel médio e superior localizados na
jurisdicdo da mesma e, atende ainda, a populacédo em geral.
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Possui dois funcionarios efetivos que ocupam os cargos de agente de fiscalizacao e auxiliar
administrativo, ambos exercendo carga horaria de oito horas diarias de trabalho com
qualificacdo e capacitagao para o exercicio das atividades.

Em 2002, em decorréncia do entendimento da presidéncia do Conselho, as Inspetorias
localizadas no Estado deveriam ser instaladas em residéncias, para maior comodidade e ao
mesmo tempo oferecerem espaco para palestras, reunides, cursos, etc.

Em Ipora, atendendo a esta nova expectativa de layout, a Inspetoria se localizava a Rua
Bartolomeu Bueno n® 242, no Centro da Cidade, em uma residéncia de sete cdbmodos, com
area aproximada de 120,00 m2. Apesar de oferecer maior espaco fisico e ter inicio ao
processo de informatizacdo, nada foi pensado ou desenvolvido com relagdo a adequagéo de
mdveis, 0s quais se encontravam em condicdes insatisfatérias de uso.

A fachada, por se tratar de uma residéncia, ndo contribuia para uma boa imagem,
descaracterizando o perfil de escritorio. Havia, ainda, muito espago ocioso, 0 que exigia um
esforco bastante significativo para manter um ambiente limpo e agradavel e, sobretudo, a
distribuicdo dos moéveis ndo contribuia para um ambiente orientado a um bom desempenho e
uma produtividade relevante.

A planta-baixa da Inspetoria de Ipora de 2002 a 2004 é apresentada na Figura 01.
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Figura 01 (Planta baixa — Rua Bartolomeu Bueno n? 242, Centro — Ipora GO)

Fonte: Arquivos — Inspetoria do CREA-GO de Ipora.
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Conforme ressalta Oliveira (2010, p. 347):

O arranjo fisico adequado proporciona para a empresa maior economia e produtividade, com
base na boa disposicao dos instrumentos de trabalho e por meio da utilizacao otimizada dos
equipamentos de trabalho e do fator humano alocado no sistema considerado.

Pressupde-se que, na época, nao havia, por parte dos gestores da organizacao, uma
preocupacao no sentido de que tais fatores poderiam, ou néo, interferir no desempenho dos
colaboradores ou na satisfacdo dos mesmos e demais clientes.
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Na mesma perspectiva de Oliveira, se assume as ideias de Cury (2000, p. 387), que
argumenta:

E fundamental, para um adequado /ayout de escritdrio, o estabelecimento de um fluxo racional
de trabalho, evitando-se seu desenvolvimento ao longo das atividades organizacionais de
forma redundante, ilégica, resultando, assim, numa excessiva manipulacdo de papéis, pecas e
processos, bem como em deslocamentos desnecessarios, tanto de papéis e documentos
quanto de empregados e clientes.

Percebe-se, de acordo com as citagées dos autores supracitados, que as empresas devem
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estar atentas quanto a adequacéao dos instrumentos de trabalho, bem como com a
movimentacao dos funcionarios no desempenho de suas fung¢des. Tais elementos podem gerar
movimentacao desnecessaria e desgaste, causando, inclusive, fadiga e diminuicdo do
rendimento das atividades.

Portanto, de acordo com o levantamento realizado, ficou caracterizado que ainda havia muito o
gue ser desenvolvido para a melhoria do ambiente de trabalho na Inspetoria do CREA-GO, na
cidade de Ipora, considerando todos o0s aspectos.

Em 2004, com o término do contrato de locagédo e também sob nova gestao presidencial, ficou
estabelecido que as Inspetorias deveriam ocupar ambientes fisicos mais caracteristicos,
evitando espagos ociosos e que estivessem melhor localizadas, facilitando o acesso dos
clientes. Portanto, uma politica de gestdo na contraméo daquela que se utilizava até entao.

A Inspetoria entdo passou a se localizar a Rua Cataldao n® 263, também no centro da cidade,
em uma sala comercial, com area de 69,30 m2, em local mais apropriado, o0 que proporcionou
significativas melhorias no ambiente externo e interno.

Além da mudanca de endereco e estilo de sala, foram realizadas algumas alteracées nos
mdveis, onde foram substituidas duas mesas de madeiras por mesas com bases de granito e
tampos de vidros e, a maioria das cadeiras fixas foram substituidas por longarinas.
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Porém, as mesas com tampo de vidro ndo eram apropriadas em razao da descaracterizacao
da dindmica do trabalho e da altura das mesmas, sem contar o constrangimento que
causavam, pelo fato de serem transparentes, nao contribuindo para a praticidade e conforto
dos servicos.

Como o espago fisico era dividido apenas em uma sala principal, um banheiro e um pequeno
comodo aos fundos, o arranjo fisico interno era todo desenvolvido através da distribuicao dos
mdveis, porém, os mesmos nao estavam adequados a um layout eficiente, conforme pode ser
observado na figura 02:

2 (Planta-baixa — Rua Cataldo n® 243, Centro — Ipora GO)

Fonte: Arquivos — Inspetoria do CREA-GO de Ipora
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Em suma, em fungéo da conjuntura, da logistica e das condi¢des inadequadas dos mdveis, ndo
se obtinha nenhum conforto no ambiente, além disso, a visualizag&o interna também n&o era
agradavel, contribuindo para um espaco inadequado e ineficiente.

Em virtude da implantacédo de novas melhorias nas instalagdes fisicas das inspetorias, em abril
de 2008 houve nova mudanca de endereco. A Inspetoria de Ipora passou a funcionar na Av.
Dr. Neto n? 293, também no centro da cidade, com ponto de referéncia estratégico e inclusive
ja com a preocupacao de se estabelecer em um local onde permitisse a acessibilidade de
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Nessa nova estruturagao, a sala comercial possuia 56,47 m2, sendo duas salas, uma pequena
copa e um banheiro. Outros investimentos visando a melhoria do ambiente foram realizados,
tais como: a troca de todos os méveis e equipamentos foram efetuadas em 2009,
concretizando o planejamento da diretoria do Conselho, no que se refere ao fortalecimento e
valorizacao das inspetorias, podendo ser visualizado através das 03, 04, 05 e 06:
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