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Resumo:O objetivo deste artigo consiste em construir um modelo para possibilitar a avaliagdo e
desenvolvimento de produtos de uma empresa de eletrodomésticos. Trata-se de um estudo de caso,
exploratério e de natureza prética, que segue uma abordagem quali-quantitativa. Os dados para
estruturacéo do problema foram coletados diretamente com o0 gestor da empresa. O instrumento de
intervencdo utilizado foi o Método Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista (MCDA-C), que
permitiu ao gestor do contexto visualizar os critérios que devem ser tidos em conta num processo de
avaliacdo de fogbes, bem como permitiu a mensuracdo do seu desempenho, auxiliando assim nas
decisdes de elaboragéo de projetos de desenvolvimento desses produtos. Para facilitar o entendimento
deste artigo, os autores optaram por dar foco a um dos critérios do modelo: a usabilidade.
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1. INTRODUCAO

A globalizagdo passou a exigir maior competitividade por parte das organizagdes, que por sua
vez passou a exigir diferenciais competitivos quanto a inovacdo de produtos. Nesse contexto o
desenvolvimento de produtos é considerado um dos mais importantes processos de negocio
para a competitividade atual das empresas, sendo de fundamental importancia para o0s
crescentes esforcos de adicdo de valor em sua capacidade de inovacdo (HARMSEN et al.,
2000). A atividade de desenvolver produtos, na maioria das vezes encarada como uma
sequéncia de esforcos técnico-cientificos necessita ser gerida com maior seguranca, de maneira
a aperfeicoar fatores como rapidez, qualidade e custo (WHEELWRIGHT e CLARK, 1992;
CHENG, 2000). Assim verificam-se oportunidades de aperfeicoamento em conseguir definir o
que € realmente importante de forma explicita, através de um processo que gere conhecimento
visando atender aos decisores, ao invés de trabalhar com alternativas e, assim, entender quais
serdo os impactos de suas escolhas perante o seu objetivo geral. A gestdo do desenvolvimento
de produtos esta caracterizada pela influéncia de varios aspectos, relacionados as entidades
envolvidas, aos processos executados e aos diferentes niveis de tomada de deciséo existentes.
Em situacbes como essa, os métodos que reconhecem os limites da objetividade emergem
como instrumento de intervencdo recomendado (ROY, 1993; ROY e VANDERPOOTEN,
1996; ENSSLIN et al., 2010). Nesse contexto, emerge a seguinte pergunta da pesquisa: quais
0s critérios a serem considerados no processo de gestdo do desenvolvimento de produtos, de
forma a promover a competitividade organizacional? Para responder a essa pergunta de
pesquisa, 0 objetivo do presente trabalho — de carater exploratério — consiste em construir um
modelo de gestdo de desenvolvimento de fogbes de mesa para uma inddstria de
eletrodomésticos, que culmine com a construgdo do conhecimento do gestor materializado em
um modelo que Ihe permita visualizar as consequéncias de suas decisdes naqueles aspectos que
ele considerou como relevante para o contexto. Por se tratar de uma situagdo complexa, onde
0s gestores ndo tém os objetivos claros e mesmo assim desejam produtos que atendam suas
necessidades e a dos consumidores, sera utilizada a ferramenta de apoio a decisio MCDA-C,
que permitira ao gestor, listar os requisitos considerados importantes e pondera-los. Ao final
do trabalho ter-se-a construido no gestor um volume de conhecimento que lhe permitird
visualizar grafica e numericamente as decisdes que ele julga importante. Esse artigo se divide
em quatro secOes, além introducdo. Na segunda se¢do se encontra a Fundamentacéo Tedrica.
Na terceira apresenta-se a aplicacdo do modelo em forma de Estudo de Caso. Finalmente na
quarta secdo sdo apresentadas as Consideracdes Finais do trabalho.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo se subdivide em duas partes. A primeira apresenta o enquadramento metodoldgico
da presente pesquisa. A segunda parte contempla o método multicritério de apdia a deciséo
construtivista (MCDA-C), instrumento de intervencdo adotado neste trabalho.

2.1. ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Este artigo adotou a estrutura proposta por (TASCA et al., 2010) de forma a possibilitar aos
leitores uma contextualizacdo sobre a ética em que a pesquisa foi planejada e executada para
atingir seus propdsitos. Esta pesquisa pode ser caracterizada como aplicada de carater
exploratdria e quali-quantitativa. Os procedimentos para coleta de dados desta pesquisa sdo de
origem priméria e secundaria, pois foram obtidas por meio de entrevistas com os decisores e
informacg6es da empresa. Os dados serdo utilizados no estudo de caso voltado para avaliacdo
de desempenho de fogdes de mesa, utilizando como instrumento o0 método MCDA-C.
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2.2. O MCDA-C

O método MCDA-C selecionado para o presente estudo, busca estruturar o contexto
decisional tendo em vista desenvolver modelos nos quais os decisores possam fundamentar
suas decisOes, a partir do que eles acreditam ser o mais adequado (ROY, 1990).

O MCDA-C surgiu como uma ramificacdo do MCDA tradicional para apoiar os decisores em
contextos complexos, conflituosos e incertos. Complexos por envolverem multiplas variaveis
qualitativas e quantitativas, parcialmente ou ndo explicitadas. Conflituosos por envolverem
multiplos atores com interesses ndo necessariamente alinhados e/ou com preocupacdes
distintas do decisor que ndo tem interesse de confronté-los, mesmo reconhecendo que estes
estardo disputando 0s escassos recursos. Incertos por requererem 0 conhecimento de
informacgdes qualitativas e quantitativas que os decisores reconhecem nédo saber quais séo, mas
que desejam desenvolver este conhecimento para poder tomar decisdes conscientes,
fundamentadas e segundo seus valores e preferéncias (ENSSLIN et al., 2010).

Para (BRUNSWIK et al., 2001), cada individuo enxerga um determinado evento e faz
julgamentos sobre o mesmo conforme o meio em que esta inserido e, principalmente,
embasado no seu conhecimento e em suas experiéncias. Em outras palavras, enxergara com as
suas proprias lentes (ENSSLIN et al., 2010). O MCDA-C reconhece os limites da objetividade
como proposto por (BANA E COSTA, 1993; LANDRY, 1995; KEENEY, 1996; ROY, 1996;
ENSSLIN et al., 2001; ROY, 2005) e, por meio do uso de instrumentos tais como entrevistas
abertas, brainstorming, grafos, mapas de relagcdes meio-fim, modelos de otimizacéo, etc., 0s
operacionaliza. E, assim, desenvolve no decisor um corpo de conhecimentos capaz de lhe
permitir compreensdo das consequéncias de suas decisdes nos aspectos que ele julga
importantes, sem impor os racionalismos da objetividade, tdo Uteis na fisica e na matematica,
porém dissociados dos contextos decisorios especificos (ENSSLIN et al., 2010). A Figura 1
apresenta graficamente a construcdo do modelo de avaliacdo de desempenho que é realizado
no método MCDA-C em forma sistémica e sistematica em trés fases que facilitam seu
entendimento e aplicacdo: Fase de estruturacdo, Fase de avaliacdo e Fase de recomendagdes
(BANA E COSTA e ENSSLIN, 1999).
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Figura 1: Fases do MCDA-C
Fonte: Adaptado de (ENSSLIN et al., 2000)
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A fase da Estruturacdo contribui ao identificar, organizar e mensurar ordinalmente as
preocupacdes que o decisor considera necessarias e suficientes para a avaliagcdo do contexto. A
fase de avaliacdo € utilizada como um instrumento para melhorar o entendimento ao construir
escalas cardinais e taxas de substituicdo para representar suas preferéncias locais e globais. E,
finalmente, a etapa de Recomendacbes, que continua o processo de expansdo de seu
entendimento do contexto ao buscar compreender as consequéncias de suas decisdes nos
critérios representativos das dimensdes por ele consideradas relevantes, assim como no
contexto como um todo (ENSSLIN et al., 2010).

3. ESTUDO DE CASO

No presente estudo de caso a complexidade gerada pelos multiplos critérios, aliada aos
conflitos de interesses que surgem na busca de diferenciais competitivos e as incertezas
advindas da aceitacdo do produto pelo publico, qualificaram o método MCDA-C como
apropriado para apoiar 0 processo de gestdo do desenvolvimento de produtos. Para melhor
demonstrar a utilizacdo do MCDA-C, este artigo apresentara a constru¢do de um modelo de
gestdo do desenvolvimento de fogdes de mesa (cooktops) de uma grande empresa de
eletrodomésticos. Devido ao grande nimero de informacdes presentes no modelo, este artigo
apresentara apenas um ponto de vista fundamental do modelo: a usabilidade. De acordo com a
norma (NBR 9241-11, 2002) usabilidade ¢ uma “medida pela qual um produto pode ser
utilizado por usuérios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico”. A usabilidade tem suas raizes nas areas da ergonomia,
psicologia, engenharias e desenho industrial. E uma filosofia que coloca o usuario no centro de
todo o processo de desenvolvimento do produto, ou seja, 0s objetivos do produto, seu
contexto de uso e todos o0s aspectos das tarefas que o produto ira suportar sdo derivados a
partir da perspectiva do usuario (BETIOL, 2004). Na sequéncia, apresentar-se-a a construcéo
do modelo, bem como os resultados obtidos pela aplicacdo do MCDA-C para gerenciar o
desenvolvimento de cooktops.

3.1. FASE DE ESTRUTURACAO

Na fase de estruturacdo é realizada a contextualizacdo do problema, onde séo definidos os
atores envolvidos, assim como um rétulo que sumariza o objetivo do modelo. Além disso, 0s
aspectos julgados pelos decisores como necessarios e suficientes para avaliar o contexto, séo
identificados, organizados e mensurados ordinalmente, de acordo com suas preferéncias.

Atualmente, os consumidores estdo cada vez mais exigentes e antes de comprar um fogdo,
estes analisam com cuidado o seu design e procuram adequé-lo ao espaco e a decoracao.
Afinal, a cozinha nao é apenas o lugar de preparo dos alimentos, mas um espaco importante da
casa. Assim, o fogdo moderno procura integrar seus aspectos funcionais e decorativos, além de
valorizar a beleza dos modelos. Porém outros critérios como seguranca, preco e facilidade de
uso sdo levados em consideracdo na hora de tomar a decisdo da compra do produto. Os fogbes
sdo os produtos mais essenciais na visao dos consumidores e isso fica claro quando se verifica
que esse produto esta presente em 98,4% dos lares eletrificados do Brasil (IBGE, 2010).
Porém este produto ndo é trocado com freqliéncia, tendo em vista que, os produtos séo
projetados para durar mais de 5 anos. Sendo assim, é de fundamental importancia para as
empresas, fazer a gestdo do desenvolvimento do produto, para poder garantir a fidelidade do
consumidor quando este tomar decidir comprar um novo produto. A esmagadora presenca dos
fogBes nos lares brasileiros, aliada ao fato do continuo crescimento do setor, aumentou a
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competicdo nesse mercado. Logo as empresas que oferecerem produtos, adaptados &s
necessidades dos consumidores e que comercializa-los mais rapidamente e mais eficientemente
do que seus concorrentes estardo em melhor posicdo para criar uma vantagem competitiva
sustentavel. Neste contexto situa-se a empresa do estudo de caso. A empresa pesquisada €
referéncia mundial em solucGes para eletrodomésticos e esse estudo foi realizado em um dos
seus centros de tecnologia localizado no Estado de Santa Catarina, Brasil. Seu potencial
produtivo, aliado a constante inova¢do de produtos, a coloca atualmente na posicao de lider no
mercado nacional de fogdes. Apesar da posi¢do consolidada no mercado, existe uma crescente
exigéncia dos clientes por melhor nivel de servigo e de qualidade de produto. Além disso,
novos concorrentes vém oferecendo produtos cada vez mais competitivos e com baixos precos
aos clientes. Dessa forma fica evidente que existe uma complexidade para o gestor em tomar
uma decisdo sobre como desenvolver um produto que atenda da melhor maneira possivel os
critérios julgados relevantes pelo consumidor e pela empresa. Diante disso, a primeira questdo
que emergiu foi identificar para quem seria feito 0 modelo de Apoio a Decisdo, quem seriam
0s intervenientes nesse processo e, por fim, aqueles que seriam impactados pelas decisdes
tomadas no escopo do trabalho. Tais elementos formam o sistema de atores do contexto
avaliado, composto por: (i) Decisor: gerente do departamento de cocgéo; (ii) Intervenientes:
colaboradores das areas de design, marketing, manufatura, engenharia, usabilidade, seguranca
e consumidores participantes; (iii) Agidos: familiares, demais colaboradores e consumidores; e
(iv) Facilitador: autor do artigo. Posteriormente, por meio de um processo interativo entre o
facilitador e o decisor, foi elaborado um rétulo para o modelo de forma a representar as
preocupacdes do decisor em relagdo ao mesmo. Esse ficou definido como: Gestdo do
Desenvolvimento de Fogdes de Mesa (Cooktops).

3.1.1. ELEMENTOS PRIMARIOS DE AVALIACAO (EPAS)

Para o levantamento dos dados relativos ao sistema de valores, foram gravadas entrevistas
com o decisor. Suas declaracdes foram analisadas para identificar os Elementos Primarios de
Avaliacdo (EPAS), que sdo as caracteristicas ou propriedades do contexto que o decisor julga
gue impactam em seus valores (KEENEY, 1996). O maior numero possivel de EPAs deve ser
identificado e novos podem surgir com a combinacdo dos pré-existentes. A analise das
entrevistas permitiu a identificacdo de 92 EPAS que estdo listados na Figura 2 abaixo.

ID[EPA ID[EPA ID|EPA ID[EPA

1 |Desempenho 24|Geometria do Manipulo | [47[Variedade de Produtos 70 [Instalacao

2 [Chama 25 |Geometria Queimador 48 | Garantia 71 |Variedade de Queimadores
3 |Potencia Baixa 26 |[Robustez 49 |Pos-Venda 72 |Numero de Queimadores
4 |Potencia Alta 27 |Elegancia 50 |Especificacao 73 |Preparos

5 |Ferver Agua 28 |Encaixes 51|Prego de Venda 74 [Suporte para Wok

6 |Grelhados 29 |Limpeza 52| Trasmitir Seguranca 75| Acessorios

7 |Curar Molho 30 |Planicidade 53 |Seguranca 76 | Inovacao

8 |Consumo 31 |Retirar Pecas 54 |Engasgar 77 |[Margem de Lucro

9 |Estética 32|Limpar Queimador 55 |Estabilidade 78 |Custo de Fabricacao
10|Acabamento 33 |Manchas 56 | Temperaturas 79 |Lista de Materiais
11|Grafismo 34|Lavar 57 |Queimaduras 80 [Produtividade

12 |Brilho 35 |Rugosidade 58 [Versatilidade 81 |Facil de Montar

13 |Mesa 36|Capa lisa 59|Aderencia 82| Almoxarifado

14 [Materiais 37 |Queimador Selado 60 [Acendimento 83 [Manuten¢ao

16 | Combinar 38| Trempe Individual 61 | Tamanho de Panelas 84 |Versatilidade

17 [Decoragdo 39 |Numero de pecas 62 [Acionamento 85 [Qualidade Percebida
18 |Cores 40| Valor agregado 63 [Facil de Usar 86 |Gradiente Térmico
19 | Personalizar 41 |Concorrencia 64 |Intuitivo 87 |Deformacdes

15 [Plasticos 42 [Marca 65 [Timer 88 [Qualidade

20| Trempe 43 [Consumidores 66 | Avisar 89 |Durabilidade

21 |Espessura de Trempe | (44 [Fatia do Mercado 67 |Programacao 90 |Risco de Quebrar
22|Geometria da Mesa 45 |Caracteristicas 68 |Eletronica 91 |Riscamento

23 |Geometria da Trempe | |46 |Portfolio 69 |Fontes de Energia 92 | Trempe Amassada

Figura 2: Elementos Primarios de Avaliagdo (EPAS) do modelo



k SIMPQSIO DE EXCELENCIA EM

IX >~ o~ o~ - GESTAO E TECNOLOGIA
- &een 20 12 Tema: Gestao, Inovacao e Tecnologia para a Sustentabilidade

Fonte: Entrevistas com o Decisor
3.1.2. CONCEITO

A partir dos EPAs, o MCDA-C recomenda expandir seu entendimento identificando a diregédo
de preferéncia representada por cada um, assim como seu oposto psicoldgico para entender o
grau minimo de aceitabilidade do objetivo subjacente (ENSSLIN et al., 2010). Essa forma
evolutiva de apresentar o EPA denomina-se conceito (EDEN et al., 1992). Sua obtencdo é
feita ao definir o objetivo subjacente a0 EPA e, a seguir, o decisor deve falar a respeito do
EPA, identificando os seus diferentes niveis de desempenho. O Quadro 1 exibe os Conceitos
para os 18 EPAs da area de usabilidade, onde a reticéncia (...) deve ser lida como “¢ preferivel
a” ou “ao invés de” e corresponde ao seu oposto psicologico.

Quadro 1: Conceitos da Area de Usabilidade

CONCEITOS USABILIDADE

58-Ter um produto versatil que permite realizar diversos preparos... Ter um nimero limitado de fungdes

59-Utilizar manipulos ou controles com boa operacionalidade... Impedir ou dificultar selegéio ou acionamento de fungdes
60-Utilizar acendimento antomético... Ter que acender o fogéo utilizando fosforos

61-Ter espaco para trabalhar . Ter dificuldade para manusear panelas no cooktop

62-Ter facilidade para acionar controles... Perder mmito tempo para ligar o produto

63-Ter facilidade para utilizar o produto como um todo... N&o conseguir operar o produto devido a sua complexidade
64-Ter um produto intuitivo... Ter que perder tempo lendo o mamal do produto

65-Oferecer um produto que de feedback para o consumidor... N&o poder programar mm cozimento

66-Fornecer feedback para o consumidor... Tirar a liberdade do consumidor

67 -Pemitir a programacéio do produto... Deixar de oferecer uma fungio antomatica

68 -Utilizar componentes eletronicos para facilitar sua utilizagio... Passar uma imagem de produto ultrapassado e simples
69-Produzir produtos que possam utilizar diferentes fontes de energia .. IN&o permitir ou dificultar a instalacdo do produto
70-Ter um produto que seja facil de instalar. .. Ter que gastar com a instalagdo do produto

71-Utilirar diferentes tipos de queimadores... Ndo atender a necessidade do consumidor em relagio a poténcias
72-Produzir produtos com uma variedade de queimadores... N&o atender a necessidade do consumidor e perder venda
73-Preparar uma variedades de alimentos... Ter preparos limitados

74-Poder preparar diferentes refeicdes... Nio conseguir fazer uma paeja ou comida asiatica

75-Oferecer acessorios para o consumidor... Dificultar o preparo de refeigdes

3.1.3. AREAS DE PREOCUPACAO

Os EPAs e os conceitos foram elaborados aleatoriamente em um processo divergente. Depois
Um processo convergente para agrupar 0s conceitos em Areas de Preocupagio que
representam aspectos estratégicos equivalentes segundo a percepcdo do decisor. Tal
agrupamento possibilita organizar os primeiros conceitos de forma a explicar os valores do
decisor e as propriedades do contexto que 0 mesmo tem em conta em sua avaliacdo (BANA E
COSTA e ENSSLIN, 1999; ENSSLIN et al., 2000; ENSSLIN et al., 2010). A Figura 3
mostra as Areas de Preocupacdo do Estudo de Caso e a numerac&o dos respectivos conceitos.

MODELO DE AVALIACAO DE DESEMPENHO
DE FOGOES DE MESA

[consummon] | b=

Coccgao I Estética || Limpeza H Mm” Custo ]| Manufatura I[ Qualidade
01,02, 09, 10, 29, 30, 40, 41, 52, 53, 58 59, 76,77, 79, 80, 85, 86,
03, 04, 11,12, 31, 32, 42, 43, 54, 55, 60, 61, 78 a1, 82, 87,88,
05, 06, 13, 14, 33,34, 44, 45, 56, 57, 62,63, 83, 84 89, 90,
07,08 15, 16, 35,36, 46, 47, 64, 65, 91,92

17,18, 37, 38, 48, 49, 66, 67,

19, 20, 39 50, 51 68, 69,

21,22, 70,71,

23, 24, 72,73,

25, 26, 7475

27.28

Figura 3: Agrupamento dos Conceitos em Areas de Preocupac&o
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Fonte: Decisor e Facilitador

Os nomes dados as areas devem refletir da melhor forma possivel a preocupacéo principal do
decisor ao expressar 0S conceitos pertencentes ao agrupamento. Para a presente pesquisa 0
decisor identificou duas areas de preocupacdo: uma referente aos interesses dos consumidores
e outra em relacdo a fabricacdo do produto.

3.1.4. Mapas Meios-Fins e Arvore de Pontos de Vista Fundamentais

A etapa seguinte do MCDA-C é a formulacdo dos Mapas de Relagdes Meios-Fins através dos
conceitos inicialmente identificados e agrupados em Areas de Preocupacdo. Tais mapas s3o
capazes de explicitar as relagdes hierarquicas e de influéncia entre os conceitos (BANA E
COSTA e ENSSLIN, 1999; ENSSLIN et al., 2000). S&o obtidos por meio da exposi¢do de
cada conceito ao decisor e solicitando que discorra sobre como se pode obter o conceito fim e
por que o conceito meio € importante (ENSSLIN et al., 2010). Uma vez identificadas as
relacbes meios-fins entre todos os conceitos, simplifica-se a analise e o entendimento dos
mapas por meio da definicdo de Clusters (ENSSLIN et al., 2010; EDEN; ACKERMANN,

109 - Ter cooktop que otimize o preparo de 7,
refeicdes e a experiéncia gastronémica... Nao
satisfazer o consumidor por oferecer um produto

Vs‘

que néo seja vgrsatil e intuitivo. e
p© - ' ,
\\\\0 64-Ter um produto = Rs,q TIL gy
«\)\‘\ intuitivo... Ter que 58-Ter um produto IDADé -
\Q pexder:tempo lendo’o - versatil que permite B
manual o produto realizar diversos
> preparos... Ter um
63-Ter facilidade para numero limitado de
utilizar o produto como 68-Utilizar componentes fungdes
um todo... Nao eletronicos para facilitar =
conseguir operar o sua utilizagdo.., Passar | ) = = — -
produto devido a sua uma imagem de produto ! 70-Ter um produto 75-Oferecer
complf)qdade ultrapassagg e simples ' que seja facilde  acessorios para o
£ TepBIAY 71-Utilizar diferentes instalar... Terque  consumidor.
62-Ter facilidade 66-Fornecer feedback 67-Pemitira | umavariedades tipos de queimadores gastarcom a Jpbinh
para acionar para o consumidor programagaodo |  dealimentos N3o atender a instalac&o do preparo de .
controles... Perder Tirar a liberdade do produto... Deixar | Ter preparos necessidade do _ produto v refeicbes ., ooger preparar X
de oferecer { limitados consumidor em relagao \
muito tempo para consupidor @ oterecer uma | ® : diferentes refeicdes... \
ligar o produto fungéo automatica | a poténcias N&o conseguir fazer .“
i uma paeja ou comida |
60-Utilizar 111 - Ter um nimero asiatica
59-Utilizar manipulos 65-Oferecer um 724
acendimento 2 d mads '2-Produzir produtos '
altorates ou controles com 110 - Poder produto que de 1 ad‘:“;‘:goaa:ﬁ?o com uma variedade.  B1-Ter espaco 503 -Poder utilizar 89-Produzir produtos
Ter qub aCahtee boa comunicar os niveis  feedback parao | e s itemiadorss paratrabalhar..  qualquer tipode  que possam utilizar
% fogdo operacionalidade dz;r)‘;);r;?a ?’Zr consumidor... No Y Tok dificiidades para NAo atender a Ter dificuldade panel; gﬂfrente:‘;onlesr di :
utilizando Impedir ou dificultar ques I poder programar um ‘ TeRaIar ralLANE necessidade do para manusear Impedir ou energia o permitil
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Figura 4: Mapas de Rela¢gBes Meios Fins do cluster usabilidade

Fonte: Decisor e Facilitador

Sendo assim, considere o conceito “62-Ter facilidade para acionar controles ao invés de perder
muito tempo para ligar o produto”. A partir dele, questionou-se 0 decisor sobre como seria
possivel alcangar este conceito fim. O mesmo identificou o conceito “59-Utilizar manipulos ou
controles com boa operacionalidade ao invés de impedir ou dificultar a selecdo ou acionamento
de fungdes”, como um meio para alcanga-lo. Esse processo foi repetido para cada conceito até
se estabelecerem todas as relacbes de causa-efeito entre eles. Durante o processo de
construcdo do mapa, podem surgir novos conceitos ndo identificados anteriormente, como foi
0 caso dos conceitos 109, 110 e 111 representados na figura.

3.1.5. ESTRUTURA HIERARQUICA DE VALOR

A transicdo dos Mapas de Relages Meios-Fins para a Estrutura Hierarquica de Valor permite
a incorporagédo do entendimento construido no decisor ao modelo de gestdo (KEENEY, 1996;
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ENSSLIN et al., 2010). Nesse processo, cada Cluster é relacionado a um ponto de vista da
Estrutura Hierarquica. Para isso, & preciso garantir que 0S mMesmos sejam: essenciais,
controlaveis, completos, mensuraveis, operacionais, isolaveis, ndo-redundantes, concisos e
compreensiveis (ENSSLIN et al., 2001). Uma vez atendidas estas propriedades, cada cluster,
ao migrar para a estrutura hierarquica de valor, recebe a denominagdo de Ponto de Vista
Fundamental (PVF). O mesmo procedimento € aplicado aos subclusters, decompondo os PVFs
em elementos menos abrangentes e mensuraveis de forma direta e ndo ambigua. A tais critérios
da-se o nome de Pontos de Vistas Elementares (PVEs). Para o PVF-5 Usabilidade, por
exemplo, foram identificados 2 PVEs: Intuitividade e Versatilidade. O mesmo processo foi
aplicado a todos os demais clusters e subclusters, que migraram para a Estrutura de Valor em
forma de PVFs e PVEs. A

Figura 5 mostra a estrutura de valor e os PVEs do PVF-5.

MODELO DE AVALII_\QI—\O DE
DESEMPENHO DE FOGOES DE MESA

CONSUMIDOR FABRICA
PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4 PVF 5 PVF 6 PVF 7 PVF 8 PVF 9
Estética Marketing Cocgao Limpeza | Usabilidade Seguranca Custo Manufatura Qualidade
PVE 10 PVE 11
Intuitividade Versatilidade

Figura 5: Estrutura hierarquica de valor e PVEs do PVF-5 usabilidade

Fonte: Decisor e Facilitador

3.1.6. DESCRITORES

Apos a construcao da Estrutura Hierarquica de Valor, 0 MCDA-C prop@e a construcdo, em
conjunto com o decisor, de escalas ordinais para mensuracdo dos PVEs, denominadas
Descritores. Em um processo interativo, pede-se ao decisor que associe cada um dos PVEs
finais na Estrutura Hierarquica de Valor ao subcluster que lhe deu origem e, a partir deste
entendimento, identifique a escala que melhor represente os seus niveis de desempenho. A
seguir, o decisor com o apoio do facilitador identifica os niveis de Referéncia, Bom e Neutro,
para cada descritor. O primeiro refere-se ao nivel acima do qual o decisor julga o desempenho
como excelente. O segundo representa o ponto abaixo do qual o desempenho é
comprometedor. Entre os niveis, Bom e Neutro, o desempenho € julgado competitivo ou de
mercado (ROY, 2005). A Figura 6 demonstra a estrutura criada para o PVF6 “Usabilidade” ¢
0s descritores criados para cada um de seus PVEs. Para o modelo como um todo foram
construidos 50 descritores. Dessa maneira, concluiu-se a etapa de Estruturacdo, onde foi
construido um modelo que contém todos os aspectos julgados pelo decisor como necessarios e
suficientes para avaliar o contexto. Para continuar expandindo o entendimento sobre o
contexto, parte-se para a fase de Avaliacdo, onde sdo incorporadas informacdes para
transformar as escalas ordinais em cardinais (BARZILAI, 2001; ENSSLIN et al., 2010).
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PVFs Estética Marketing || Cocgao || Limpeza | | Usabilidade | Seguranca Custo Manufatura Qualidade
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/ \
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4
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Pré-Programadas

Manual (Fésforos) 0 0
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Figura 6: Estrutura Hierarquica de valor do PVF6 — Usabilidade

Fonte: Decisor e Facilitador

3.2. FASE DE AVALIACAO

Devido aos descritores utilizarem escalas ordinais (qualitativas), nesta fase do processo, nao é
possivel realizar operagfes numéricas, para isso, devemos entéo transformar as escalas ordinais
em escalas cardinais (quantitativas). Para realizar a transformacdo, o MCDA-C demanda que o
decisor forneca informacGes sobre a diferenca entre os niveis das escalas. A proxima secéo
apresentara essa transformacéo denominada funcéo de valor.

3.2.1. FUNCOES DE VALOR

A determinacdo de Funcdes de Valor permite que as escalas ordinais sejam transformadas em
cardinais atraves da determinacdo da diferenca de atratividade entre os niveis de desempenho
dos Descritores. O método MACBETH (Measuring Attractiveness by a Cathegorical Based
Evaluation Technigue) realiza essa transformacéo solicitando que o decisor informe, para certo
Descritor, a atratividade na passagem de um nivel a para um nivel b, optando por uma das
categorias semanticas da seguinte escala: nula, muito fraca, fraca, moderada, forte, muito forte
e extrema (BANA E COSTA e VANSNICK, 1995). Repetindo esse processo para todos 0s
pares de niveis de desempenho do Descritor, obtém-se a Matriz de Julgamentos do
MACBETH. Em seguida, os Niveis de Referéncia, Bom e Neutro, sdo ancorados aos valores
100 e zero, respectivamente, da Funcdo de Valor. Isso garante que todos os descritores, ao
serem transformados em escalas intervalares (funcdo de valor), tenham pontuacGes
equivalentes para representar os estados das propriedades de passar do desempenho
Comprometedor para Competitivo e desse para Exceléncia. Uma vez alimentadas todas essas
informacd@es, o software MACBETH utiliza um algoritmo de Programacdo Linear para gerar a
Funcdo de Valor que atenda a todos os julgamentos preferenciais do decisor quanto a
diferenca de atratividade entre os niveis do descritor. A Figura 7 apresenta a transformacéo
realizada para o Descritor “Tipo de Posicdo de Acionamento”, associado ao PVE 10 -

Intuitividade. A escala ordinal, representada pelos valores do eixo “a” foi transformada em
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uma escala cardinal, representada pela Fung¢do de Valor “v(a)”. Percebe-se assim, por exemplo,
que segundo o julgamento do decisor, 0 aumento de atratividade de 40 pontos ao passar do
nivel N2, onde v(automético) = 0, para o nivel N3, com v(Super Automatico) = 40, é menor
do que o aumento de 60 pontos ao passar do N3 para o N4, que possui v(Touch) = 100.
Através da sua mensuracdo cardinal o decisor pode construir um maior entendimento em
relagdo ao julgamento preferencial de cada PVE. Este procedimento foi realizado para cada
um dos descritores do modelo. A Figura 8 apresenta o conjunto de escalas cardinais construidas
para o PVF5 Usabilidade. O préximo passo € desenvolver conhecimento sobre as suas
preferéncias relacionadas aos diferentes PVFs.

BOM

NEUTRO

GRAFICO DA FUNGAD
DE VALOR

MATRIZ DE JULGAMENTOS SEMANTICOS FUNCAO
ESCALA ORDINAL M-MACSETH OE VALOR
M oramerto "Vt | T | oo Adtomie | wamal || 55

Controle de Voz 4 ||N5 Controle de Voz mt. fraca | moderada forte extrema 120
Touch N4 Touch fraca forte mt. forte 100
Super Automético N3 Super Automatico fraca moderada 40
Automitico N2 Automatico fraca 0
Manual M1 Manual -40

PONTUACAO

N1 N2 N3 N4 N5
NiVEIS DE DESEMPENHO

Figura 7: Transformagao do Descritor “Tipo e Posi¢ao de acionamento” em Fung¢ao de Valor

Areas de

Fonte: Decisor e Facilitador

MODELO DE AVALIAGAO DE

DESEMPENHO DE‘fOGéES DE MESA

Preocupacio CONSUMIDOR FABRICA
PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4 PVF 5 PVF 6 PVF7 PVF 9
PVFs Estética Marketing | | Coccao || Limpeza | | Usabilidade | Seguranca Custo Manufatura Qualidade
[
PVE 10
Intuitividade
PVEs
D it (D) Tipo de Acionamento Layout dos Controles Comunicagdodos Quantidade de FeedBack Nﬁmero de Fungdes
escritores dos queimadores dos queimadores niveis de poténcia  que o produto fornece Pré-Programadas
3
Controle de Voz [ 120 Sensorizado [ 150  Sensor digital de temp. [ 110 >5 F 110 >5 F 110
Nivel Bom Touch p 100 Mesmo Layout k 100 Seletor Eletronico de [ 100 5 F 100 5F 100
Queimadores Poténcia
4F 75 4pF 75
Super Automatico 40 Alinhados na ¢ 50 Valvula com marcagao [ 60 3 50 3F 50
frente de temperatura
2F 25 2F 25
Nivel Neutro Automatico 0 Alinhados na p 0 Valvula Comum (Mine | 0 1F o 1F o
Lateral Max)
Manual (Fésforos) b 40 0 -20 of -20
D27 D28 D29 D30 D31

Figura 8: Escalas Cardinais do PVF5 — Usabilidade

Fonte: Decisor e Facilitador

3.2.2. TAXAS DE SUBSTITUICAO

A definicdo de Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista da Estrutura Hierarquica de
Valor permite a integracdo dos aspectos locais em um Valor Global de desempenho. Entre
outros beneficios, cita-se a possibilidade de comparacdo do desempenho das diferentes plantas
produtivas da empresa, identificando aquelas que podem servir de benchmark para as demais.
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No presente trabalho, utilizou-se 0 método de Comparacdo Par-a-Par do M-Macbeth para a
definicdo das Taxas de Substituicdo, principalmente pelo fato de permitir que o decisor
expresse seus julgamentos preferenciais de maneira semantica e ndo numérica. Processo esse
que abrange toda a Estrutura Hierarquica de valor, mas que deve ser aplicado em conjuntos
delimitados de Pontos de Vista. Dessa forma, define-se inicialmente o grupo de Pontos de
Vista a ser analisado, 0s quais devem pertencer a um mesmo nivel da Estrutura Hierarquica de
Valor. Em seguida, elencam-se alternativas com ac0es potenciais que representam a
contribuicdo da mudanca do Nivel Neutro para 0 Bom em cada um dos Pontos de Vista sob
analise, assim como uma acdo de referéncia com desempenho Neutro para todos o0s critérios.
A Figura 9 ilustra as alternativas geradas para os PVE10 Intuitividade: A0, Al, A2, A3.

As alternativas sdo ordenadas de acordo com a preferéncia do decisor utilizando-se a Matriz
de Roberts (ROBERTS, 1979). Na matriz, o decisor indica a preferéncia de cada alternativa
em relacdo & outra no respectivo cruzamento de linhas e colunas. Assim, caso a alternativa da
linha em anélise seja preferivel a alternativa da coluna, atribui-se o valor 1 (um) a célula de
cruzamento. Caso contrario, o valor é 0 (zero). Ao final, somam-se os valores obtidos em cada
linha, que por sua vez sdo reordenadas em sentido decrescente. Assim, hierarquizam-se as
alternativas de acordo com a preferéncia do decisor. O Quadro 2 apresenta a Matriz de
Roberts aplicada para a ordenacgéo das alternativas do PVE 10 -Intuitividade.

[ PVE10 -Intuitividade |

Tipo de Acionamento Layout dos Controles Comunicagdo dos Quantidade de FeedBack Numero de Fungdes
dos queimadores dos queimadores niveis de poténcia que o produto fornece Pré-Programadas
Mesmo Layout Seletor Eletrénico de
T°”°h[ 100 Queimadores} 100 Poténcia [ 100 5F 100 5F 100
Automatico [ 0 Alinhados na Lateral I © Valvula Comum I' 0 1F 0 1re
D27 D28 D29 D30 D31
D27 D28 D29 D30 D31 D27 D28 D29 D30 D31
( 4 r AL r\ ( \ r A r \
AO Bom B " A3 Bom k 3 3 3
\_ Neutro o= mim o gam ;oo o e, oo e mmiom v o T) L Neutro f=---- L7 W _____ T _
[ 4 r 4 r\ ' Y r Y r N\
A'] Bom L\ 3 L ] A4 Bom | ] B N 3
Neutro |* i S it e B Neutro p==-=--f~~---- 7 B "t
g /L )
- 4 r f\ 4 Y r \ r )
Bom F A 5 Bom f 3 L F
# 5 ~o Lo} Neutro = ====f-=-=--fo====~ - d
L Neutro | 1 ) S )

Figura 9: Alternativas para determinar as taxas de substituicdo do PVE 10 - Intuitividade

Fonte: Decisor e Facilitador
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Quadro 2: Matriz de Roberts da comparacéo das alternativas do PVE 10 - Intuitividade

PVE10 - INTUITIVIDADE
A0 A1 A2 A3 A4 A5 Soma Ordem
AD X 0 0 0 0 0 0 A3
A1 1 X 1 0 1 1 4 A1
A2 1 0 X 0 0 1 2 A2
A3 1 1 1 X 1 1 5 Ad
Ad 1 0 1 0 X 1 3 A5
A5 1 0 0 0 0 X 1 AD
A3>A1>A2>A4>A5>A0

As alternativas ordenadas sao agora inseridas no software Macbeth, que se valendo da mesma
I6gica anterior fornece as Taxas de Substituicdo. Esse processo € repetido para todos 0s
demais PVFs, PVEs e Areas estratégicas do modelo. O processo entdo permite que seja feita a
avaliacdo global da situacdo atual, que sera apresentada na proxima etapa.

3.2.3. AVALIACAO GLOBAL DA SITUACAO ATUAL

A Avaliacdo Global € realizada atraves da integracdo das escalas cardinais dos descritores, que
é possibilitada pelas Taxas de Substituicdo atribuidas a cada Ponto de Vista. Assim, o Valor
Global de desempenho para uma determinada a¢do “a” pode ser definido aplicando-se a
Equacdo (1) ao modelo (ENSSLIN et al., 2010).

(1) Vmﬂ (ﬂ] - Z W, ®V, (a‘]
i=1

Em que:
Vevek (@): valor global da agdo a do PVF, parak =1, ... m;
vix(@): valor parcial da a¢do a no critério i, i = 1, ...n, do PVFy;
a: nivel de impacto da acéo a;
W : taxas de substituicdo do critério i, i =1, ... n, do PVFy;
nk: NUmero de critérios do PVFy;

A operacionalizacdo da Equacdo (1) se da pela sua aplicacdo a cada Ponto de Vista, do nivel
mais baixo até o mais agregado, na Estrutura Hierarquica de Valor. A Figura 10 exibe a
Estrutura Hierarquica de Valor para o PVF5 — Usabilidade com as Taxas de Substituicdo dos
PVEs que o comp&em e dos seus respectivos descritores.
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MODELO DE AVALIAGAO DE
DESEMPENHO DE FOGOES DE MESA

PVF4 PVF5 “PVF6 PVF7

PVF1 PVF2 PVF3 PVF8 PVF9
Estética Marketing Cocgao Limpeza Usabilidade Seguranga Custo Qualidad
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PVE 10 PVE11
Intuitividade Versatilidade
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D27 D28 D29 D30 D31 D32 D33 D34 D35 D36 D37
Tipode Layout dos Comunicagdo Quantidade de Namero de Numero Numero de Distancia Tipo de Panela Facilidade de Numero de
Aci dos C les dos dos niveisde  FeedBack que o Fungdes Pré- de Tipos de entre que pode ser Instalagdo da Acessorios de
imadores queimadi poténcia produto fornece  Pr d. Queimadores Queimadores Queimadores utilizada Fonte de Energia Cocgdo

25% 20% 30% 15% 10% 27% 25% 15% 20% 5% 8%

Figura 10: Estrutura Hierarquica de Valor do PVF6 — Usabilidade com as Taxas de
Substituicdo

Fonte: Decisor e Facilitador

Tendo isto em méaos, é possivel utilizar o modelo construido para suportar a Gestdo do
desenvolvimento de fogdes de mesa, apoiando a Tomada de Decisdes que visem a melhoria
dos aspectos identificados como relevantes pelo decisor.

Para isso, inicia-se com um diagnostico da situacdo atual, com o intuito de construir
conhecimento acerca dos aspectos criticos que necessitam de maior esforco de melhoria, assim
como dos critérios de melhor desempenho, que devem ser aperfeicoados e podem ser usados
como benchmark.

Para os PVEs 10 e 11 ter-se-ia a equacdo (2) e (3) respectivamente:
(2) PVEy = ((0,25*D27) + (0,20*D28) + (0,30*D29) + (0,15*D30) + (0,10*D31))
(3) PVE; = ((0,27*D32)+(0,25*D33)+(0,15*D34)+(0,20*D35)+(0,05*D36)+(0,08*D37))

Para o PVF5 - usabilidade, ter-se-ia a equacéo (4):
(4) Vpvrs=0,20 * ((0,4*PVE10) + (0,6*PVE11))

O modelo ajuda a entender como estdo o0s produtos ja desenvolvidos pela empresa e pelos concorrentes
de acordo com 0s objetivos estratégicos do Gestor. Para este estudo de caso o decisor selecionou dois
produtos A e B respectivamente para analisar o seu desempenho. O produto A é um modelo a gas
com 4 bocas e 0 modelo B ¢ um modelo também a gas porém com 5 bocas.

Estes produtos apresentam caracteristicas muito semelhantes, porém o produto B possui 1
boca a mais, possui manipulos na parte frontal do produto, tem 3 tipos de queimadores e 2
tipos de acessodrios. 1sso faz com que a pontuacdo global no PVF5- usabilidade seja melhor do
que o produto A em aproximadamente 3,4 pontos. A Figura 11 apresenta um esboco dos
produtos A e B e suas principais caracteristicas.
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PRODUTO A PRODUTO B
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; . . . Queimador Semi-Rapido
Queimador Auxiliar
Manipulos
Trempes Individuais
Queimador Tripla chama
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(<]

Figura 11: Caracteristica dos produtos Ae B

Fonte: Decisor e Facilitador

Com o suporte do modelo, o Gestor identificou a pontuacdo e o perfil de cada um dos produtos,
conforme pode ser observado na Figura 12. Neste caso o produto A ficou com um desempenho
de 8,1 pontos no PVF5 — Usabilidade. J& o produto B ficou com 11,5 pontos. Este
entendimento ajudou o decisor a identificar os locais especificos onde atuar.

Pontuacao Global PVF5
Bom PVF 5
. Usabilidade
Produto B: 11,5 > 20%
e
e S
Produto A: 8,1 e
Neutro PVE 10 PVE 11
Intuitividade Versatilidade
40% 60%
P %\\ ——— —————
—_— \\‘ —— S /// \\ T
D27 D28 D29 D30 D31 D32 D33 D34 D35 D36 D37
Tipo de Layout dos C icagdo  Q idade de ( de Numero Numero de Distancia Tipode Panela  Facilidade de Numero de
Aci dos C dos dos niveis de FeedBack que o Fungdes Pré- de Tipos de entre que pode ser Instalagdoda  Acessorios de

di i es poténcia produto fornece  Pr d: Queil es Queimad Queimad ili Fonte de Energia Cocgdo
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Automatico frente | ~~. )_/ g 1Ga
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Figura 12: Perfil de Impacto dos produtos A e B para o PVF5 - Usabilidade

Fonte: Decisor e Facilitador

O modelo, ao ser construido segundo os valores e preferéncias do Gestor, permitiu visualizar o
desempenho dos produtos naquilo que o gestor (decisor) considera relevante. Agora, com 0
entendimento de onde é conveniente atuar, o gestor necessita identificar acGes e avaliar o
impacto das mesmas para o alcance dos objetivos estratégicos.
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3.3. FASE DE RECOMENDACOES

Esta fase ndo possui um caréater prescritivo para informar o que fazer, mas sim um carater de
apoio para ajudar a construir acdes e compreender suas consequéncias. Seguindo esta filosofia
de trabalho, e restringindo o processo de recomendagdes para 0s produtos que estdo sendo
avaliados, o Gestor pode vinculd-los ao aperfeicoamento de alguns critérios onde a
modificacdo de um nivel tenha maiores impactos no resultado global. Para o produto A, por
exemplo, poderiamos aprimorar a sua usabilidade elevando o nivel dos descritores do PVE 12
e 14 que apresentaram resultados competitivos ou comprometedores. Segue abaixo 4
recomendacdes para aperfeicoamento.

1. Mudar a posicao dos manipulos da lateral para frente do produto

2. Incluir uma funcdo de comunicacgdo do produto com o usuario. Ex: Timer sonoro
3. Elevar o nimero de tipos de queimadores de 2 para 3

4. Incluir um novo tipo de acessorio. Ex: Suporte para Panelas Wok

Essas acOes irdo elevar a pontuacdo do produto A de 8,1 para 11,2, uma melhora de 3,1
pontos, 0 que torna esse produto muito mais competitivo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Com a utilizagdo da MCDA-C, foi possivel desenvolver um modelo para avaliar o desempenho
de fogdes de mesa de uma empresa, em um contexto especifico e para um grupo de atores
definidos, com o objetivo de gerar um melhor entendimento do assunto e servir de apoio ao
processo de gerar potenciais acOes de aperfeicoamento. Gragas ao método possuir um
processo de estruturacao dos critérios identificados como relevantes pelo gestor. Este modelo
foi legitimado pelo gestor em cada etapa de sua construcdo e com sua utilizacdo, o ele e a
empresa fabricante dos fogdes de mesa (cooktops) passaram a contar com um instrumento que
oportuniza a melhoria continua dos produtos, aberto a acbes de aperfeicoamento de formas
inovadoras e mais assertivas. Este artigo utilizou como exemplo a area de usabilidade de
fogbes de mesa para facilitar o entendimento do leitor. Na area de usabilidade o gestor
identificou dois pontos de vista elementares, intuitividade e versatilidade. Esses pontos de vista
ajudaram o decisor a entender como estdo os produtos avaliados. E assim foi possivel propor
acOes de melhoria para futuros desenvolvimentos desses produtos. O mesmo processo foi
aplicado a mais oito pontos de vista fundamentais: coccdo, estética, marketing, limpeza,
seguranca, custo, manufatura e qualidade formando um panorama dos produtos do mercado.
Uma sugestdo para trabalhos futuros seria o desenvolvimento de outros modelos para outros
produtos da empresa assim esta pode ter um portfolio de produtos mapeados e com fortes
possibilidades de conquistar cada vez mais o mercado.
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