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RESUMO

Partindo do objetivo geral de desenvolver um manual para padronização de serviços de arquitetura e urbanismo que contemple todas as fases internas de escritório, projeto e qualidade, o presente trabalho surge da justificativa de que atualmente se nota uma ausência de processos definidos em escritórios de arquitetura, principalmente em escritórios de pequeno e médio porte, o que acarreta em uma falta de padrão de qualidade e de padrão de serviços, fazendo com que a realização do trabalho se torne mais demorada. Assim, partindo do problema apresentado pela questão: “Qual é a eficiência da implementação de processos dentro de escritórios de arquitetura?”, têm-se como hipótese que atualmente tais processos não se mostram eficientes, necessitando de um maior dinamismo e, com isso, o presente projeto tem como finalidade colaborar no aumento da qualidade em um escritório, auxiliando em uma perda menor de tempo em cada projeto, pois quando se tem processos adequados o sistema flui de uma maneira mais eficaz. Desse modo, por intermédio de pesquisas bibliográficas e de estudos de caso, o presente trabalho busca expor conteúdos para se atender o objetivo geral e os objetivos específicos, visando uma viabilidade de pesquisa e também uma taxa relevante de aproveitamento do trabalho científico. Tais conteúdos se baseiam pelo entendimento das histórias e teorias da arquitetura, da administração e da organização, pela conceituação de elementos que se relacionam ao planejamento e controle, pela apresentação de ferramentas e programas de trabalho, pela exibição da importância do gerenciamento e da gestão de tempo, gestão financeira e gestão de pessoas e também pela explicação da pertinência do momento de pós-venda em uma empresa.
Palavras chave: Arquitetura. Planejamento. Programas. Qualidade. 
ABSTRACT
Starting from the general objective of developing a manual for the standardization of architecture and urbanism services that contemplates all internal phases of office, design and quality, the present work arises from the justification that currently there is an absence of defined processes in architecture offices, mainly in small and medium-sized offices, which leads to a lack of quality standards and service standards, making the work take longer to complete. Thus, starting from the problem presented by the question: “How efficient is the implementation of processes within architectural offices?”, It is hypothesized that currently these processes are not efficient, requiring greater dynamism and, with that, The purpose of this project is to collaborate in increasing quality in an office, helping to reduce the time spent on each project, because when there are adequate processes, the system flows more effectively. Thus, through bibliographic research and case studies, the present work seeks to expose contents to meet the general objective and the specific objectives, aiming at research feasibility and also a relevant rate of use of scientific work. Such content is based on the understanding of the histories and theories of architecture, administration and organization, the conceptualization of elements related to planning and control, the presentation of tools and work programs, the display of the importance of management and the management of time, financial management and people management and also for explaining the pertinence of the post-sale moment in a company.
Keywords: Architecture. Planning. Programs. Quality.
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1. INTRODUÇÃO
1.1. ASSUNTO 
A implementação de processos para qualquer área de trabalho pode fazer com que o desenvolvimento seja mais rápido, eficiente e mantenha um padrão mínimo de qualidade, visando à melhoria contínua de cada setor. Programas de qualidade também serão abordados mostrando os objetivos e benefícios de sua aplicação dentro do dia a dia de trabalho.   
1.2. TEMA

Para conseguir atingir o intuito serão estudados dentro da implantação de processos os meios de realizar as tarefas diárias e também exemplo de escritórios que não exercem esses métodos, para então haver a comparação dessas duas maneiras de trabalho, visando à avaliação de desempenho, melhoria contínua e padronização de trabalho.  
1.3. JUSTIFICATIVA 
A notória ausência de processos definidos em escritórios de arquitetura, principalmente de pequeno e médio porte, acarreta em uma falta de padrão de qualidade e padrão de serviços, fazendo com que a realização do trabalho se torne mais demorada e nada eficaz. No âmbito acadêmico, ter processos de gestão bem estabelecidos faz com que o acadêmico se adeque a essa realidade e perceba quantos benefícios ela traz. No âmbito profissional colabora com a eficiente atuação no mercado de trabalho e também sendo um diferencial importante. No âmbito social a melhor atuação no mercado de trabalho de profissionais na área de arquitetura e urbanismo faz com que o respeito pela profissão seja mais notório, fazendo com que a visão de clientes e sociedade se torne mais positiva.  
1.4. PROBLEMA 

Qual é a eficiência da implementação de processos dentro de escritórios de arquitetura?
1.5. HIPÓTESE 

O presente projeto de pesquisa tem como finalidade explanar que o processo que será proposto trará eficiência e colaborará para aumentar a qualidade dos projetos. Sendo assim haverá uma perda menor de tempo em cada projeto, pois quando se tem processos tanto em um escritório de um ou de vários colaboradores o sistema flui de uma maneira mais eficaz. Com o mundo se tornando cada vez mais digital e as demandas mudando da mesma forma a utilização de plataformas BIM (Building Information Modelling) junto com processos eficazes de trabalho traz para o escritório que esta operando com esses processos mais dinamismo e lugar no mercado de trabalho. 
1.6. OBJETIVOS 
1.6.1. Objetivo geral

Desenvolver um manual para padronização de serviços de arquitetura e urbanismo que contemple todas as fases internas de escritório, projeto e qualidade. 

1.6.2. Objetivos específicos
a) Expor o que é a arquitetura e sua evolução;
b) Contextualizar a história da administração e da organização, relacionando com a arquitetura;

c) Discorrer sobre o que é planejamento e controle e seus aspectos;

d) Exibir ferramentas de trabalho;

e) Apresentar o que é gestão de tempo e suas aplicações;
f) Apresentar o que é gestão financeira e suas aplicações;
g) Apresentar o que é gestão de pessoas e suas aplicações;
h) Analisar a fase pós-vendas e sua importância de realização.
1.7. MARCO TEÓRICO 

A decisão de implantar um sistema da qualidade segundo a norma NBR ISO 9001 está ligada, de um lado, ao desejo da empresa em utilizar esta ferramenta de gestão para melhoria contínua, com foco em seus clientes, e utilizar esta condição como instrumento de relacionamento com o mercado, e, de outro, ao grau de exigência dos seus contratantes (LIMA, 2004, p. 35).
1.8. ENCAMINHAMENTO METODOLÓGICO 

O método utilizado para a realização do trabalho é revisão bibliográfica e aplicação de estudos de caso, serão feitas visitas para analisar na pratica dos tópicos abordados. De acordo com Marconi e Lakatos (2003), as análises textuais se referem ao processo de conhecimento de determinada realidade. Esse projeto de pesquisa abordará quatro tipos diferentes de conhecimento sendo eles: popular, filosófico, religioso e científico, citado pelos autores Marconi e Lakatos (2003).
Com a utilização de relatório de pesquisa, após a coleta de dados, codificação dos mesmos e tabulação os resultados serão redigidos de maneira fidedigna na monografia. A utilização de tabelas e planilhas é considerada mais que um meio de descrição racional; é, também, um método de experimentação e prova, pois é um método de análise (MARCONI; LAKATOS, 2003).
2. FUNDAMENTOS ARQUITETÔNICOS E REVISÃO BIBLIOGRÁFICA DIRECIONADOS AO TEMA DA PESQUISA
2.1. HISTÓRIAS E TEORIAS

2.1.1. O que é arquitetura 
Arquitetura é uma arte em progresso. Desde as pirâmides construídas a oito, nove mil anos atrás até os arranha céus do século XXI a arquitetura pode ser classificada como a ciência e a arte de construir, segundo Glancey (2000). A vontade que a humanidade tinha de agradecer e se comunicar com um, ou mais, divindades e com o cosmo era nítida, para comprovar isso podemos perceber que as primitivas obras que de fato identificamos como arquitetônicas são os templos. 

Para conceituarmos a arquitetura precisamos começar pela conceituação de arquiteto: tecton, em grego indica uma pessoa que faz trabalhos manuais, como o de um carpinteiro; arqui originalmente indica superioridade, sendo assim arquiteto se refere a “grande carpinteiro” (COLIN, 2000).
 De acordo com o autor Benevolo (2001), a arquitetura, por intermédio dos edifícios e elementos que constrói, é retrato da evolução do ser humano em vista das tecnologias construtivas que emprega, sendo estas técnicas fruto do desenvolvimento do pensamento arquitetônico.
Como Colin (2000) já demonstrou em seu livro por conta da cultura ocidental, hoje empregamos a arquitetura com diversos sentidos: 

1.  Como uma profissão: considerada uma profissão com graduação que abrange a área técnica, área de humanas e a área de representação e composição de projetos. Segundo Colin (2000), esse sentido é o mais prático que se pode interpretar essa locução.

2.  Como um produto cultural: de acordo com Benevolo (2001), a arquitetura como produto cultural diz muito sobre a nossa civilização, visto que as nossas edificações falam como nos agrupamos, a maneira que segregamos, onde nos reunimos e quais os locais mais importantes. Isso se repete na história e nas civilizações, tal como um olhar antropológico.
3. Como uma excelência estética ou como uma arte: somente uma parte das construções poderão ter esse sentido, somente aquelas que: contarem com arquiteto de conhecimento, sensibilidade e talento,  como diz Colin (2000), local certo, momento certo materiais necessários, dentre outros, assim, com todos esses critérios podemos classificar a arquitetura como uma arte. 

4. Como obras-primas: as consideradas obras primas são edificações representativas de um momento da história, os exemplos desse tópico são: templos gregos, basílicas e anfiteatros romanos, catedrais românicas e góticas, palazzos e villas renacentistas, dentre outras (ZIMMERMANN, 2012).
Vitrúvio escritor da primeira compilação sobre arquitetura, a qual foi nomeada de “Os dez livros da arquitetura”, Colin (2000), não se identifica produção sobre arquitetura ou artes plásticas antes dele. As escritas vitruvianas são muito mais que relatos, direcionaram os acontecimentos nesse seguimento do renascimento até o século XIX, na atualidade identificamos modernidade em algumas de suas teses. Colin (2000) aponta em seu livro que Vitruvio não deixou de perceber que não se pode enfatizar que “arquitetura é isto”, mas “arquitetura é isto, mais isso, mais aquilo”.

Por fim, para o autor De Toledo (2017), deve-se também evidenciar que a arquitetura se apresenta por um processo de planejamento que tem como objetivo o projeto de algo que será materializado, sendo a arquitetura um processo criativo e organizado, visando assim se obter um produto final qualitativo.

2.1.2. Evolução da arquitetura 
Começa-se a apresentar a evolução da arquitetura pelos assentamentos pré-históricos e construções megalíticas, como Fazio, Moffet e Wodehouse (2011) citam que: “Os assentamentos humanos parecem ter se originado com o pequeno clã ou núcleo familiar, (…). Dentre as antigas cabanas que foram descobertas estão aquelas em sítios arqueológicos no planalto central da Rússia (atual Ucânia), por volta de 14000 a.C. (…)”. 

O grande triunfo da arquitetura pré-histórica no oeste europeu foi a utilização de grandes pedras para se construir observatórios astronômicos ou túmulos comunitários para pessoas mais importantes (ZIMMERMANN, 2012).
A popular construção megalítica Stonehenge (figura 1) situada na Planície de Salisbury, Inglaterra, já no oeste europeu, ocorreu em ao menos três etapas. A primeira ocorreu em torno de 2.900 a.C., demorou vários séculos para ser concluída, para contemporâneos o projeto é julgado como requintado para a época de sua execução.  Como Fazio, Moffet e Wodehouse (2011) explanam “Stonehenge representa o auge da capacidade de construção e observação científica do período pré-histórico.”. 

Figura 1: Stonehenge
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Fonte: FAY, 1997.

Na antiguidade a evolução foi nítida. Segundo Glancey (2000), quando os homens começaram utilizar do solo a seu favor a necessidade de permanecer em um mesmo local se tornou evidente e isso fez com que iniciassem as primeiras vilas, aglomerados humanos. Glancey (2000) cita que “as primeiras cidades surgiram no que hoje conhecemos como Egito, Israel, Iraque e Irã”. 

Um dos principais momentos da evolução da arquitetura são as pirâmides do Egito (figura 2), que tem seu ponto muito importante. Com a particularidade específica do Egito, ele é “(…) como um grande laboratório em que os acontecimentos e situações arquitetônicas se dão com simplicidade e condições geográficas e históricas muito especiais”, diz Pereira (2010). O rio Nilo é o coração da nação egípcia, o Egito se desenvolveu à suas margens e também com base nas cheias d’ele conseguiu semear o solo. Pereira (2010) aponta que isto é o que fez com que as civilizações surgissem, assim precisando cuidar do solo os povos acharam necessário permanecer em um mesmo local, nascendo assim as cidades. 

Figura 2: Pirâmide egípcia
[image: image2.jpg]



Fonte: BEZERRA, 2015.
Talvez uma das edificações mais importantes de todos os tempos é situada na Grécia, o Parthenon (figura 3), sendo este o marco da arquitetura grega antiga. Como Glancey (2000) fala em seu livro, mesmo hoje estando em ruínas aguentou muito bem levando em consideração que foi construído em 436 a.C. e foi atacado pelos venezianos em 1687. A arquitetura grega é caracterizada por séria e leve pelo autor, dizendo que conseguimos ver os edifícios sorrirem, com alegria e bom humor, o que não se consegue ver nas arquiteturas passadas. Aqui a coluna era o elemento mais importante, de acordo com o autor Pereira (2010). 

Figura 3: Parthenon
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Fonte: LEPIDA, 2018.
Na arquitetura romana, além de agregar arcos e abóbadas como membro de sua estética, encontram um meio de usar a seu favor as paredes grossas que participam da intenção arquitetônica, trazendo os efeitos de grandiosidade e plasticidade, como cita Pereira (2010). 
Como exemplo, tem-se o Pantheon de Roma (figura 4). Assim: “ (…) a cinoaração entre o Partenon e o Panteon que nos revela o contraste entre a natureza tectônica e extrovertida da arquitetura grega e a natureza plástica e introvertida da arquitetura romana” (PEREIRA, 2010, p. 35).
Figura 4: Pantheon
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Fonte: RIBA, 2018.
Além disso, um dos louvores do povo europeu é a arquitetura gótica (figura 5). Como Glancey (2000) já disse “uma tentativa de elevar nossa vida cotidiana aos céus”. O uso de rendilhado, o arcobotante, vitrais e agulhas são características das igrejas que tinham a intenção de venerar o altíssimo. 

Figura 5: Catedral de Sevilha



Fonte: LORENZI, 2015.

Alguns destes elementos ainda podem ser notados na arquitetura renascentista, que se apresenta como um estilo detalhado que demonstra o avanço das técnicas construtivas. Um exemplo da arquitetura renascentista se baseia na Igreja de Santa Maria del Fiore (figura 6) (ZIMMERMANN, 2011).
Figura 6: Igreja Santa Maria del Fiore
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Fonte: FUKS, 2016.

Em relação à arquitetura moderna (figura 7), esta já se mostra totalmente inovadora, diferente dos estilos e vertentes arquitetônicos já vistos. Assim, a arquitetura moderna apresenta a arquitetura racionalista, a arquitetura orgânica, o brutalismo, entre outros, querendo a mesma demonstrar o desenvolvimento arquitetônico, a monumentalidade, a rigidez da arquitetura e atribuir novos marcos para as cidades (SILVA, 2011).
Figura 7: Villa Savoye
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Fonte: KROLL, 2011.

Por fim, a arquitetura da atualidade se baseia na arquitetura pós-moderna, também conhecida como arquitetura contemporânea (figura 8). Tal arquitetura se apresenta como plural, abarcando diferenciados estilos arquitetônicos já existentes e inserindo novos elementos, tecnologias e sistemas construtivos aos mesmos. Dessa maneira, a arquitetura contemporânea se alia fortemente à tecnologia, trazendo consigo características marcantes que se direcionam para a arquitetura sustentável e também para o desconstrutivismo, buscando assim projetos mais ecológicos e inovadores (AMARAL, 2018).
Figura 8: Museu Guggenheim de Bilbao
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Fonte: AMARAL, 2018.

2.1.4. História da administração
A história da administração teve início há 5.000 anos a.C., surgindo na Suméria com a busca dos antigos sumerianos em resolver problemas pragmáticos existentes no dia a dia, recorrendo assim à arte de administrar. Assim, com o passar dos anos, a administração se desenvolveu fortemente a cada período, sendo exercida, por exemplo, como uma administração pública organizada no Egito, como um sistema para o império na China em 500 a.C., na Alemanha e na Áustria nos anos 1550 a 1700 por intermédio de professores e administradores públicos, entre outras manifestações no mundo (GOMES, 2005).
Os dois maiores exemplos históricos de administração são notados na Igreja Católica Romana e nas Organizações Militares ao redor do mundo, sendo a Igreja Católica Romana a organização formal mais eficiente do ocidente (GOMES, 2005).
Além disso, o pensamento administrativo foi impulsionado também pelos grandes filósofos, tais como Sócrates, Platão e Aristóteles, uma vez que estes tinham em suas teorias pensamentos administrativos que contribuíram para os estudos no século XX, preocupando-se os mesmos com questões de democracia administrativa, contas e impostos públicos (FREIRE, 2015).
Assim, trazendo a visão administrativa mais próxima da contemporaneidade, destaca-se o acontecimento da Revolução Industrial, onde a administração passou a ser vista de outra maneira, sendo utilizada para reduzir custos de produção, para ampliar redes, para contabilizar funcionários e maquinários, para a racionalização da produção, para a divisão de tarefas, entre outros elementos (ANDRADE, 2009).

Desse modo, a partir do século XIX surgem estudiosos voltados para os princípios da teoria da administração, nos quais se destacam Taylor, Fayol, Mayo e Weber, tendo Taylor publicado um livro considerado como uma das principais obras da área: “Princípios da Administração Científica” (GARCIA, 2015), onde o mesmo defende as cinco funções essenciais para a gerência administrativa, sendo estas utilizadas até a atualidade: 

1-Planejar – Estabelece os objetivos da empresa, especificando a forma como estes vão ser alcançados. Parte de uma sondagem do futuro, desenvolvendo um plano de ações para atingir as metas traçadas. É a primeira das funções, já que servirá de base diretora à operacionalização das outras funções. 

2-Comandar – Faz com que os subordinados executem o que deve ser feito. Pressupõe-se que as relações hierárquicas estejam claramente definidas, ou seja, que a forma como administradores e subordinados se influenciam esteja explícita, assim como o grau de participação e colaboração de cada um para a realização dos objetivos definidos. 

3-Organizar – É a forma de coordenar todos os recursos da empresa, sejam humanos, financeiros ou materiais, alocando-os da melhor forma segundo o planejamento estabelecido. 

4-Controlar-Estabelecer padrões e medidas de desempenho que permitam assegurar que as atitudes empregadas são as mais compatíveis com o que a empresa espera. O controle das atividades desenvolvidas permite maximizar a probabilidade de que tudo ocorra conforme as regras estabelecidas e ditadas. 

5-Coordenar – A implantação de qualquer planejamento seria inviável sem a coordenação das atitudes e esforços de toda a empresa, almejando as metas traçadas (GARCIA, 2015, s/p).
2.1.5. História da organização

A organização surge no mundo como um modo de solucionar problemáticas existentes na sociedade, bem como a fim de trazer soluções para as necessidades particulares de cada indivíduo, visando assim contribuir para a manutenção da vida privada e em comunidade. A organização, além disso, surge como um comportamento voltado para o atendimento de determinadas metas, criando ambientes que exercem estímulos e influências sobre a vida dos indivíduos (PRÉVE, 2012).
De acordo com o autor Schultz (2016), a organização se relaciona com a administração de maneira histórica, visto que se baseiam em abordagens similares e que estão ligadas ao comportamento dos indivíduos. Assim, para o autor, a organização envolve tomada de decisões, aspectos racionais, mudanças, divisão de trabalho, meio social, entre outros fatores.

Para Mendonça (2015, s/p):

A concepção do termo organização no campo científico é composta por contradições advindas das teorias administrativas desde o início do século XX e se caracteriza, de forma superficial, como um agrupamento de sujeitos e de recursos destinados para uma finalidade específica em um contexto social determinado, o que demonstra o predomínio deste conceito entrelaçado na história da humanidade (...).Neste sentido, as organizações emergem na contemporaneidade como um suporte das transformações sociais e econômicas onde traduzem as circunstâncias em que o presente está inserido. As organizações e os sujeitos que a compõem demonstram os resultados e demandas que ocorreram; são um reflexo da realidade em que foi construída.

2.1.6. Evolução da organização na arquitetura

Sendo a arquitetura uma das profissões mais antigas, destaca-se que a mesma passou por diferentes processos de planejamento e organização ao longo dos anos, surgindo inicialmente para atender às necessidades humanas materiais e de abrigo, não possuindo um planejamento prévio de elaboração, apenas sendo elaborada para atender as necessidades do ser humano pré-histórico (PANET; VELOSO, 2009).
Entretanto, a partir do período do Renascimento, nota-se uma mudança na organização da prática projetual, uma vez que neste momento a arquitetura passa a ser considerada como um trabalho intelectual, sendo também um campo de estudo. Assim, para a edificação de obras neste período o planejamento passa a acontecer, antecedendo a construção. Como campo específico, o profissional passa a pensar em elementos, técnicas e materiais para se obter o produto final que almeja, despertando processos criativos e modificando metodologias existentes (PANET; VELOSO, 2009).

O Quattrocento italiano provocou uma verdadeira revolução na prática arquitetônica. Pela tradição herdada da Idade Média, até então, o arquiteto era visto como o chefe do canteiro de obras comandando profissionais especializados em diferentes serviços. Sua função de projetista e executor dava-se num mesmo espaço e tempo. A experiência de Brunelleschi na cúpula de Florença separa a concepção arquitetônica de sua execução, tornando o arquiteto o único responsável pelas duas atividades, a concepção do projeto e a técnica para a sua execução. Com essa dissociação, Brunelleschi organiza uma divisão técnica e social do trabalho, declarando o projeto arquitetônico como o primeiro ato pertinente a toda criação arquitetônica (BOUTINET, 2002 apud PANET; VELOSO, 2009).

A partir disto, os processos organizacionais para a prática da arquitetura sofrem variações ao longo dos períodos, como no caso do período industrial no século XVIII, onde o processo do planejamento da arquitetura se modifica, sendo organizado de maneira muito mais racional e pouco criativa, pensando apenas em atender demandas e na funcionalidade. Destaca-se também o período relacionado ao pós-guerra no século XIX, onde a arquitetura passa por processos organizacionais visando à inovação e a tecnologia, nesse momento os arquitetos voltam a impulsionar sua criatividade, organizando-se a partir de técnicas inovadoras, buscando assim edificar grandes monumentos e impulsionando o surgimento de novos materiais e novos sistemas (PANET; VELOSO, 2009).

Com tais características, deve-se destacar ainda que a maior mudança em relação à organização do processo de elaboração de projetos arquitetônicos ocorreu no final da década de 1960 e início da década de 1970, com o surgimento dos computadores para a criação da arquitetura. Os computadores mudaram a maneira de execução dos projetos, possibilitando ainda uma série de desenhos, sendo estes mais ágeis e com diferenciados programas disponíveis (SEGNINI JUNIOR, 2002).

No Brasil, os computadores começam a ser incorporados na década de 1980, principalmente em ambientes voltados para a arquitetura e a administração, permitindo assim uma maneira mais rápida de se criar e de se organizar, por intermédio da elaboração de planilhas e memoriais. Entretanto, evidencia-se que com as novas tecnologias, a década de 1990 é marcada por uma maior competição no mercado, sendo o diferencial dos arquitetos o emprego de inovações tecnológicas nos projetos (SEGNINI JUNIOR, 2002).

Dessa maneira, a utilização de computadores para a prática da arquitetura ocorre até os dias atuais. Entretanto, a maneira de se organizar na arquitetura sofreu mudanças, buscando assim uma maior eficácia e agilidade dos processos. Na contemporaneidade, busca-se aplicar uma gestão de projetos em escritórios de arquitetura, visando assim definir prioridades para se otimizar o tempo e atender às necessidades e aos prazos do estabelecimento, buscando uma maior qualidade no momento de execução do projeto e também no resultado do mesmo (AMARAL, 2019).
2.2. PLANEJAMENTO E CONTROLE

2.2.1. O que é planejar
O planejamento se baseia no conceito que dá início a um processo administrativo, uma vez que define a missão organizacional, os objetivos, a escolha de procedimentos e metodologias, entre outras etapas para se alcançar uma meta. Assim, o planejamento se apresenta como um elemento imprescindível para o desenvolvimento de abordagens, visto que na administração para se executar ou realizar algo, primeiro se necessita planejar (SALGADO; VENDRAMINI, 2003).

Para o autor Chiavenato (1999), o planejamento antecede a tomada de decisões, uma vez que:

(...) o planejamento inicia o processo administrativo. Inclui a definição dos objetivos organizacionais e a seleção das políticas, procedimentos e métodos desenhados para o alcance desses objetivos. Seu sucesso requer o reconhecimento do ambiente da organização, a estimulação da criatividade e o encorajamento de novas ideias e abordagens inovadoras aos desafios da administração (CHIAVENATO, 1999, p. 209).

Dessa maneira, o planejamento se apresenta como algo estratégico, sendo utilizado para a gestão de processos administrativos e para a realização de diferenciadas atividades, definindo direcionamentos (CASTEJON, 2012). 

2.2.2. Para que serve e porque é importante

O planejamento serve para antecipar as ações que irão ocorrer no futuro, visto que as ações que estão ocorrendo no presente momento não mais necessitam de um planejamento porque já estão sendo colocadas em prática. Assim, o planejamento serve para desencadear futuras ações, diminuindo os riscos de erros e promovendo mais benefícios a partir da prática de ações planejadas (CHIAVENATO, 2004).

Além disso, o planejamento serve para promover uma maior racionalidade na tomada de decisões, não se baseando, desse modo, no empirismo ou em decisões emocionais, o que pode acarretar em erros. Sendo flexível, o planejamento ainda auxilia e serve para a realização de ajustes e correções, sendo cíclico e contínuo (CHIAVENATO, 2004).
Em relação a sua importância, o planejamento se mostra importante para o sucesso empresarial, independentemente do porte das empresas e da área e setores na qual estas se inserem. Para tal sucesso, o planejamento ainda deve ser visto como um processo contínuo, devendo ocorrer a fim de aumentar o desempenho de uma empresa, para orientar os profissionais, para otimizar o tempo, para aproveitamento de recursos, entre outros benefícios, como sua fácil utilização (SILVA; LEON, 2013).
2.2.3. O que planejar em um escritório de arquitetura

Em um escritório de arquitetura se encontram variados elementos e ocorrências que necessitam de um planejamento para uma maior organização do espaço de trabalho, bem como uma maior otimização do tempo e controle em relação aos processos realizados no escritório (RODRIGUES JÚNIOR, 2017).

Assim, inicialmente se torna fundamental em um escritório de arquitetura entender e conhecer o mercado de trabalho para se montar um plano de negócios que analisa aspectos como o nicho de trabalho, quais os pontos fortes e os pontos fracos dos concorrentes, quais os clientes finais e os clientes intermediários que o escritório possui e também questões financeiras como, por exemplo, faturamento, capital de giro e despesas (VIVA, 2018).
Além disso, o autor Alvarenga Neto (2016, s/p) discorre que em um escritório de arquitetura, deve-se analisar e planejar dados como: “recursos, faturamento passado e atual, margem de lucro, número e satisfação de clientes, produtividade da equipe de projeto, custos diretos e indiretos, etc”. Ainda para o autor Alvarenga Neto (2016), somente a partir do planejamento destes aspectos é que se consegue ter o controle real de um escritório de arquitetura, sendo possível, a partir disso, aumentar os lucros do escritório, alcançar os objetivos, corrigir erros existentes e, desse modo, crescer.
Por fim, discorre-se ainda que se deve planejar, de maneira geral, todo o funcionamento do escritório, bem como os processos de elaboração de projetos arquitetônicos, melhorando assim a eficiência do espaço de trabalho. Outros elementos que devem ser planejados ainda se dão pela divulgação do escritório, sendo a comunicação e o marketing investimentos necessários para o crescimento profissional, fortalecendo o negócio (RODRIGUES JÚNIOR, 2017).
2.2.4. Processos

De acordo com Hammer e Champy (1994) apud Lima (2017, p. 03): “processo é um grupo de atividades realizadas numa sequência lógica com o objetivo de produzir um bem, ou um serviço que tem valor para um grupo específico de clientes.”.

Desse modo, afirma-se que processos se dão por qualquer atividade ou conjunto de atividades executadas de maneira sequencial e com a finalidade de se atingir determinado resultado, podendo ser relacionado a um bem, a um serviço, a dados, a informações, entre outros elementos. Tal resultado obtido se direciona a um cliente, podendo este ser externo ou interno (LIMA, 2017).

Para Serra (2017), os processos se dividem em três tipologias, podendo ser estes processos finalísticos, processos de apoio e processos de gestão. Tais processos ainda se enquadram em cinco formações e hierarquias, sendo estes: 

• Macroprocessos: processo cuja operação impacta substancialmente na maneira como a organização funciona, habitualmente envolvendo mais de uma função organizacional;

• Processo: equivale a um grupo de tarefas interligadas logicamente, que usufruem de recursos da organização para criar resultados. São comumente operações complexas (subprocessos, atividades e tarefas distintas interligadas) que têm um objetivo organizacional específico;

• Subprocesso: processo incluído em outro processo, ou seja, grupo de operações complexas que realiza um objetivo específico em apoio a outro processo;

• Atividade: conjunto de operações de média complexidade que dão-se dentro de um processo ou subprocesso. Frequentemente realizada por uma unidade organizacional determinada e designada a obter um resultado específico, e;

• Tarefa: níveis mais detalhados de atividades, é um conjunto de trabalhos a serem exercidos que envolvem rotina e prazos determinados (SERRA, 2017, p. 10).
Ainda quanto Serra (2017), os processos realizados possuem princípios de elaboração, buscando os mesmos gerar satisfação dos clientes, gerência participativa, desenvolvimento humano, metodologia padronizada, melhoria contínua, informação e comunicação e/ou busca de excelência.

Isto posto, o autor Ferreira (2013) reúne uma lista de definições do que são processos (figura 9), a fim de assim gerar um maior entendimento e fundamentação:

Figura 9: Definições de processos
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2.2.4.1. Mudanças de processos

As mudanças de processos em uma empresa podem ocorrer a fim de buscar melhorias para o funcionamento do local ou para uma melhor qualidade da gestão, tanto econômica quanto política, social ou tecnológica. Além disso, muitas vezes em uma empresa as mudanças de processos se tornam necessárias a partir de sinais negativos, tais como a queda das vendas, o aumento de custos, a diminuição do lucro, a insatisfação dos clientes, a insatisfação de fornecedores e colaboradores, a perda de quota de mercado, entre outros sinais (TEMPLUM, 2020).
As mudanças de processos também podem ser chamadas de mudanças organizacionais, podendo estas ocorrer em casos extremos ou casos rotineiros. Tais mudanças podem ser necessárias para dar melhores condições de trabalho aos funcionários, para aumentar a produtividade na empresa, para ganhar competitividade, para melhorar os processos realizados até então, para seguir as tendências de consumo, etc (BITTENCOURT, 2019).

(...) a escritora Leigh Richards, em um artigo para o portal do periódico Houston Chronicle, aponta o seguinte: “A mudança é importante para qualquer organização porque, sem ela, as empresas provavelmente perderiam sua vantagem competitiva e não atenderiam às necessidades do que a maioria espera ser uma base crescente de clientes fiéis”. Independentemente de qual é o objetivo da empresa, são os processos que conduzem a mudança e ajudam a ultrapassar todas as dificuldades que ela impõe (BITTENCOURT, 2019, s/p).

Alguns fatores que podem ocasionar em mudanças de processos se apresentam pela troca de gerência, pela busca por uma maior eficiência nos processos internos já realizados, pelo corte de gastos, pela reestruturação de um produto ou serviço, pelo reposicionamento de mercado, pela automatização dos processos ou pela integração de setores (DOYLE, 2019).

2.2.4.2. Controle

O controle pode possuir variados significados, sendo os mais populares e comuns significados de controle e controle como função restritiva e coercitiva, utilizado como controle social para inibir o individualismo e a liberdade das pessoas em organizações e sociedades, o controle como um sistema automático de regulação, utilizado para manter um grau constante no fluxo e/ou funcionamento de um sistema, e o controle como função administrativa, sendo este último o controle como planejamento, organização e direção em uma empresa (MENDONÇA, 2011).

Com tal característica do controle como planejamento de processos, de acordo com o autor Meira (2020) o controle é um procedimento que faz parte do processo de administração de uma empresa e que tem como intuito garantir que as operações realizadas ocorram da maneira planejada, sendo, portanto, uma função de coordenação que permite a otimização da gestão. Com tal característica, Meira (2020) ainda discorre que o controle torna possível o alcance de metas em função das correções necessárias que faz para que um planejamento realizado siga o que foi pré-estabelecido.
Podemos dizer que a administração tem quatro funções específicas: o planejamento, a organização, a gestão e o controle. Juntas, essas aplicações caracterizam o processo administrativo. O controle é a função administrativa por meio da qual o desempenho da empresa é avaliado. Fazem parte dele atividades como o acompanhamento das ações, o respeito às normas e aos padrões estabelecidos para a realização de análises e a correção dos problemas identificados. Com o controle administrativo é possível planejar atividades e determinar metas em função das correções necessárias. É esse controle gerencial que permite analisar processos, atuar em reparos e melhorar o desempenho da empresa nas diferentes atividades que fazem parte da sua rotina (MEIRA, 2020, s/p).

Sendo a quarta função administrativa, o controle auxilia uma empresa a ter qualidade em seu portfólio, garantindo que tudo corra da melhor maneira possível e impulsionando a importância de se manter controle dos processos realizados, possibilitando assim uma maior chance de se atingir os objetivos da empresa (BIFF, 2019).
Isto posto, ressalta-se por fim que o controle e suas técnicas e processos de controle vêm sendo amplamente desenvolvidos a cada período, visto que com um mercado de trabalho cada vez mais competitivo se destaca a importância das organizações, a consecução dos objetivos e metas determinadas e também o estabelecimento de padrões qualitativos (CORNÉLIO, 1971).

2.2.4.3. Melhoria contínua

A melhoria contínua é uma prática adotada por empresas visando a obtenção de resultados cada vez melhores para estas, buscando assim uma eficiência e eficácia em seus produtos, processos ou serviços. Desse modo, a melhoria contínua é um processo cíclico sem fim, analisando sempre novas oportunidades para melhoramentos (VOITTO, 2018).
Tal prática também é conhecida pela palavra Kaizen, de origem japonesa, significando “Kai” a palavra mudar e “Zen” a palavra melhor. Assim, o termo Kaizen pode ser aplicado tanto em âmbito pessoal quanto em âmbito profissional, preocupando-se em fazer melhor todos os dias (FURBINO, 2007).

A adoção do Kaizen de forma bem sucedida depende muito da cultura organizacional, visto que essa ferramenta tem uma ênfase direta no colaborador. É muito importante que os funcionários e demais colaboradores tenham espaço para manifestar suas opiniões acerca do que deve ser melhorado na empresa e também suas ideias de como fazê-lo (CRUZ, 2013, s/p).
Assim, a aplicabilidade da melhoria contínua se mostra benéfica, tornando possível atingir melhores níveis de desempenho, definir os objetivos e as estratégias da qualidade da organização, desenvolver um plano anual para melhoria da qualidade, criar equipes de melhoria da qualidade, alcançar uma melhor qualidade dos produtos, reduzir desperdícios, elevar níveis de produtividade, adotar novos métodos de trabalho, entre outros elementos (SILVA, 2009).
A melhoria contínua ainda se baseia em alguns princípios, sendo estes o incentivo da geração de ideias, o reconhecimento de que sempre é possível melhorar, a busca pela solução de problemas, a adoção de equipes multifuncionais, a capacitação dos colaboradores da empresa e a implantação de processos para a verificação da necessidade de melhorias (CRUZ, 2013).

Tais princípios mencionados se baseiam em nove ideais, de acordo com Cruz (2013), sendo estas:

1. Não se acomodar com os mesmos paradigmas de sempre;

2. Não ficar censurando ideias por elas não serem perfeitas. Melhor pensar sobre como algo pode ser feito, do que ficar procurando justificativas para não fazê-lo;

3. Realizar boas ideias imediatamente para que as melhorias venham mais cedo;

4. Ao invés de esperar que a ideia perfeita apareça, dar preferência para a execução imediata e, assim, colher seus frutos imediatamente, mesmo que não represente um ganho de 100%.

5. Agir com velocidade e presteza, corrigindo eventuais erros imediatamente no local;

6. Encarar as dificuldades como desafios;

7. Encontrar a solução perfeita é possível quando se descobre as causas reais de um problema;

8. Não basta só implementar uma ideia. É preciso experimentá-la e depois validá-la.

9. As melhorias são infinitas porque sempre há o que pode ser melhorado (CRUZ, 2013, s/p).
2.2.5. Projeções de cenários

Em uma empresa, o ato de simplesmente arriscar palpites pode prejudicar fortemente no alcance de metas e na organização dos processos, sendo a projeção de cenários uma técnica baseada em dados, em históricos e em recursos do local, possibilitando assim a previsão de como será o futuro próximo da empresa, bem como possibilitando a previsão e antecipação de problemas (ALL, 2016).

A projeção de cenário pode ser realizada principalmente em três casos: 1. Projeção de investimentos, auxiliando o investidor a melhor entender o momento ideal para investir de maneira mais segura; 2. Projeção das despesas empresariais, possibilitando históricos de despesas anteriores e realizando previsões de gastos internos, com materiais, com estrutura, com funcionários, entre outros elementos, permitindo ainda o entendimento do fluxo de contratações e demissões; 3.  Projeção de cenários de volumes e custos, tornando possível um melhor entendimento quando aos insumos, materiais, matérias primas e demais itens que a empresa necessita para seu funcionamento, podendo assim realizar reajustes (ALL, 2016).

Assim, a realização da projeção de cenário se faz necessária em vista das informações que tal técnica fornece, permitindo uma maior segurança para tomada de decisões, um bom planejamento financeiro com base nas previsões seguras, uma maior flexibilidade na organização e determinação de estratégias, uma melhor visão sobre a situação financeira do negócio, bem como uma minimização dos riscos, em vista da tomada de decisões mais inteligentes (SOARES, 2018).

2.2.6. Público-alvo

Público-alvo se baseia no grupo de consumidores e compradores que compartilham um perfil semelhante e, devido a seus interesses similares, se dão pelo grupo em foco nas ações de marketing e de vendas de determinada empresa, uma vez que estão mais dispostos em adquirir o que a mesma oferece (MAGALHÃES, 2018).
Desse modo, a definição de um público-alvo engloba as informações sobre determinado grupo de compra, sendo estas seus hábitos de consumo, suas preferências, o poder aquisitivo, a região onde moram, entre outros elementos. A ideia de definição do público-alvo é a empresa saber com qual grupo está se comunicando de maneira mais estreita, visando assim direcionar uma maior atenção com tal grupo (PATEL, 2020).

Para definir o público-alvo de uma empresa, devem-se seguir etapas para criar uma melhor relação entre a empresa e estes consumidores, tais etapas se baseiam em: 1. Pesquisar o mercado, intencionando assim conhecer as opções de produtos e serviços similares que o público-alvo tem acesso para a partir disso criar diferenciais, acirrando a concorrência; 2. Conversar com pessoas interessadas, a fim de assim entender qual grupo se interesse pelos produtos e serviços da empresa e, no caso de empresas com o público-alvo já definido, deve-se buscar tal conversa para entender as melhores formas de divulgar o produto ou serviço; 3. Criar grupos de segmentação, visando entender a necessidade de cada um e também produzir conteúdos que os atendam. Além disso, mostra-se como uma estratégia ir além do público-alvo e também definir a persona, criando um personagem específico e a personificação do cliente mais próximo, podendo assim otimizar estratégias (GLINK, 2017). 
2.2.7. Inovação

A inovação nas empresas a cada ano se exibe mais como um requisito básico em vista da crescente competitividade no mercado. Entretanto, ainda são poucas empresas que conseguem criar e aplicar uma rotina de inovação, visto que a inovação se baseia em uma postura de busca de soluções para problemáticas e necessidades internas e externas de uma empresa. Além disso, criar uma cultura de inovação significa apresentar e aplicar programas de estímulo à criatividade no ambiente de trabalho, melhorar habilidades da equipe de trabalho, criar novos projetos pensando no futuro, entre outros elementos, sendo, portanto, uma estratégia de competição de mercado, principalmente em pequenas e médias empresas (SILVA NETO, 2012).

Com tal característica, os aspectos mais característicos da inovação se baseiam em ter uma ideia, executar uma ideia, coloca como meta um desafio real, agregar valor à empresa, pensar por meio de uma perspectiva diferente, agir pensando no futuro, endereçar um novo mercado, etc (GOBIRA, 2020).

De acordo com o autor Dauscha (2018, s/p): “Nunca se falou tanto sobre a importância da inovação nas empresas e de se promover uma cultura da inovação para propiciar um processo criativo e sustentável de geração de produtos e soluções”. Assim, o autor Daucha (2018) ainda ressalta que uma inovação adequada para cada empresa se baseia em gerenciar os processos, aspectos comportamentais, aspectos do ambiente, recursos, estratégias e demais desafios, visando assim segmentar e priorizar abordagens.
2.2.8. Qualidade

No mundo contemporâneo, a qualidade se mostra como um pré-requisito para o sucesso das empresas, devendo assim ser uma das premissas no processo de produção de produtos e no processo de oferecimento de serviços, objetivando, dessa maneira, garantir a satisfação dos clientes. A qualidade é uma ferramenta que analisa o padrão dos produtos e serviços ofertados e busca melhorá-los, indo além do que é oferecido e estabelecendo isto como um processo contínuo de melhoria (FERREIRA; BUOSI; GASPARINI, 2016).
O conceito de qualidade já é bastante antigo, sendo sempre buscado por intermédio de técnicas e instrumentos que podem auxiliar em um controle da qualidade, melhor gerenciando e objetivando satisfazer as necessidades do cliente e comprador, melhorando assim as condições de concorrência no mercado (MACHADO, 2012).

De acordo com Guerrini (2018, s/p):

Priorizar a qualidade deixou de ser apenas uma opção para a maioria dos empreendedores. Com a concorrência aumentando cada vez mais, aplica-la nos serviços e produtos oferecidos passa a ser um atributo fundamental para o sucesso de uma marca. Olhando pelo lado dos clientes, a disputa também é acirrada. Porém, as empresas sempre devem ter em vista que deverão enfrentar o mesmo cenário: todos os consumidores querem ser bem atendidos, desejam receber sua compra no dia combinado, esperam um produto e/ou serviço de alta qualidade e claro, tudo isso a um valor acessível e compatível com a aquisição (GUERRINI, 2018, s/p).

Isto posto, nota-se que a qualidade é uma forma de manutenção no que se relaciona com a competição no mercado, podendo criar vantagens e garantir a permanência de uma empresa em tal mercado, sendo a qualidade almejada e alcançada a partir da compreensão das necessidades dos clientes e a partir do estabelecimento de produtos e serviços que atendam estas necessidades e vão além, garantindo assim o cliente regular (SHIBUYA; et. al., 2006).
2.3. FERRAMENTAS DE TRABALHO

2.3.1. Canvas

Sendo mais conhecido como Canvas, o Business Model Canvas foi criado por Alexander Osterwalder como um modelo de negócios a ser seguido a fim de se colocar ideias em prática, elencando a partir do método de planejamento a visão geral da ideia e detalhamentos, sendo possível ainda o auxílio de participantes para sua elaboração (MARTINS; FUJIKAWA, 2019).

O Canvas segue, para sua elaboração, complementação e funcionamento, nove itens a serem preenchidos em uma planilha (figura 10), sendo estes: 1. Proposta de valor: o que a empresa vai oferecer ao mercado, 2. Segmento de clientes: clientes foco da empresa, 3. Canais: como o cliente compra e recebe o produto/serviço, 4. Relacionamento com clientes: como a empresa se relacionará com cara segmento de cliente, 5. Atividade-chave: atividades essenciais para alcançar a proposta de valor, 6. Recursos principais: recursos necessários para as atividades-chave, 7. Parcerias principais: atividades-chave terceirizadas ou elementos adquiridos fora da empresa, 8. Fontes de receita: formas de obter receita pela proposta de valor, e 9. Estrutura de custos: custos relevantes e necessários para o funcionamento (SEBRAE-PR, 2018).

Figura 10: Exemplo de planilha Canvas
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Fonte: RIEPER, 2019.
Desse modo, pode-se dizer que o método Canvas se mostra como uma ferramenta inovadora, auxiliando fortemente os indivíduos para a criação de uma nova empresa, visando assim uma melhor gestão da mesma desde o seu início. Além disso, a metodologia Canvas busca o relacionamento com quatro principais áreas, sendo estas: os clientes, a oferta, a infraestrutura e a viabilidade financeira, tendo como objetivo planejar um negócio a fim de se alcançar o sucesso (CAMARGO, 2019).

2.3.1.1. Público-alvo

O modelo de negócios Canvas auxilia uma empresa a entender o seu público-alvo, uma vez que visa à determinação do segmento de clientes, ou seja, ou clientes foco da empresa que utiliza a ferramenta. Assim, a partir da determinação do mercado, torna-se mais fácil o entendimento das necessidades desse público-alvo, bem como o que estes buscam nos produtos e/ou serviços da empresa, estreitando o relacionamento entre comprador e fornecedor (REIS, 2015).
O segmento de clientes realiza, como perguntas-chave para seu entendimento, perguntas como: “Para quem estamos criando valor? Quais são as características deste(s) segmento(s)? Quem são os nossos potenciais clientes?”, resultando no panorama do público-alvo (CANVAS, 2018).

2.3.1.2. Nicho de mercado

Nicho de mercado se baseia em um recorte realizado dentro de um determinado segmento que delimita o serviço e produto oferecido, limitando também o público-alvo e grupo de pessoas interessadas no que é ofertado, uma vez que cria particularidades (ROCHA, 2013).
Um exemplo de como ocorre os nichos de mercado por ser apresentado através da arquitetura, sendo esta uma área de atuação que se divide em variados nichos como, por exemplo, o nicho de design de móveis, de produção de maquetes, de arquitetura verde e sustentável, de gestão ou consultoria para escritórios de arquitetura, de arquitetura corporativa, entre outras áreas estratégicas (VIVA, 2016).

O modelo Canvas auxilia no entendimento do nicho de mercado por meio da segmentação de mercado que realiza, determinando assim o mercado consumidor e fazendo o negócio entender o grupo ao qual pertence, visando assim o crescimento e desenvolvimento direcionado das empresas (SEBRAE-SC, 2015).
2.3.1.3. Captação de clientes
A aplicação do modelo de negócios Canvas auxilia na fidelização e também na captação de clientes, uma vez que se direciona para um maior planejamento do empreendimento, surtindo melhores resultados e uma maior qualidade empresarial. Assim, o Canvas busca entender melhor os clientes de determinada empresa, bem como estabelecer um melhor relacionamento, atraindo-os (SILVA, 2019).

Isto ocorre através dos questionamentos de se a necessidade do cliente está sendo satisfeita, se o produto ou serviço está se apresentando qualitativo ao cliente, de como a marca se relaciona com o cliente, se o cliente espera outros tipos de serviços da marca, entre outras questões, captando tais indivíduos e tendo o potencial ainda de transformá-los em defensores da marca ou da empresa (CARMONA, 2019).

Alguns outros serviços que auxiliam na captação e na fidelização de clientes se dão por disponibilizar suporte após a compra do produto ou serviço, por averiguar se o serviço executado ou produto a ser entregue se apresenta de qualidade, pelo estreitamento da relação entre fornecedor e comprador, por entregar a proposta de valor de modo claro e objetivo e também por apresentar diferenciais (MORAES, 2020).

2.3.2. PBQP-H

O PBQP-H se baseia no Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat, sendo o mesmo um instrumento do Governo Federal do Brasil que possui como intuito organizar o setor da construção civil no país, visando a melhoria da qualidade do habitat e também a modernização produtiva. Assim, o PBQP-H se integra à Secretaria Nacional de Habitação, ao Ministério das Cidades e ao Plano Plurianual como um de seus programas. Além disso, o PBQP-H também se relaciona com outras variadas secretarias (figura 11), bem como com construtores, projetistas, fornecedores, fabricantes de materiais, comunidade acadêmica, entre outros indivíduos (BRASIL, 2018).

Figura 11: PBQP-H e secretarias de relação
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Fonte: BRASIL, 2018.
O PBQP-H procura se articular com o setor privado afim de que este potencialize a capacidade de resposta do Programa na implementação do desenvolvimento sustentável do habitat urbano. Por isso, sua estrutura envolve entidades representativas do setor, compostas por duas Coordenações Nacionais, que desenham as diretrizes do Programa em conjunto com o Ministério das Cidades (...).Uma das grandes virtudes do PBQP-H é a criação e a estruturação de um novo ambiente tecnológico e de gestão para o setor, no qual os agentes podem pautar suas ações específicas visando à modernização, não só em medidas ligadas à tecnologia no sentido estrito (desenvolvimento ou compra de tecnologia; desenvolvimento de processos de produção ou de execução; desenvolvimento de procedimentos de controle; desenvolvimento e uso de componentes industrializados), mas também em tecnologias de organização, de métodos e de ferramentas de gestão (gestão e organização de recursos humanos; gestão da qualidade; gestão de suprimentos; gestão das informações e dos fluxos de produção; gestão de projetos) (BRASIL, 2018, s/p).

Sendo esta ferramenta de gestão, o PBQP-H se trata de um programa evolutivo que possui três níveis: a adesão, o nível B e o nível A. Para se aderir o PBQP-H se elabora uma declaração com o intuito de firmar o compromisso da empresa com o programa e com a implementação do sistema de gestão de qualidade do mesmo nas obras desta determinada empresa. Assim, a empresa envia tal declaração ao Comitê Nacional por carta registrada, sendo responsabilidade do Comitê Nacional receber a declaração e realizar a conferência dos processos da empresa, para então a inserir na página do PBQP-H. Tal processo de adesão pode ser realizado apenas uma vez por empresa, tendo a validade de 12 meses e possibilitando, posteriormente, a empresa a ser certificada no nível B ou nível A (ALBUQUERQUE, 2019).

Uma vez explicado o processo de adesão, o processo para o nível B se baseia no processo de implementação dos requisitos estabelecidos pelo PBQP-H, buscando atende-los. Nesta etapa a empresa implanta práticas de gestão para a avaliação do organismo de trabalho. Além disso, também são realizadas auditorias nos processos da empresa e em suas obras, visando assim verificar se a mesma tende aos requisitos definidos pelo nível (GHAIA, 2017).

Em relação ao nível A, este reúne todos os requisitos previstos para um Sistema de Gestão da Qualidade, sendo o último passo do PBQP-H. A empresa pode escolher, após a adesão, se quer implementar inicialmente o nível B ou partir direto para o nível A, devendo atender 53 requisitos (GHAIA, 2017).

Sendo assim, vale ressaltar que uma empresa com o certificado PBQP-H atende a composição de normas da família ISO 9000, sendo tais normativas: 1. ISO 9001: que estabelece diretrizes para cada processo a ser realizado em uma empresa em relação ao desenvolvimento, produção, instalação e manutenção, envolvendo a ISO 9002 e ISO 9003; 2. ISO 9004: que estabelece legislação em relação às orientações básicas para a implantação de um sistema de gestão da qualidade em uma empresa; 3. ISO 19011: que apresenta normativas para a realização de auditorias de gestão (BSI, 2020).

Por fim, afirma-se que o PBQP-H tem como propósito otimizar os recursos e ações entre as políticas habitacionais nas esferas municipais, estaduais e federal, buscando parcerias entre os agentes públicos e privados e buscando ainda participação da sociedade civil, a fim de assim assegurar que o poder público atenda as necessidades e anseios da população, visando melhorias para a sociedade (SOARES, 2017).
2.3.3. PDCA

Um dos métodos de administração mais conhecidos e eficientes da contemporaneidade se baseia no Ciclo PDCA (figura 12), sigla para as palavras: Plan, Do, Check, Action, que significam: Planejar, Executar, Verificar e Agir (ANDRADE, 2017).

Figura 12: Ciclo PDCA
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Fonte: ANDRADE, 2017.
Os métodos de administração fazem parte da área de Organização, Sistemas e Métodos (OSM), tendo esta área sido criada a fim de melhor organizar as atividades, visando assim uma eficiência nos processos (RAVAZOLO, 2016).

Para Ravazolo (2016, p. 03), métodos:

(...) remetem à maneira como atividades ou as tarefas são realiadas e executadas. Constituem o melhor caminho para que as atividades ou as tarefas alcancem os objetivos e os resultados para os quais foram criadas. Os métodos definem o modo de fazer as coisas da melhor maneira possível, no sentido de economizar esforços, tempo e recursos e, consequentemente, melhorar a qualidade e a produtividade do trabalho.

Assim, o Ciclo PDCA se mostra como uma ferramenta de gestão da rotina, podendo ser levado para prática em outras esferas, uma vez que atua como um método gerencial de tomada de decisões e de garantia da obtenção das metas determinadas e necessárias para a organização (ALVES, 2015).

Além do PDCA, destacam-se outros métodos de administração e gestão, sendo alguns destes o DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve e Control – Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar), o A3 e o 8D (8 Disciplinas). Tais metodologias possuem o mesmo intuito, diferenciando-se apenas no modo como são colocadas em prática pelos indivíduos (figura 13) (ANDRADE, 2017).

Figura 13: Quadro comparativos dos métodos Ciclo PDCA, DMAIC, A3 e 8D
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Fonte: ANDRADE, 2017.
2.3.4. CHAVE

O conceito CHAVE se baseia na sigla para Conhecimento, Habilidade, Atitude, Valores e Entorno, sendo o mesmo originado na fórmula do CHA, que consistia apenas nas palavras Conhecimento, Habilidade e Atitude inicialmente. A fórmula CHA foi criada a partir de estudos de David McClelland para buscar competência na área profissional (MORAES, 2016).

A mudança da fórmula CHA para o conceito CHAVE se deu em vista da fórmula CHA apresentar apenas elementos exteriores, sendo a sigla CHAVE mais completa, abrangendo elementos também interiores ou subjetivos, aliando ainda processos racionais e emocionais. Este conceito mais abrangente visa abrir portas para o sucesso, sendo utilizado até mesmo para a contratação e promoção de profissionais (CORREA, 2018).

A sigla CHAVE e suas palavras, para o autor Sousa (2015), possuem os seguintes significados: C – Conhecimento: o que o indivíduo sabe; H – Habilidades: o que o indivíduo sabe fazer; A – Atitude: o que o indivíduo faz; V – Valores: o que o indivíduo acredita; E – Entorno: o que o ambiente estimula o indivíduo a fazer. O autor ainda ressalta que o entorno pode envolver as emoções despertadas pelo ambiente.

Devido a isto, o conceito CHAVE é analisado como uma chave do sucesso organizacional, buscando cada vez mais pessoas qualificadas, bem como estabelecendo um critério em um mercado de trabalho cada vez mais competitivo (SOUSA, 2015).

Além disso, o mesmo auxilia ainda dentro do ambiente organizacional, gerando aprendizagens, diálogos, troca de informações e novas experiências através da sua prática, transformando o raciocínio sistêmico em um sistema vivo, bem como promovendo novas articulações em uma empresa em vista da contratação de pessoas que se encaixem neste perfil proativo e também obtendo um ambiente de trabalho satisfatório com uma organização para trabalho (MORAES, 2016).

2.3.5. BIM

A demanda da construção civil e a necessidade de se construir mais rápido e com melhores técnicas fez com que os arquitetos e engenheiros procurassem tecnologias mais modernas e atuais. Desse modo, a metodologia BIM (Building Information Modeling - Modelagem de Informação da Construção) se apresenta como um software inovador para a área da construção civil, permitindo ao profissional elaborar projetos arquitetônicos em uma plataforma multidimensional, especificando cada elemento utilizado no projeto de forma minuciosa e também expondo suas propriedades físicas, econômicas, eficientes, de acabamento, entre outras características que fazem do método BIM uma plataforma com variados pontos positivos e também uma plataforma que permite melhor entender o projeto como um todo, sendo possível visualizar todos os seus estágios e quantificar materiais e demais informações (MENOSSI, 2018).

O autor Franco (2018) discorre que o método BIM permite para seus projetos uma maior proximidade com a realidade de construção, melhorando, portanto, o decorrer da edificação, uma vez que torna possível a transferência dos detalhamentos do projeto na plataforma diretamente para os responsáveis da obra. 

Além disso, a plataforma BIM ainda conta com uma vasta biblioteca de produtos, permitindo ainda que sejam baixados modelos específicos na mesma, o que auxilia na atribuição de características pequenas e de importância para um projeto, podendo ainda reduzir o tempo gasto na tomada de decisões, solucionar problemas e reduzir custos do projeto (FRANCO, 2018).

Isto posto, de acordo com o autor Pereira (2017), o mesmo elenca que os principais benefícios obtidos ao se utilizar a plataforma BIM para a arquitetura se dão pela diminuição dos erros de desenho, pela possibilidade de mais ajustes para a execução do projeto, por uma construção mais econômica e consistente, pela facilidade de modificações do projeto, pela melhor visualização 3D da estrutura, pelo quantitativo preciso de materiais, pela modelação das estruturas, pela alta produtividade, pela melhor preparação do projeto, entre outras vantagens. Em contrapartida, como desvantagens, Pereira (2017) menciona que existe a necessidade de aquisição do software BIM, a necessidade de formação para uso do produto, a necessidade de computadores mais potentes e também a mudança de mentalidade para o novo método. Entretanto, ainda quanto ao autor Pereira (2017), no setor da construção civil a maior parte dos produtos e programas necessitam de aquisição e formação, o que não estabelece tais fatores como grandes desvantagens, enfatizando assim ainda mais os pontos positivos do software BIM.

2.4. GESTÃO DE TEMPO
2.4.1. Produtividade
A produtividade, sendo parte da gestão e otimização de tempo, baseia-se no trabalho e capacidade de fazer mais com menos, sendo diretamente relacionada à quantidade produzida de um produto ou serviço em relação ao insumo ou recurso necessário para a produção deste. Além disso, a produtividade ainda considera o posicionamento e a oferta de valor da empresa, ou seja, o nível e a qualidade do produto a ser entregue (PAULILLO, 2016).
Assim, analisando a qualidade do produto a ser entregue, destaca-se que a produtividade não diz respeito apenas à quantidade de produtos produzidos, mas analisa seus aspectos qualitativos e particulares e, a partir disso, a quantidade produzida em cada período de tempo. A produtividade pode revelar, portanto, as condições econômicas de uma empresa, ou até mesmo de uma localidade ou país, uma vez que uma boa produtividade diz respeito a um bom grau de prosperidade (FERNANDES, 2000).

Em relação às classificações, a produtividade pode ser dividida em três tipologias: a produtividade pessoal, a produtividade de materiais e a produtividade de capital (MARTINS; et. al., 2009).
Outros aspectos que são levados em consideração na produtividade se baseiam no ato de minimizar o uso de recursos materiais, como máquinas, mão de obra e equipamentos, a fim de assim reduzir custos e expandir mercados, melhorando o padrão da empresa e também os trabalhos realizados (VIEIRA, 2019).

2.4.2. O que é gestão de tempo
A gestão de tempo se baseia no gerenciamento do tempo que uma empresa ou organização realiza como forma de arma competitiva, uma vez que tempo no local de trabalho equivale a dinheiro, produtividade, qualidade e também inovação. Desse modo, gerir o tempo se mostra como algo essencial na jornada de trabalho, buscando assim manter um roteiro de atividades prioritárias e organizar o que deve ser feito em cada dia, estabelecendo metas de produtividade (MELO; FARIAS, 2015).
Para melhor gestão do tempo e destas tarefas prioritárias, evidencia-se que na atualidade pode se contar com ferramentas de softwares que ajudam na melhor organização empresarial, sendo estes aplicativos responsáveis por organizar as rotinas de uma empresa e elencar os trabalhos mais importantes de realização. Em empresas que não contam com tais softwares, pode-se usar agendas de trabalho para otimizar resultados (SOUZA; MAFRA; OLIVEIRA, 2015).

Assim, pode-se dizer que a gestão de tempo deve ser aplicada não só em empresas, mas também na vida de todos os indivíduos, tornando assim mais fácil planejar e realizar suas atividades no ambiente na qual se inserem, criando assim desafios e metas a serem cumpridas, bem como auxiliando na tomada de escolhas e decisões que são influenciadas pelo tempo (RODRIGUES; et. al., 2018).
2.4.3. Porque é importante

De acordo com Peter Drucker: “O tempo é o recurso mais escasso e, a menos que seja gerenciado, nada mais pode ser gerenciado” (DOYLE, 2018, s/p). Isto posto, a prática da gestão de tempo em uma empresa se mostra importante uma vez que pode acarretar em variadas melhorias na organização do local e dos trabalhadores como, por exemplo, tornando tais indivíduos mais pontuais com as tarefas, trazendo uma maior confiança para o dia a dia do ambiente de trabalho, alcançando metas de maneira mais rápida, aumentando o nível de produtividade, diminuindo cargas de estresse e também gerando resultados efetivos (DOYLE, 2018).

Além disso, fazer do tempo um aliado ainda se mostra importante em vista da mudança de um estilo de vida, escolhendo assim um método que define prioridades, executa e as realiza, auxiliando em um ambiente de trabalho mais organizado e também mais equilibrado. Assim, existem três passos na gestão do tempo: 1. Descobrir; 2. Planejar; 3. Agir, sendo estes fundamentais para não acumular trabalhos e evitar a perda de tempo (LACERDA, 2003).

Outros passos necessários para evitar a perda de tempo e entender a importância da gestão de tempo se dão pela necessidade de quantificar como o tempo é usado no momento para assim eliminar pontos de estrangulamento e, a partir disto, planejar efetivamente o que será feito com o tempo economizado, melhorando processos (LACERDA, 2003).

2.4.4. Método GTD

O método GTD (Getting Things Done) significa, em português, “Faça Acontecer”, sendo tal método elaborado com o propósito de melhor controlar as atividades do dia a dia de uma determinada empresa, tornando o tempo melhor aproveitado e mais eficiente. O diferencial que o método GTD propõe em um espaço de trabalho se mostra como uma técnica de gestão de tempo de grande pertinência, seguindo esta técnica baseada em 5 passos (CAMARGO, 2018).
Os 5 passos do método GTD se baseiam em: 1. Captura ou coleta: momento no qual se transfere todos os dados recebidos e informações que estão na cabeça para um papel ou aplicativo, registrando o que tem a ser feito; 2. Esclarecimento ou processamento: momento no qual se processa os dados anotados e são definidos quais precisam de uma ação imediata, quais requerem mais de uma ação, quais dados devem ir para uma lista de tarefas imediatas, entre outras decisões; 3. Organização: momento no qual se prepara as ações a serem feitas, classificando as prioridades e as ferramentas necessárias; 4. Revisão: momento no qual se analisa a lista de afazeres, adicionando novas informações e removendo o que não é mais necessário; 5. Execução ou engajamento: momento no qual todos os processos de organização e revisão já se encontram concluídos, bastando apenas iniciar a execução do que está determinado (WOLFER, 2019).
Com base nas informações apresentadas sobre o método GTD, o autor Sarti (2020) apresenta um diagrama de fluxo do trabalho e de processamento das atividades para melhor entendimento e execução da metodologia (figura 14):

Figura 14: GTD – Diagrama do fluxo de trabalho
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Fonte: SARTI, 2020.
O método GTD foi criado por David Allen originalmente de um material que ele havia desenvolvido para palestras e treinamentos que ministrava e que acabou se transformando em um livro. O método visa entregar um gerenciamento de tempo equilibrado com boa produtividade, bem como o desenvolvimento do processo criativo, relacionado tanto ao aspecto profissional quanto ao pessoal. O GTD é capaz de oferecer um fluxo de trabalho de alta performance. O método consiste basicamente em capturar todas as “coisas” que rondam a mente, sejam “coisas” a serem feitas ou algo que seja considerado útil, colocar essas “coisas” num sistema de confiança capaz de tirá-las da cabeça, se habituar a tomar decisões a respeito dessas capturas realizadas recorrendo a um sistema de “próximas ações” para executá-las em momentos oportunos, e por fim, organizar e coordenar todo o material capturado relacionando os níveis de comprometimento que eles implicam (SÁ; et. al, 2018, p. 75).

2.4.5. Técnica de Pomodoro com ciclos de produtividade

A técnica de Pomodoro foi elaborada por Francesco Cirillo e se baseia numa técnica que auxilia na produtividade e no fluxo de trabalhos, especialmente em casos de trabalhos que exigem uma concentração intensa. Tal técnica foi criada a partir do intuito de melhorar a agilidade do cérebro, bem como também por meio do objetivo de estimular o foco do indivíduo no ambiente de trabalho (LUME, 2020).
Para a utilização da técnica de Pomodoro, o indivíduo deve planejar inicialmente os trabalhos a serem executados no dia e, a partir disto, dividir a produção em ciclos, aumentando assim a produtividade por meio do tempo de descanso da mente existente entre os ciclos (REMO, 2017).

Assim, a técnica de Pomodoro consiste em 4 ciclos (figura 15): 1. Primeiro ciclo se dá por 25 minutos focados na produção e 5 minutos de pausa; 2. Segundo ciclo se dá por 25 minutos focados na produção e 5 minutos de pausa; 3. Terceiro ciclo se dá por 25 minutos focados na produção e 5 minutos de pausa; 4. Quarto ciclo se dá por 25 minutos focados na produção e 15-30 minutos de descanso, devendo estes ciclos se repetirem ao longo do dia no decorrer do desenvolvimento dos trabalhos existentes (REMO, 2017).

Figura 15: Ciclos da técnica de Pomodo
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Fonte: REMO, 2017.
A técnica de Pomodoro vem apresentando diversos benefícios ao longo dos anos de sua aplicação, isto ocorre porque a mesma auxilia indivíduos com dificuldades de definir prioridades e também indivíduos que não apresentam produtividade em vista da sensação de sentir que estão realizando muito trabalho para pouco resultado. Desse modo, a técnica de Pomodoro propõe descansos, bem como faz a procrastinação perder a força por conta das pausas já existentes (PIRES, 2018).
2.4.6. Como calcular a produtividade

O cálculo da produtividade de uma empresa é essencial para que determinado empreendimento tenha um controle do seu negócio, sendo possível assim entender como está o panorama da empresa e de seus serviços, bem como também sendo possível entender as entradas e saídas monetárias. O cálculo da produtividade tem como intuito medir a quantia exata que é gasta de insumos e serviços para produzir algo dentro do menor espaço de tempo, apresentando assim indicadores (ALVES; FIORIO, 2014).

Existem três tipologias de produtividade: a produtividade pessoal, a produtividade de materiais e a produtividade de capital. Estas produtividades são calculadas de acordo com seus respectivos insumos ou investimentos (figura 16) (MARTINS; et. al., 2009).
Figura 16: Tipologias de produtividade
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Fonte: MARTINS; et. al., 2009.

A análise destes cálculos de produtividade se mostram importantes para futuros processos de tomadas de decisões nas empresas, assim como também para buscar uma melhoria destes índices, propiciando tomada de decisões em todos os níveis econômicos do empreendimento (REI, 2005).

2.5. GESTÃO FINANCEIRA
2.5.1. O que é gestão financeira
Sendo parte da administração financeira, a gestão financeira em uma empresa se apresenta como algo essencial, estruturando todo o sistema de informações de gastos, recebimentos, investimentos, entre outros aspectos de entrada e saída monetária. Por isso, a gestão financeira pode ser definida como a área administrativa que tem como responsabilidade o controle financeiro de um empreendimento, criando planilhas, relatórios e anotações para auxiliar em tomadas de decisões, necessidades de cortes e entendimento do panorama do capital (CHENG; MENDES, 1989).
Dentro do processo de gestão financeira, existem três principais subprocessos a serem averiguados, sendo estes: 1. Pagamento de despesas; 2. Recebimentos por arrecadação própria; 3. Recebimento via repasses. Assim, ao se realizar tais processos, os mesmos devem ser meticulosamente anotados para a ilustração do giro de capital do empreendimento (CORRÊA; et. al., 2014).
A gestão financeira vem ganhando cada vez mais destaque no ramo empresarial e de serviços, reestruturando a administração dos estabelecimentos em vista do entendimento da importância da realização dos processos deste trabalho gestor, criando assim uma globalização financeira e também uma maior competitividade nas empresas (MORAES; OLIVEIRA, 2011).
2.5.2. Porque é importante

A gestão financeira se mostra importante em vista dos movimentos econômicos que ocorreram no Brasil nas últimas décadas e que acarretaram em variadas modificações na área da administração financeira, visando assim os estabelecimentos se adequar a nova realidade do mercado e também alcançar um maior sucesso nos empreendimentos empresariais. Com tal característica, o trabalho gestor acerca da gestão financeira e contável é importante para a superação de problemas das empresas, para trazer progressos econômicos, para realizar auditorias com fins úteis, entre outros elementos (BERTOLETTI, 2015).
O processo de globalização, principalmente a globalização das finanças, forçou as empresas brasileiras a repensarem a sua gestão financeira. Independentemente do segmento de atuação da empresa, cada vez mais, a financeirização mundial, obriga as empresas as a pensar sua gestão financeira. (...) Em um mercado financeiro cada vez mais complexo e competitivo, onde as empresas estão inseridas de maneira peculiar, o gestor financeiro tem um papel cada vez mais importante dentro de uma empresa, principalmente, empresa de pequeno e médio porte (MORAES; OLIVEIRA, 2011, p. 52).

Com isso, se mostra importante entender em uma empresa o fluxo de caixa e o demonstrativo de resultados provenientes dos produtos e serviços realizados, entendendo assim o desenvolvimento financeiro da empresa e direcionando movimentos monetários (MORAES; OLVEIRA, 2011).
2.5.3. O que envolve

A gestão financeira envolve todos os processos e atividades realizadas em uma empresa que se relacionam com o planejamento empresarial, com a administração da empresa, com a análise de processos de finanças e também em operações, de maneira geral, que envolvam dinheiro e capital da empresa (SCHULTZ, 2020).
Além disso, a gestão financeira ainda envolve a utilização eficiente dos recursos financeiros, o investimento de tempo em relação à organização financeira, a análise do patrimônio de uma empresa, a manutenção do lucro líquido, a garantia de acionistas em uma organização, a criação de oportunidades de investimentos, entre outros elementos (CARNEIRO, 2018).

Para Negri (2018, s/p): “a gestão financeira engloba todas as atividades vinculadas ao controle dos recursos financeiros da empresa, visando garantir que a sociedade empresária tenha dinheiro suficiente para manutenção, investimentos e crescimento próprio”.

2.5.4. Política de preços

A política de preços se apresenta por uma grande variável na área empresarial, uma vez que o preço está em constante mudança e alterações em vista da competitividade no mercado. O estudo da política de preços se apresenta como estratégico, analisando as relações: resultado X satisfação e empresa X consumidor. Outros elementos que a política de preços considera ainda se apresentam por melhor entender as necessidades, os desejos e as expectativas dos consumidores, visando assim se ajustar a estes (TOLEDO; PROENÇA; MELLO JÚNIOR, 2006).
O apreçamento, derivante da política de preços, pode ser realizado por três abordagens: 1. Preços baseados no custo, onde a empresa apenas analisa o custo e estabelece o preço somando um lucro confortável neste custo; 2. Preços baseados na concorrência, onde a empresa leva em consideração os preços do mercado, estabelecendo a fixação por valores correntes ou a fixação de preços para concorrência; 3. Preços baseados no valor, onde se procura descobrir o valor que os clientes dão para o produto ofertado acerca do que o mesmo significa, representa ou se mostra como uma experiência (OLIVERA; ALVES, 2012).

Desse modo, buscando uma vantagem no mercado, afirma-se que a política de preços deve partir de um esquema de apreçamento (figura 17) personalizado para cada produto ou serviço, analisando o custo de um produto e também analisando a percepção do consumidor em relação ao produto, bem como o preço de empresas concorrentes, chegando assim a um preço justo e que considera fatores externos, oferecendo assim não só o produto em si, mas o produto com base em sua experiência, potencial, valores e particularidades (OLIVERA; ALVES, 2012).

Figura 17: Análises para apreçamento
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Fonte: OLIVEIRA; ALVES, 2012.
Outros fatores que podem influenciar na política de preços se baseiam no posicionamento de marca, nos objetivos do negócio, na precificação de novos produtos e em preços flexíveis, tais como preços promocionais, preços personalizados, preços por sazonalidade, preços por regiões geográficas, descontos para pagamentos à vista, desconto por volume de compras, entre outros (SEBRAE, 2019).
Na arquitetura, a precificação deve levar em consideração a complexidade do projeto, a metragem, o CUB (Custo Unitário Básico) e também toda a experiência que o projeto arquitetônico a ser elaborado pode proporcionar, visto que não se compra apenas um produto, mas toda a experiência deste (MARTINS, 2019).

Em relação aos honorários do profissional de arquitetura, o CAU (Conselho de Arquitetura e Urbanismo) possui para auxiliar o profissional a Tabela de Honorários de Serviços em Arquitetura e Urbanismo, visando resgatar o valor do trabalho profissional em vista da complexidade das atividades envolvidas na elaboração e também na execução de projetos (BARATTO, 2015).

2.5.5. Receitas e despesas

Receita se baseia no ganho da empresa, onde deve ser considerado o salário líquido e descontados impostos e benefícios. Assim, faz parte da receita o salário líquido, o rendimento de investimentos, os pagamentos por trabalhos esporádicos, os rendimentos de aluguéis, os recebimentos de dividendos de ações e rendimentos fixos como aposentadoria ou pensão (CAIXA, 2020).
Despesa, por sua vez, baseia-se no que você gasta, devendo ser considerados grandes gastos, gastos fixos e também pequenos gastos do dia a dia, que muitas vezes são deixados de lado. Algumas das despesas de um indivíduo se baseiam em gasto de aluguel ou parcela de imóvel, compras do mês e refeições, mensalidade de cursos ou atividades, mensalidade de escola de filhos ou faculdade, mensalidade de serviços como água e energia elétrica, gastos com cinema ou teatro, gastos com transporte, entre outros (CAIXA, 2020).

Em uma empresa, as receitas e as despesas são parte da gestão financeira, assumindo grande relevância para o desenvolvimento da empresa e para a mesma se manter no mercado, devendo considerar tudo o que entra e tudo o que sai de dinheiro, a fim de gerenciar o capital (BULLAU, 2000).

2.5.5.1. Receita e despesas em um escritório de arquitetura
Sendo a área financeira a área mais sensível de uma empresa, destaca-se que para o bom desempenho e funcionamento da mesma se deve estar atento às questões de precificação, de negociação, de planejamento, de fluxo do caixa, de rentabilidade, entre outros elementos, buscando assim a viabilidade da prestação de serviços (VIVA, 2019).

Desse modo, existem seis principais elementos que devem estar em constante análise para o bom funcionamento de um escritório de arquitetura, sendo estes o lucro, a lucratividade, a produtividade, o desperdício, o custo e também o prazo, visando assim oferecer um trabalho de qualidade e que segue métricas para promover uma eficácia dos serviços e buscar sempre melhorias (VIVA, 2019).

De acordo com Amaral (2016), os gastos de um escritório de arquitetura são variados, indo desde a questão de gastos de energia elétrica, gastos com impressões, gastos com equipamentos e gastos com aluguel do espaço até gastos com combustível para atendimento de clientes e acompanhamento de obras. Com tal característica, deve-se estar atento a tais despesas, a fim de se entender qual deve ser a receita mensal, devendo existir tal fluxo para o bom andamento do negócio, objetivando que o mesmo alcance o sucesso.

Assim, o autor Rodrigues Júnior (2020) diz que para o funcionamento adequado de um escritório de arquitetura se deve inicialmente definir os objetivos financeiros do mesmo, sendo possível assim controlar suas dívidas, fazer uma reserva para emergências, realizar um planejamento financeiro, não confundir investimentos com gastos, investir no negócio e, caso necessário, contratar um contador para auxiliar na organização das finanças.

2.5.5.2. Pró-labore X salário
A expressão pró-labore é derivada do latim e tem como significado as palavras “pelo trabalho”. Com isso, define-se que o pró-labore é a remuneração que se recebe pelo trabalho exercido em uma empresa, sendo direito de todos os sócios que exercem as funções de um empreendimento. Entretanto, é importante ressaltar que o pró-labore não se apresenta como uma distribuição e divisão de lucros de maneira equitativa, uma vez que sócios que não desempenham função alguma não devem receber o pró-labore (SAGE, 2019).
Com tal característica, nota-se que o pró-labore se diferencia do salário por não considerar sócios que não são ativos na empresa. Além disso, o pró-labore não possui 13º como salário possui e também não possui um teto mínimo definido por lei, como o salário (ANDRADE, 2020).

O pró-labore é obrigatório em uma empresa, sendo válido a partir da primeira nota fiscal emitida. Para se encaixar como um sócio ativo em determinada empresa e ter direito ao pró-labore, deve-se estar no contrato social e em dia com taxas da Previdência Social como contribuinte obrigatório (TORRES, 2020).
A importância do pró-labore se dá por o pró-labore ser uma importante ferramenta da gestão financeira, visto que considera o valor do trabalho dos sócios, colocando os indivíduos que desempenham papéis nas empresas também como custos e, dessa forma, não permitindo que a empresa seja enganada pela falta destes custos (LOGULLO, 2018).
2.5.6. Itens envolvidos na elaboração do orçamento de um serviço de arquitetura e design

Para a elaboração do orçamento de um serviço de arquitetura e design, deve-se levar em conta condicionantes determinantes relacionadas à precificação, a fim de que assim o preço seja uma combinação de informações sobre o tipo de projeto elaborado, o tamanho do projeto, os custos do escritório e a gestão do projeto (PRAÇA, 2018).
(...) não é possível o profissional seguir uma cartilha. É preciso reunir todas essas informações para tomar uma decisão. Algumas delas são bem previsíveis, como a estrutura e custos do escritório. Outras vão variar a cada projeto.

Por isso, o arquiteto deve estudar o mercado à sua volta. Ele deve conhecer a média de preços praticada por seus concorrentes e também pelos prestadores de serviço que vai contratar para executar o projeto (PRAÇA, 2018, s/p).
Existem dois métodos comuns de precificação de projetos de arquitetura, sendo estes: 1. Cobrança por metro quadrado, sendo este o método mais adotado principalmente por profissionais em início de carreira, podendo variar o valor do metro quadrado de acordo com cada região e sua respectiva concorrência; 2. Cobrança por percentual, sendo esta a metodologia mais utilizada de modo internacional, onde se estima um percentual sobre o custo estimado do projeto, podendo este percentual variar, mas sendo mais previsível que a cobrança por metro quadrado (PRAÇA, 2018).

Entretanto, mesmo com a existência destes dois métodos comumente utilizados, o profissional de arquitetura pode seguir seu próprio processo de precificação, elaborando seu preço de maneira particular para cada projeto. Portanto, nesta metodologia se devem considerar os custos de honorários, os custos de desenhos elaborados, os custos de materiais, os serviços executados, o porte do projeto, o acompanhamento realizado, entre outros elementos (PRAÇA, 2018).
2.6. GESTÃO DE PESSOAS
2.6.1. O que é gestão de pessoas
Sendo um diferencial competitivo nas empresas, a gestão de pessoas se baseia em uma estratégia de gerenciamento do relacionamento entre as pessoas que trabalham em uma empresa, bem como um gerenciamento dos objetivos e comportamentos internos destes indivíduos, visando assim potencializar a área de recursos humanos e também reconhecer a importância das pessoas dentro de uma empresa, visto que os indivíduos e seus respectivos aspectos psicológicos e sociais afetam diretamente na produtividade (MONTEIRO; et. al., 2015).
A gestão de pessoas se baseia ainda em uma área que vem ganhando mais importância a cada ano, visto que antes as empresas consideravam apenas o capital financeiro e não todo o organismo empresarial que produz e gera capital, criando assim instabilidades e motivando mudanças necessárias, uma vez entendido que as empresas são compostas por pessoas e que estas devem ser adequadamente utilizadas e motivadas, criando assim culturas organizacionais que compreendem e buscam melhorias no espaço de trabalho para os profissionais (DE PAULA; NOGUEIRA, 2016).

O capital somente será bem aplicado quando for inteligente bem investido e administrado. Para tanto, administrar pessoas vem antes, durante e depois da administração do capital ou da administração de qualquer outro recurso empresarial, como máquinas, equipamentos, instalações, cliente etc. As empresas bem-sucedidas deram-se conta disso e voltaram-se para seus funcionários como os elementos alavancadores de resultados dentro da organização. (CHIAVENATO, 2000, p. 02).

A partir disto, a gestão de pessoas apresenta seis processos (figura 18), sendo estes processos responsáveis por agregar, orientar, desenvolver, recompensar, reter e acompanhar as pessoas em uma empresa, preocupando-se assim com as mesmas e gerando um maior equilíbrio no espaço de trabalho (MARQUES, 2015).
Figura 18: Processos de gestão de pessoas
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Fonte: CHIAVENATO, 2008.
2.6.2. Treinamentos

Os treinamentos, na atualidade, são peças-chave para o desenvolvimento de pessoas e, consequentemente, o desenvolvimento empresarial, uma vez que faz parte da área de recursos humano, sendo responsável pelo crescimento profissional dos funcionários e colaboradores, impulsionando na administração, organização, planejamento, recrutamento e seletividade de indivíduos (LEITE; LOTT, 2010).
Em uma empresa, os treinamentos se apresentam como uma ferramenta eficaz, pois os mesmos estão relacionados à capacidade de um indivíduo em executar suas atividades e gerenciar seus processos, melhorando habilidades e atitudes de funcionários e, com isto, direcionando a empresa para um melhor panorama (MARCHI; SOUZA; CARVALHO, 2013).

A atmosfera mercadológica atual é regida por uma competição cada vez mais acirrada entre as empresas, cuja sobrevivência e crescimento dependem das formas que as mesmas encontram para diferenciar-se dentro da área que atuam. Aprimoramentos como a criação de novos produtos e a aplicação de novas tecnologias nos processos produtivos desses são rapidamente alcançados e até mesmo superados pela concorrência, basta que recursos financeiros estejam prontamente disponíveis. Nesse contexto, é prudente aderir a processos voltados às pessoas, isto é, à diferenciação por meio da valorização das competências importantes para a manutenção da vantagem competitiva. Devido a tal necessidade, a preparação do capital humano denominada como treinamento e desenvolvimento de pessoas é, sem dúvidas, um investimento cada vez mais inexorável no gerenciamento das organizações (MARCHI; SOUZA; CARVALHO, 2013, p. 31).

Isto posto, os impactos empresariais provenientes da realização de treinamentos são ainda mais perceptíveis em empresas de pequeno e médio portes, em vista da preparação que oferece para os cargos e também capacita os indivíduos, sendo um ganho tanto para a pessoa quanto para a empresa, podendo aumentar produtividade, lucratividade e também enriquecer o patrimônio humano (CARLOS; BAZON; OLIVEIRA, 2012).

2.6.3. Desenvolvimento pessoal e profissional
Desenvolvimento pessoal e profissional se refere à área de estudo do ser humano que abarca conhecimentos, conceitos, recursos e técnicas de potencial humano. Assim, o desenvolvimento pessoal e profissional promove o autoconhecimento, o planeamento pessoal, a comunicação interpessoal, o empreendedorismo, a motivação e a formação, a fim de que os indivíduos ocupem lugar nas empresas, entendam que existem diariamente coisas novas para aprendizado e melhor se engajem no trabalho (RCC PORTUGAL, 2019).

Além do maior engajamento no trabalho, a busca por um desenvolvimento pessoal e profissional pode gerar outras melhorias em um ambiente de trabalho, uma vez que os indivíduos passam a trabalhar com o propósito da auto formação, edificando-se estes como profissionais a cada aprendizado, bem como entendendo com o que gostam de trabalhar, melhor interagindo com colegas de trabalho ou clientes, sentindo-se mais incentivados, entre outros benefícios (PIRES, 1995).

Na atualidade, o desenvolvimento pessoal e profissional pode ser uma estratégia para recrutamento ou seletividade de profissionais, uma vez que indivíduos com uma maior capacitação e facilidade de interação e engajamento de sobressaem em relação aos outros, principalmente em relação às tecnologias existentes e ferramentas de gestão (WAZLAWICK, 2017).

2.6.4. Soft skills
Soft skills se baseiam em competências referentes à personalidade e ao comportamento de determinado profissional, envolvendo a mesmas as aptidões mentais, sociais e emocionais do indivíduo. As soft skills podem ser entendidas, portanto, como as habilidades particulares e característica de cada pessoa, uma vez que cada um conta com suas próprias experiências, cultural, criações, entre outros fatores (ANDRADE, 2016).
Alguns exemplos de soft skills se baseiam na empatia, na ética, na liderança, na flexibilidade, na capacidade de gestão e outras, sendo estas habilidades comportamentais encontradas de acordo com a inteligência emocional de cada indivíduo, podendo variar fortemente de uma pessoa para a outra, uma vez que se relaciona com toda a vida pessoal e experiências do profissional (FIA, 2019).
O que a empresa busca em um indivíduo como habilidades e características se apresentam, desse modo, por uma boa comunicação, por uma colaboração, pela habilidade em relacionamentos interpessoais, por um equilíbrio emocional, pela capacidade de trabalhar sob pressão, por uma adaptabilidade da pessoa, por uma flexibilidade, entre outros elementos que são analisados no momento de contratação ou promoção (BRANCO, 2018).
2.6.5. Perfis comportamentais

O comportamento se baseia como uma pessoa se sente em relação ao ambiente no qual a mesma se encontra, sendo ainda um aspecto observável e fruto do sistema social. O comportamento pode ser analisado através de estímulos e de ações, sendo parte do hábito de um indivíduo e também um reflexo da conduta humana, caracterizando-se como algo imprevisível até se entender as características pessoais de cada indivíduo ou grupo que se encontra em um ambiente (TAQUARIANO, 2012).
Em uma empresa, apresenta-se importante estudar o perfil comportamental de um indivíduo para contratação, visando assim não gerar malefícios futuros. Alguns dos pontos positivos em se realizar a gestão de pessoas com base nos perfis comportamentais se dão pelo aumento da produtividade, pela formação de equipes integradas e fortalecidas, pela redução do tunover que se baseia na questão da rotatividade de colaboradores, pela melhoria dos procedimentos de alocação de cargos, pelo melhor gerenciamento dos conflitos internos, por uma maior motivação profissional, entre outros benefícios (COBÊRO; et. al., 2017).
Existem quatro principais tipologias de perfis comportamentais (figura 19), sendo estes: 1. Comunicador: pessoa comunicativa com grande carisma e poder de persuasão, sendo aberta e receptiva ao trabalho, de fácil relacionamento; 2. Executor: pessoa que muitas vezes domina o ambiente e tem alto senso de competitividade, sendo destemido e corajoso; 3. Analista: pessoa detalhista e preocupada, mas com autoconfiança, criando assim resultados úteis e pertinentes; 4. Planejador: pessoa estável e paciente que costuma planejar as coisas com antecedência e com capacidade de trabalhar bem em equipe (HALF, 2018).
Figura 19: Principais perfis comportamentais
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Fonte: INTELLIGENTIA, 2012.
2.6.6. PNL

PNL significa Programação Neurolinguística, sendo este uma programação que surgiu na década de 1970 nos Estados Unidos.  A PNL tem como objetivo programar ou reprogramar o cérebro humano através de códigos verbais e não-verbais, estudando modelos mentais e como estes afetam o comportamento humano e a aprendizagem, sendo ainda entendida como uma técnica que ajuda a melhor entender e também modificar os processos cognitivos (AZEVEDO, 2006).
A PNL é o estudo do talento excepcional. É o estudo dos processos conscientes e inconscientes que se combinam, capacitando as pessoas a fazerem o que fazem. A PNL presta pouca atenção ao que as pessoas dizem fazer, pois isso normalmente assemelha-se pouco ou nada ao que elas realmente fazem. (...) A utilização das ferramentas da PNL lhe trará à tona essas peças desconhecidas, permitindo-lhe "codificar" o talento. É esse o segredo da magia da PNL (KNIGHT, 2004, p. 04).

Sendo assim, a PNL defende que o ser humano pode mudar através de três formas: 1. Mudando o modo como aborda determinado assunto; 2. Mudando o pensamento sobre o assunto; 3. Mudando o seu comportamento. Além disso, a PNL ainda discorre que o ser humano possui três posições perceptivas: 1. Eu: como o indivíduo pensa e quais são seus valores e interesses; 2. Outro: como o indivíduo considera a opinião de pessoas ao seu redor e se coloca no lugar delas; 3. Observação sistêmica: como se constrói uma nova visão das duas perspectivas (AZEVEDO, 2006).

Por fim, a PNL auxilia no gerenciamento de pessoas em uma empresa por meio do embasamento científico que traz para reagir a determinadas situações, para a tomada de decisões e para se colocar em prática atitudes para se alcançar metas e objetivos (AZEVEDO, 2006).

2.7. PÓS-VENDAS

2.7.1. O que é 

O pós-venda se apresenta como uma ferramenta para a fidelização de clientes, sendo realizado para criar um diferencial empresarial, visando averiguar a satisfação do cliente após comprar um produto ou serviço. Muitas empresas realizam o procedimento de pós-vendas para conquistar o consumidor, evitando perda de clientes para empresas da concorrência e ainda sendo parte do marketing empresarial, criando relacionamentos duradouros com os indivíduos (FLORES, 2018).
Os benefícios do pós-vendas é que este pode ser realizado tanto em casos de comprar físicas e presenciais quanto no caso de compras online, sendo possível assim atingir um alto número de clientes, bem como conquistar variados novos por intermédio desta metodologia que busca cativar os indivíduos, fechando mais negócios (CIMI, 2018).
Desse modo, o pós-vendas se baseiam no contato com o cliente após o momento de compra, pretendendo ouvir o que o mesmo tem a dizer sobre o produto ou serviço adquirido e se este está satisfeito, sendo parte, portanto, de uma experiência de compra que busca novas oportunidades (D’ANGELO, 2018).

2.7.2. Porque é importante

O pós-vendas se mostra como algo importante em vista do aumento de vendas que pode alavancar através da atenção especial que propõe entre a empresa e o cliente, fazendo com que o mesmo reconheça o valor que possui para o empreendimento (CIMI, 2018).
Além disso, o pós-vendas ainda se mostra importante por viabilizar uma maior segurança para o cliente, sabendo que este pode contatar o fornecedor em casos necessários. Outros benefícios provenientes de sua realização se dão ainda na agilidade na solução de problemáticas que podem surgir, nas estratégias adotadas para se lembrar das próprias necessidades do cliente e também por tal procedimento reforçar a imagem da empresa como uma empresa preocupada com a satisfação dos clientes (ZENVIA, 2019).

Para Ribeiro (2015, p. 22).

Uma vez que o cliente se torna fiel, é necessário continuar com as estratégias do pós-venda, para assim mantê-lo e garantir sua permanência na empresa. Nem sempre a empresa é diretamente culpada pela perda do cliente, mas cabe a ela conquista-lo e tentar mantê-lo presente, garantido sua fidelidade e, logo, o sucesso do negócio. Um cliente satisfeito pode se tornar um cliente fiel, que gera produtividade para a empresa. Por isso, a importância da dedicação empresarial ao consumidor.

2.7.3. Como fazer

O pós-vendas pode ser realizado por intermédio de diferentes ações e estratégias, podendo ser estas: 1. Pesquisa de satisfação: pode ser feita por telefonemas ou online, por meio de questionários e feedbacks que podem impulsionar outros clientes a adquirirem o mesmo produto ou serviço; 2. Atendimento excepcional: canais de atendimento que propiciam uma conversa direta com o cliente, a fim de assim tratar o consumidor como um amigo próximo que você quer conhecer e gerar satisfação na compra; 3. Marketing de relacionamento: envio de e-mails de marketing para estabelecer conversar com os clientes, criando relações saudáveis com que já comprou da empresa; 4. Ações em momentos e datas especiais: realização do pós-vendas em momentos específicos para desenvolver ações, como no caso de descontos especiais para clientes na data de aniversário, por exemplo; 5. Monitoramento de ações do cliente: verificação de casos de clientes que retornaram à empresa após a compra, que visitaram o site da empresa, entre outros meios que estreitam a relação destes com o empreendimento (D’ANGELO, 2018).
Além destas estratégias, evidenciam-se também outras técnicas para a realização do pós-vendas, como: 1. Criação de programas fidelidades: visando aproximar mais os clientes por meio de recompensas ou benefícios; 2. Informar clientes cobre lançamentos e sugestões: manter o cliente informado sobre novos produtos que possam lhe interessar; 3. Adotar uma plataforma de CRM (Customer Relationship Management): plataforma que permite a integração de todas as ações de pós-venda, aprimorando assim o relacionamento com o cliente através de tal suporte (CIMI, 2018).
3. CONSIDERAÇÕES PARCIAIS
Com base na apresentação da pesquisa já elaborada, nota-se a importância do estudo da gestão da qualidade e da gestão dos serviços em escritórios, visando assim uma maior funcionalidade e eficácia dos processos realizados no mesmo. Na área da arquitetura e urbanismo, evidenciam-se tais metodologias em vista da redução do tempo que se gasta em projetos, sendo possível, a partir destes métodos expostos, reduzir este tempo, bem como também o aperfeiçoar como, por exemplo, através do aprendizado de novos programas e implementação dos mesmos, bem como por meio do gerenciamento de processos e da elaboração de métodos administrativos e benéficos para o ambiente de trabalho.

Dessa maneira, a pesquisa exposta tornou possível entender, inicialmente, elementos voltados para o pilar de histórias e teorias, apresentando o que é arquitetura e sua conceituação, a evolução da arquitetura, a história da administração, a história da organização e também a evolução da organização na arquitetura, discorrendo sobre como esta vem se mostrando e se aprimorando ao longo dos anos. 
Posteriormente, conceituaram-se elementos que se relacionam ao planejamento e controle em uma empresa, exibindo textos sobre o que é planejar e qual a importância do planejamento, sobre processos, sobre projeções de cenários, sobre público-alvo, sobre inovação e sobre qualidade.

Na sequência o trabalhou apresentou as ferramentas de trabalho, onde expôs metodologias, instrumentos, programas e técnicas que podem ser utilizados no espaço de trabalho para uma otimização dos processos e para demonstrar uma maior inovação, impulsionando a empresa. Assim, demonstrou-se a planilha Canvas, o PBQP-H, o PDCA, a metodologia CHAVE e o programa BIM, voltado para a área de arquitetura, urbanismo e engenharia.

Isto posto, foram apresentados ainda metodologias de gerenciamento, como a gestão de tempo, a gestão financeira e a gestão de pessoas, demonstrando o que essas podem beneficiar uma empresa por intermédio de sua aplicação, seus benefícios, suas técnicas, o que as mesmas envolvem e também como podem trazer melhorias tanto para a venda de produtos e serviços quanto para o ambiente interno de trabalho.

Por fim, apresentou-se ainda no que se baseia o momento de pós-vendas e a sua importância, discorrendo sobre como elaborar e os meios que podem ser aplicados para um suporte de pós-vendas com o cliente, estreitando a relação do consumidor com a empresa ou fornecedor.

Com tais características, afirma-se que a fundamentação teórica apresentada apresenta variados aspectos relacionados à gestão da qualidade em uma empresa, possibilitando ainda a elaboração de outras etapas do presente trabalho, apresentando conceitos e teorias pertinentes e que introduzem a elaboração do manual para padronização de serviços de arquitetura e urbanismo que contemple todas as fases internas de escritório, projeto e qualidade.
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