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RESUMO

Com um volume de atendimento da ordem de 3.500 demandas de manutengdo por ano, a
Diretoria de Obras e Infraestrutura da UNIFEI realiza variados e complexos processos, que,
quando nao estdo claramente definidos, sdo causa de problemas de gestdo no setor, como
retrabalhos, atrasos e até mesmo a nao realizagdo de uma atividade necessaria. A falta de
procedimentos no gerenciamento dos processos gera incertezas acerca de responsabilidades e
atribuicdes. O objetivo deste trabalho ¢ propor melhorias para aumentar a eficiéncia dos
processos de manutengdo da infraestrutura da UNIFEI, por meio de melhorias na qualidade
das informagdes. Para isso, foram identificadas as principais dimensdes da qualidade que
interferem no processo de infraestrutura, foi mapeado o processo para manuten¢ao predial na
UNIFEI e inferéncias foram feitas neste processo para a sua melhoria. Foi constatado que a
falta da Completude ¢ o fator mais relevante para causar retrabalhos e aumentar o numero de
atendimentos no banco de dados da Diretoria de Obras e Infraestrutura - DOBIL. Com a
implementagdo que foi realizada no processo, criando a etapa de vistoria no fluxo do
processo, espera-se que nao acontegam mais retrabalhos por este fator, falta da Completude,
pois, a vistoria dara condi¢des para levantamento adequado das informagdes para a execucao
do servigo.

Palavras-chave: Fluxogramas. Mapeamento de processo. Processo de negocio. Qualidade da
Informacao.



ABSTRACT

With a service volume of around 3,500 maintenance demands per year, UNIFEI's Directorate
of Works and Infrastructure carries out varied and complex processes, which, when not
clearly defined, are the cause of management problems in the sector, such as rework, delays
and even not performing a necessary activity. The lack of procedures in the management of
processes creates uncertainties about responsibilities and attributions. The objective of this
work is to propose improvements to increase the efficiency of the maintenance processes of
UNIFEI's infrastructure, through improvements in the quality of information. For this, the
main dimensions of quality that interfere in the infrastructure process were identified, the
process for building maintenance at UNIFEI was mapped and inferences were made in this
process for its improvement. It was found that the lack of Completeness is the most relevant
factor to cause rework and increase the number of calls in the database of the Directorate of
Works and Infrastructure - DOBI. With the implementation that was carried out in the
process, creating the inspection step in the process flow, it is expected that there will be no
further rework due to this factor, lack of Completeness, because the inspection will provide
conditions for adequate survey of the information for the execution of the process service.

Keywords: Flowcharts. Process Maping. Business process. Quality of Information.
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1. INTRODUCAO
1.1 Contexto e Relevancia da Pesquisa

A Universidade Federal de Itajubd ¢ uma instituicdo de ensino superior publica
federal. O Campus Professor José Rodrigues Seabra se localiza na cidade de Itajuba, no sul do
estado de Minas Gerais. O Campus apresenta uma area de 372.518,65 m?, sendo 112.855,92
m? de area construida, distribuida em 72 edificagoes.

O setor responsavel pela gestdo, planejamento, coordenacdo e acompanhamento de
todas as atividades técnicas relacionadas a obras, reformas e servigos de manuten¢ao dos bens
imoveis do campus sede da UNIFEI ¢ a Diretoria de Obras e Infraestrutura (DOBI).

O setor ¢ importante dentro da instituicdo, uma vez que para garantir a realizacdo
satisfatoria da atividade-fim da Universidade, uma série de processos relacionados a
infraestrutura e sua manutengdo devem ocorrer de forma eficiente e eficaz, garantindo a
infraestrutura necessaria a realizagao da atividade fim.

O volume de servigos prestados pela DOBI (cerca de 3.500 atendimentos anuais em
infraestrutura), e a fragilidade dos processos, causada pela falta de padronizacao e clareza em
muitos deles, podem ocasionar retrabalhos, atrasos e, at¢ mesmo, impedir a realizagdo dos
trabalhos executados pela Diretoria.

O grafico a seguir, Figura 1, mostra a quantidade de memorandos contendo as
solicitagdes de servigos de infraestrutura para a DOBI, més a més, de 2017 a 2020, periodo de

desenvolvimento da pesquisa.

Memorandos Recebidos DOBI
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M Recebidos 2017 Recebidos 2018  m Recebidos 2019  m Recebidos 2020

Figura 1: Memorandos Recebidos na DOBI de 2017 a 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor

Na DOBI ocorrem varios processos importantes, tanto no ambiente de obras e projetos
(Coordenagao de Obras), como infraestrutura (Coordenacao de Infraestrutura) e no ambiente
administrativo (Secretaria).

O problema a ser sanado por esta pesquisa ¢ a falta de padronizacdo desses processos,
que geram lentidao no atendimento e retrabalhos, com foco na Coordenagao de Infraestrutura
- CIF.

Um exemplo desses processos, no ambiente de infraestrutura, é quando um cliente'
solicita um servigo que envolve mais de uma area da engenharia, como elétrica e civil. Da
maneira como o processo ocorre, a coordenagdo de infraestrutura tem dificuldades em
dimensionar uma equipe de profissionais multidisciplinares para atender esse tipo de
solicitacdo, o que acaba gerando ordens de servigos separadas para cada area de atuagdo (civil
e elétrica), poluindo os dados com relagdo ao nimero de atendimentos realizados, por
exemplo.

Essas distor¢oes podem gerar, ainda, a falta de clareza na estrutura funcional do 6rgao
e, consequentemente, uma desordem dos cargos e fungdes; falha de comunicacdo entre
divisoes, clientes internos e externos e, principalmente, falta de subsidios para a tomada de
decisdo. Em suma, sem a padronizagdo dos processos, a gestdo e o controle dos processos
tornam-se confusos.

A pesquisa trabalhou com a proposta para o aumento da eficiéncia dos processos de
manuten¢do da infraestrutura da UNIFEL por meio de melhorias na qualidade das
informacdes, identificando fatores criticos no processo de gestdo da infraestrutura predial e
utilizando o fluxograma para identificacao das falhas no processo de gestao da infraestrutura
predial da UNIFEI

Todo trabalho realizado por uma organizagdo ¢ parte de um processo, isto ¢, ndo ha
como existir um produto ou servigo se nao houver um processo organizacional e vice-versa.
Dessa forma, o ambiente de negdcios competitivo, no qual as organizagdes estao inseridas,
requer das institui¢des a habilidade de conhecer de maneira intensa os processos por ela
executados, de modo a proporcionar maior plasticidade, aperfeicoamento de dinamicas e

rotinas, assim como a reducdo de custos (GONCALVES, 2000). Embora os processos

" CLIENTE: neste trabalho, qualifica uma pessoa ou setor institucional que realiza uma fungio no processo de
transagdo com uma instituigdo ou 6rgao. Ou seja, todos os demandantes integrantes do processo no decorrer da
sua progressao.
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possam parecer meras burocracias, ndo se pode ignorar que eles sejam elementos necessarios
para o funcionamento das institui¢des.

Por esse motivo, as instituicdes tém utilizado seus processos como principios para a
coordenagao de seu negdcio, uma vez que os processos representam uma forma de resumir
atividades e rotinas organizacionais por meio de sua composi¢ao.

Diante desse cenario, a gestdo de processos foi difundida nas ultimas décadas. Essa
abordagem busca a formalizagdo dos processos em modelos. Porém, ao mesmo tempo, anseia
por dar maior flexibilidade a organizacdo, no sentido de permitir a habilidade de respostas
novas e imprevistas necessarias ao mercado (ALBUQUERQUE, 2012).

Descobrir formas de melhorar os processos de negdcio se tornou uma maneira
reconhecida na tentativa de garantir a agilidade e a vantagem competitiva para uma
organizagao (TESSARI, 2008).

Nesse cendrio, a melhoria organizacional por meio da modelagem de processos de
negdcio, enquanto instrumento de andlise e comunicagdo com base na representacdo dos
processos, passou a se configurar como ferramenta relevante para criagdo de uma institui¢ao
competitiva e de sucesso (PADUA, 2012).

Isso ocorre ja que os modelos de processos de negocios constituem uma forma grafica
de representacdo dos processos organizacionais, seus fluxos e elementos integrantes. Sendo
assim, a modelagem corrobora para que a organizagdo esteja apta a identificar elementos
essenciais e criticos, de forma a investir recursos na otimizacao de seus processos € operagoes
diarias, buscando atingir melhores niveis de qualidade, desempenho e satisfagao dos clientes.

Considerando que os processos sdo elementos dindmicos dentro de uma organizagao,
ha que se atentar para o fato de que a busca por esses melhores niveis de qualidade,
desempenho e satisfagao dos clientes, deve ocorrer continuamente.

Para isso, a organizacdo deve investir em a¢des de solugcdo de problemas, controle e
melhoramento de seus processos e na instituicdo de mudancgas apropriadas para o alcance de
niveis desejados de performance.

Este estudo auxiliou a Diretoria de Obras ¢ Infraestrutura (DOBI) da Universidade
Federal de Itajubda — Campus Professor José Rodrigues Seabra, dentro do contexto

apresentado.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Este trabalho possui como objetivo geral propor melhorias para aumentar a eficiéncia
dos processos de manutencdo da infraestrutura da UNIFEI, por meio de melhorias na
Qualidade da Informacdo, no Campus Professor José Rodrigues Seabra — Universidade

Federal de Itajuba.

1.2.2 Objetivos especificos

O objetivo geral foi dividido em objetivos especificos para estruturar o
desenvolvimento do trabalho, sendo eles:
e Identificar fatores criticos no processo de gestdo da infraestrutura predial no
Campus Professor José Rodrigues Seabra, para sua melhoria;
e Utilizar o Fluxograma para identificacdo das falhas no processo de gestdo da

infraestrutura predial no Campus Professor José Rodrigues Seabra.

1.3 Estrutura do texto

Em busca de atender aos objetivos propostos, o trabalho esta divido em 5 Capitulos. O
Capitulo I traz a introducdo, a partir do contexto do trabalho, relevancia do tema, partindo
para os objetivos geral e especificos; seguidos da estrutura do trabalho.

O Capitulo II exibe a fundamentacdo teodrica, expondo os conceitos de processos de
negocio, modelagem de processos e qualidade da informacdo. Na sequéncia, ¢ explicitado o
conceito e relevancia do mapeamento de processos dentro da modelagem e sua relevancia
para as organizacdes. Em seguida, ¢ apresentada a importancia do fluxograma nos processos
organizacionais.

No Capitulo III, apresenta-se a classificagdo da pesquisa cientifica e seu contexto. E
esclarecido, ainda, o método definido para o trabalho, a pesquisa-acao. As etapas da condugdo
da pesquisa sdo enumeradas e explicitadas na sequéncia de sua implementagdo e ¢
apresentado o objeto de estudo.

O desenvolvimento ¢ mostrado no capitulo IV, as consideracdes finais sao mostradas

no Capitulo V, seguido das referéncias bibliograficas.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Processos de negocio

Os processos de negocio podem ser definidos, de forma pratica, como a forma pela
qual alguma coisa ¢ feita em uma organizagdao. Por meio da dissec¢do das duas palavras, €
possivel afirmar que um negocio ¢ uma entidade organizacional que emprega recursos para
proporcionar aos clientes os produtos ou servicos desejados. Por outro lado, a palavra
processo representa um conceito ambiguo, com intmeros significados diferentes, com base no
contexto em que sdao empregados. Para o contexto desse estudo, uma definicdo
particularmente interessante ¢ a de que um processo implica a transformacdo de inputs em
outputs (LAGUNA e MARKLUND, 2005).

Harrington (1997) complementa que o processo de negdcio pode ser conceituado
como um agrupamento de atividades coerentes que possuem uma relacdo sequencial que, a
partir de um input, agrega-lhe valor, produzindo um output para o cliente.

Os processos envolvem, além dos inputs e outputs; ordenagdo, objetivos, espaco,
tempo e valores, que conectados de maneira ldgica, resultam em toda uma estrutura que busca
entregar os servicos € bens fisicos aos clientes. Sendo assim, entender adequadamente os
processos ¢ de suma importancia, pois eles representam a chave para o sucesso de qualquer
negocio. Uma organizagdo ¢ tdo efetiva quanto seus processos, uma vez que sdo eles os
grandes responsaveis por aquilo que ¢ oferecido ao cliente (JOHANSON et al., 1995).

Assim, segundo Albuquerque (2012), o conceito de processo de negocio tem adquirido
popularidade significativa e uma vasta disseminacdo como constructo bdsico para a
estruturacdo do trabalho nas organizagdes. A vantagem primordial da abordagem por meio de
processos ¢ sua capacidade de transcender as divisdes funcionais e o pensamento dividido em
departamentos.

Os processos de negdcio mostram onde € em que os recursos € competéncias
organizacionais sao aplicados em busca da geracdo da vantagem competitiva sustentavel
(BERETTA, 2002). O mesmo autor afirma que a busca por essa competitividade e pelo
atendimento apropriado ao cliente direcionou as organizagdes para uma revisdo de sua
estrutura, arquitetando suas atividades com base nos processos de negocios e, ndo mais, nas
areas funcionais.

O proposito da orientagdo por processos ¢ alcancar melhorias em custo, tempo e
qualidade, dando a organizagdo flexibilidade e habilidade de mudanca. Organizacdes

hierarquicas tendem a ser estaveis e inflexiveis, enquanto as orientadas por processos podem
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reagir rapidamente, conforme o ambiente (RENTZHOG, 1998; AGUILLAR et al., 1993;
PERSSON, 2005 apud TESSARI, 2008).

Vale destacar, ainda, que a andlise e compreensdao dos processos de negocio de
forma estruturada permitem que as organizagdes se tornem menos dependentes de um grupo
restrito de pessoas que, por dominarem determinados processos, acabam se tornando
indispensaveis para o funcionamento da organizagdo. As empresas que se tornam “reféns” de
pessoas que detém, exclusivamente, o dominio de determinado processo, podem se ver em
situagdes realmente criticas quando tais pessoas estdo indisponiveis para a organizagao

(HAMMER, 2001).

2.2 Modelagem de Processos de Negocio

A representacdo por processos ¢ de total relevancia para uma organizacdo. Para
Harrington (1997), os processos apresentam variagdes nas organizagdes, devido a uma série
de diferencas enfrentadas como: pessoas, instrugdes de gestores ou fornecedores, atividades
de negocios. Isso reflete uma variagdo de inputs e, consequentemente, de outputs.

De acordo com Torres (2001) apud Enoki (2006), para administrar processos de
negodcio, ¢ fundamental a existéncia de um modelo mental da organizagdo. Complementando
essa afirmag¢do, Vernadat (1996) define modelo como uma representagao tutil de alguma coisa,
uma abstragdo da realidade expressa em termos de algum formalismo para servir aos
propositos do usudrio.

A Modelagem de Processos de Negocio trata de um conjunto de fases com o objetivo
de promover os resultados esperados, considerando todas as etapas, aumentando o
entendimento acerca do processo em sua totalidade e elevando a satisfacdo do cliente.
Juntamente com ferramentas como ciclo PDCA, Six Sigma, Sistemas de Gestao de Qualidade
e outras, a Modelagem de Processos representa um fator de extrema significancia para o
gerenciamento destes (SILVA e SOUZA, 2003).

Nesse contexto, a modelagem de processos de negdcio representa uma linha teorica,
baseada na reengenharia de processos, capaz de auxiliar na explicitagdo do conhecimento; na
compreensdo do funcionamento do processo € da organizagdo; no controle e monitoramento;
na tomada de decisdes; na analise dos mais diversos aspectos das organizagdes; na
racionalizacdo de recursos (CORREIA et al., 2002 apud Enoki, 2006).

A modelagem de processos busca verificar o alinhamento entre atividades executadas

e o objetivo do negocio (eficacia), e a adequagdo do consumo de recursos ¢ os produtos
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gerados (eficiéncia). A modelagem de processos ¢ uma ferramenta gerencial analitica e de
comunica¢do (VILLELA, 2000).

Modelar o processo contribui significativamente para a descoberta dos componentes
fundamentais e sensiveis, em que melhorias fardo diferencga; permitindo a compreensao dos
processos de negocio existentes e futuros, garantindo seu melhor desempenho (PIDD, 1998).

Segundo Davies et al. (2006), os modelos de processos de negdcio expdem de maneira
grafica as atividades e a logica do fluxo de controle constituintes do processo.

Dessa forma, uma das técnicas utilizadas para a modelagem de processo € o
mapeamento do processo por meio do uso de fluxogramas, os quais sdo capazes de expor de
maneira grafica um processo, novo ou existente, além de identificar os eventos da atividade e
suas sequéncias por meio de linhas, palavras e simbolos. A ferramenta grafica permite a facil
visualiza¢ao nao so6 das atividades componentes do processo, mas, também, da maneira com a
qual as atividades se relacionam (HARRINGTON, 1997).

Assim, a modelagem busca compreender a relagdo entre os dados primordiais e as
conexoes entre os conjuntos de dados do processo. Ao mesmo tempo, o mapeamento de
processos tem como objetivo a compreensao dos processos de negdcio atuais e futuros,

buscando mais satisfacdo para o cliente e desempenho dos negocios (PIDD, 1998).

2.3 Qualidade da Informacao

Segundo Oleto (2006), a qualidade da informacao ainda ¢ um assunto muito subjetivo
no campo da ciéncia, um desses constructos de entendimento rapido por meio do senso
comum, mas de complexo entendimento, quando se busca defini¢ao mais rigorosa. Por outro
lado, segundo Valente e Fujino (2016), o avanco dos estudos sobre o tema tem resultado em
sugestoes de diferentes atributos, dimensdes, classes, categorias ou caracteristicas para
atribuir qualidade a informacao. E, mesmo nos casos em que se observam similaridades, tais
atributos sdo apresentados de forma dispersa, sem defini¢des claras e sem qualquer
agrupamento mais sistematico. (EPPLER; WITTIG, 2000 apud VALENTE e FUJINO, 2016).

De acordo com Paim e Nehmy (1998), a qualidade da informagdo € vista por meio de
interpretagdes formadas por conceitos como responsabilidade, precisao e confiabilidade, de
acordo com a necessidade de utilizagcao de cada usudario, sendo esses os medidores capazes de
apontar a qualidade ou ndo de uma informagao.

Sordi e Meireles (2011) afirmam que a discussdo sobre qualidade da informacao ¢
uma atividade bastante ardua, complexa e de muita controvérsia. No meio cientifico-

académico ha muitas percepcdes, mas que ainda ndo convergem para um consenso. Ainda
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segundo os autores, tal dificuldade ndo deve ser motivo para que nao se atenha a questdo da
qualidade da informagdo do ponto de vista de sua gestdo, muito pelo contrario, deve ser um
estimulo ao seu estudo e compreensdo em decorréncia da importancia crescente desse ativo.

Soares et al (2010) afirmam que para manter os processos sob controle e com a
qualidade da informagdo aceitavel, ¢ preciso analisar e aprimorar o processo de gestdo de
informacgdes, de modo que este favoreca uma maior confiabilidade ao longo da transformagao
da informagao.

O método TDQM, Total Data Quality Management, proposto por Wang (1998) apud
Soares et al (2010), ¢ baseado em pesquisas multidisciplinares acumuladas e experiéncias
praticas em diferentes organizagdes. E fundamental para a sua implementagio que a
organizagdo trate a informagdo como um produto, que se movimenta ao longo de um sistema
de produgdo de informacgdes, assim como um produto fisico. Seu propodsito ¢ entregar
produtos de informacao de alta qualidade para os usuarios, a fim de facilitar a implementagao

de uma politica de qualidade de dados em uma organizacao, conforme Figura 2.

TDQM
Cycle

Figura 2: Método TDQM
Fonte: Adaptado de Wang (1998) apud Chapman (2015, p. 13)

Na visao de Eppler (2006) apud Scodeler (2019) ¢ importante avaliar a informagao por

meio das dimensdes de “acuracidade, precisdo, manutencao e valor, que sao codificadas por
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meio do saber o que na aplicabilidade, consisténcia e clareza no processo de conhecimento e
aprendizado e entre outras coisas” (EPPLER, 2006, p. 62).

Segundo Sordi e Meireles (2011), ha muitas formas de categorizagao das dimensdes
da qualidade da informag¢dao. Huang; Lee e Wang (1999) apud Sordi e Meireles (2011), por
exemplo, desenvolveram uma lista de quinze dimensdes para andlise da informacao,
classificadas em quatro categorias, demonstradas nos Quadro 1:

Quadro 1 — Categorias e dimensdes de qualidade da informagao

Categorias Dimensoes
Intrinseca Acuracia, Objetividade, Credibilidade e
Reputacado
Acessibilidade Acesso e Seguranga
Contextual Relevancia, Valor Agregado, Economia de

Tempo, Completude e Quantidade de Dados

Representacional Interpretabilidade, Facilidade de Uso,
Representagdo Concisa e Representacao

Consistente

Fonte: Adaptado de HUANG; LEE; WANG (1999).

Oleto (2006) afirma que a qualificacdo da informacdo com alguns atributos ndo ¢
evidente para o usudrio, e ele parece ndo escolher sua informacao pelos conceitos. Trabalha-
os de forma intuitiva, usando do senso comum e da sinonimia para manifestar sua percepgao
da qualidade da informacao. Nao ha evidéncias de familiaridade ou de conhecimento explicito
com o tema. Quanto muito, um conhecimento técito, desorganizado e pautado por
comparagdes € sindnimos.

Na visao de Guimardes (2004), ¢ possivel uma funcao gerencial nas unidades
funcionais, a partir de um modelo que privilegia a descentralizagdo administrativa e técnica da
unidade, a participagdo na tomada de decisdo e o trabalho compartilhado entre os
profissionais que ali atuam.

A seguir, sdo apresentadas algumas aplica¢des da qualidade da informagao.

Staut (2011), em sua pesquisa, em um escritorio de projetos de Arquitetura,
Engenharia e Construgdo dentro de uma universidade publica, buscou viabilizar a percepgao
dos projetistas por meio da Tecnologia da Informagao e Comunicagdo no controle e qualidade
da informagdo para a tomada de decisdo no desenvolvimento de projeto arquitetonico e

complementar.
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Como resultado, houve necessidade de adequar a padronizacdo das etapas de projeto e
o uso das ferramentas de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo para a estrutura
organizacional. Foram desenvolvidas novas rotinas de colaboracdo e incorporacdao entre as
conexoes com o cliente, tal como fluxogramas do programa do projeto e maneiras distintas de
conexao entre a equipe.

Segundo Staut (2011), testemunhou-se que com alguns meses de efetivacdo dos
indicadores foi possivel constatar que as equipes incluidas nos projetos apresentaram maior
nivel de agregacdo e de eficiéncia, gracas a predisposi¢do do trabalho apoiado e a
disponibilidade de informac¢des na cadeia de producao.

Correia e Yamashita (2004) verificaram a qualidade da informagao para planejamento
de transportes a partir de indicadores apropriados para a area de estudo. Desenvolveram uma
metodologia que possibilita a avaliacdo de informacgdes utilizadas para planejamento de
transportes.

Este procedimento ¢ possivel através da identificagdo de indicadores de qualidade da
informacao. Algumas metodologias para analise da qualidade de dados se utilizam de
procedimentos semelhantes e podem ser adaptados para o contexto da informacgao, sobretudo
para o planejamento de transportes (CORREIA e YAMASHITA, 2004).

Ainda segundo Correia e Yamashita (2004), no Brasil ¢ no mundo ndo existem
metodologias consagradas voltadas para a avaliagdo da qualidade da informagdo para o
planejamento de transportes. Considerando que tanto a qualidade como a informacao
dependem do contexto no qual estdo situados, a busca da qualidade da informa¢do no
contexto de planejamento de transportes leva a necessidade da identificagdo da conjuntura na
qual o setor se insere.

Desta forma, Correia e Yamashita (2004) afirmam que o primeiro passo para o
desenvolvimento de uma metodologia propria para o planejamento de transportes ¢ a
identificacdo de indicadores de qualidade da informagao para este determinado fim.

Tal metodologia possui 5 etapas, as quais sdo: Etapa I — Definicdo da area de
conhecimento; Etapa 2 — Classificacdo quanto ao enfoque; Etapa 3 — Identificacdo de
indicadores de qualidade da informacao; Etapa 4 — Ponderacdo de indicadores de qualidade da
informacao; e Etapa 5 — Defini¢do da pontuagdo da qualidade da informacao.

Correia e Yamashita (2004) concluiram que a metodologia desenvolvida na pesquisa
pode ser considerada com um dos primeiros passos para a conscientizagao do planejador de
transportes relativamente a relevancia da qualidade da informagdo. Além do aspecto

determinante que cerca a qualidade da informagdo, pode-se observar o uso deste tipo de juizo
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sobre a questdo econdmica. Toda informagdo adquirida tem custos. Quando os dados
coletados ou o processamento destes geram uma informacdo imprecisa ou desnecessaria,
percebe-se a perda de recursos financeiros que podem provocar a displicéncia com a
qualidade da informacdo. O prejuizo pode ser ainda maior, caso sejam tomadas decisdes
improprias, com base em informagdes incorretas. Segundo Correia e Yamashita (2004) fica
evidente a importancia do desenvolvimento de metodologias adequadas para a avaliacdo da
adequacdo da informacao, sobretudo para o planejamento de transportes.

Nazario, Silva e Rover (2012) analisaram a qualidade da informacao disponibilizada
no Portal da Transparéncia do Governo Federal. Em sua pesquisa, sdo verificados dezesseis
critérios elaborados por Eppler (2006) em seu framework, onde, segundo os autores, a maioria
¢ atendida, mas alguns aspectos podem ser melhorados.

Segundo Nazario, Silva e Rover (2012) a qualidade da informacao ¢ um pré-requisito
crucial para a efetiva transferéncia de conhecimento entre os trabalhadores do conhecimento
e, consequentemente para o funcionamento do processo intensivo de conhecimento em si.
Neste sentido, foi utilizado o framework proposto por Eppler (2006) para avaliar a qualidade
da informagao disponibilizada no Portal da Transparéncia.

De maneira geral, com esta andlise, Nazario, Silva e Rover (2012) concluiram que o
Portal da Transparéncia do Governo Federal, uma iniciativa de Governo Aberto, atende as
exigéncias da Lei Complementar n. 131, de 27 de maio de 2009. Com relacao a qualidade das
informacdes que sdo disponibilizadas no portal, segundo os autores, a grande maioria dos
critérios analisados ¢ atendida, havendo uma dificuldade inicial para o publico leigo em
assuntos da administracdo publica. No entanto, para empresas ou profissionais especialistas,
considera-se que o portal atende o seu objetivo de aumentar a transparéncia da gestao publica.

Trindade, Oliveira e Becker (2011) desenvolveram uma pesquisa com o objetivo de
analisar os atributos para a avaliacdo da qualidade da informacao disponibilizada no ambiente
de intranet, como suporte a gestdo do conhecimento, em empresas de desenvolvimento de
software.

Através de entrevistas com especialistas, foram identificados 9 atributos (precisao,
clareza, relevancia, credibilidade, completeza, atualidade, tempestividade, apresentacio,
concisdo) julgados mais pertinentes para analise da qualidade da informacdo no cenario
pesquisado, e 17 atributos secundarios, totalizando 26 atributos, dos quais, a partir da analise
de conteudo selecionou-se um conjunto de 9 atributos da qualidade da informagao, indicados
como aplicaveis no ambiente pesquisado (precisdo, clareza, relevancia, credibilidade,

completeza, atualidade, tempestividade, fonte e ordem). A andlise da qualidade da informagao
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da intranet foi julgada importante para aumentar a credibilidade da informagdao que ¢
disponibilizada e obter algum proveito com esta informagdo que ajude o processo de
desenvolvimento de software.

A Figura 3 apresenta um diagrama com a relacdo entre os atributos, onde os retangulos

representam os atributos e as setas representam as influéncias e dependéncias dos atributos.

2 Completeza
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Figura 3 - Relacionamento entre os atributos da Qualidade da Informacao selecionados
Fonte: Trindade, Oliveira e Becker (2011)

De acordo com o diagrama, pode-se observar que o atributo credibilidade ¢ o resultado
da ponderacao dos demais atributos.

Considerando o foco da pesquisa, analisar a aplicagdo dos atributos da qualidade da
informacao em ambientes de intranet, observou-se que a organizagao e utilizagdo das intranets
nas empresas nao possuem um modelo. Segundo Trindade, Oliveira e Becker (2011) o
ambiente de compartilhamento de conhecimento nas intranets tem formatos diferentes nas
empresas pesquisadas. Estas diferengas podem ser consideradas uma limitagdo da pesquisa,
pois o entendimento das empresas com relagdo a importancia dos atributos da qualidade da
informagdo estd relacionado a forma como estas utilizam atualmente a intranet como

ferramenta de apoio a gestdo do conhecimento.



24

2.4  Mapeamento de Processos

A maior parte dos processos de uma organizacdo possui apresentacdo em
documentagao formal; muitos por meio dos chamados Procedimentos Operacionais Padrao
(POP), que, em sua maioria, estdo baseados nas experiéncias dos funcionarios, executores ou
servidores. Embora a validade de tal pratica seja considerada, com o passar do tempo, surgiu a
necessidade de uma representacdo grafica desses processos (ZABJEK, KOVACIC e
STEMBERGER, 2009).

Assim, o mapeamento de processos ¢ a técnica de se colocar em um diagrama o
processo de um setor, departamento ou organizagdo, para orientacdo de suas fases de
avaliacdo, projeto e desenvolvimento (CHEUNG e BAL, 1998).

De acordo com Johansson et al. (1995), o mapeamento requer um conhecimento
intenso das atividades constituintes dos processos primordiais da organizagdo, bem como dos
processos de apoio. Conhecimento esse que pode ser alcangado de forma mais proveitosa por
meio da modelagem, que constitui, assim, uma técnica para suplementar o mapeamento de
processos.

Mello e Salgado (2005) destacam que a importancia do mapeamento se deve ao fato
de que, para gerenciar de forma eficiente e eficaz um processo ¢ imprescindivel, em primeiro
lugar, visualiza-lo. Assim, a realizagdo do mapeamento de um processo possibilita a
representacao das tarefas necessarias e sua sequéncia de ocorréncia durante a realizacdo e
entrega do produto ou servigo.

Nesse contexto, Villela (2000) afirma que a elabora¢do do mapa de processo ¢ capaz
de proporcionar aprendizado e melhoria dos processos em questdo, por meio do registro e
analise dos relacionamentos por ele representados, além de apontar interfaces criticas e
identificar pontos falhos, desconexos ou sem ldgica nos processos. Carpinetti (2000) concorda
que elaborar o mapa de um processo significa destacar de maneira grafica, em um modelo, a
relacdo entre atividades, pessoal e informagdes envolvidos. A representagdo dessas relagoes ¢
imprescindivel para a compreensdao ndo apenas dos processos em si, mas também para o
entendimento do fluxo de informagdes e recursos ao longo dos processos principais e de
suporte em uma cadeia de valor.

O mapeamento de um processo ¢ fundamental para (ROTHER e SHOOK, 2003):

e Ajudar a entender ndo s6 o processo de forma isolada, mas seu fluxo;

e Ajudar a identificar mais do que perdas, as fontes de perda;

e Fornecer uma linguagem comum para tratar os processos;
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e Unificar conceitos e técnicas enxutas;

e Tornar decisoes do fluxo visivel, de forma que possa ser discutido por todos;

e Formar a base de um plano de implementagao;

e Descrever como a cadeia produtiva deve operar.

Para Maranhdo e Macieira (2010), o mapeamento de um processo pode ser mais bem
compreendido por meio da exposi¢do dos mapas (fluxos) em documentos gerados como
relatorios, manuais ou até mesmo em midias virtuais.

No que se refere as técnicas de mapeamento, inumeros tipos, € com diferentes
enfoques, sdo apresentados pela literatura pertinente (LEAL, PINHO e CORREA, 2003).

Porém, segundo Harrington (1997), dentre as técnicas apontadas pela literatura,
destaca-se o uso do fluxograma, constituindo-se como um elemento indispensavel para a
melhoria dos processos, indicando a sequéncia das atividades, evidenciando areas que afetam
a qualidade e contribuindo com oportunidades para a melhoria da eficiéncia.

Correia, Leal e Almeida (2002) destacam que, independente da técnica usada, o
mapeamento do processo deve possuir a defini¢do das fronteiras dos clientes e dos processos,
os atores envolvidos; partindo de entrevistas com os responsaveis, passando pelo estudo dos
documentos disponiveis e seguindo para a elaboracdo de modelos baseados nas informagdes
reportadas pelos atores, que podem ser os participantes do processo ou, ainda, seus usuarios.

A escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria estd baseada em conceitos e
técnicas que, quando aplicados de maneira adequada, possibilitam a documentagdo e
formalizac¢ao de tudo aquilo que compde o processo; a realizagdo de corregdes dos elementos
que possam apresentar problemas e a identificagdo de atividades que ndo agregam valor (DE
MELO, 2008).

Segundo Hunt (1996), o mapeamento de processos tem se apresentado como um
método muito ativo na busca das organizacdes pela sobrevivéncia no mercado, uma vez que,
por meio dele, as instituicdes tem atingido fortalecimento e controle mais efetivo de

processos, sendo, assim, conduzidas rumo a exceléncia gerencial e a qualidade total.

2.5  Fluxogramas

Segundo Werkema (1995), o fluxograma configura-se em uma das primeiras

14

ferramentas quando se tem a intengdo de estudar um processo. E um mapa capaz de

representar de maneira facil, simples e ordenada as diversas etapas de um processo.
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Barnes (1982) reforca que se trata de uma técnica capaz de retratar o processo de
forma concisa, de facil visualiza¢do e compreensdo. Davies et al. (2006) complementam que
o fluxograma ¢ capaz de indicar, de forma resumida, os insumos e produtos de cada processo;
além de permitir sua compreensao de forma mais didatica.

Para Werkema (1995) o fluxograma nada mais ¢ do que um descritivo da sequéncia do
trabalho envolvido no processo e os pontos nos quais as decisdes sdo tomadas, tornando-se,
assim, um instrumento de apresentacao grafica do processo.

A vantagem da utilizagdo do fluxograma, segundo Cury (2017), ¢ que os fluxogramas
permitem o entendimento simples e objetivo em relagdo ao entendimento proporcionado por
outros métodos descritivos. Outra das principais vantagens do uso do fluxograma ¢ que sua
elaboragdo ¢ capaz de apontar variagcdes no processo, quando da sua execugao por diferentes
pessoas ou equipes (DAVIES et al., 2006).

Oliveira (1998) complementa que um aspecto de grande importancia do fluxograma ¢
que essa técnica retrata como as atividades do processo realmente sdo executadas e ndo a
forma pela qual sdo orientadas pelos supervisores, sendo assim, uma ferramenta que revela
uma “fotografia” da situagdo real do processo.

A utilizagdo do fluxograma permite a identificagdo de causas e origens de possiveis
problemas encontrados nos processos, além de apontar passos desnecessarios no processo
estudado, viabilizando a sua simplificacdo e consequente melhoria. Dessa forma, ¢ possivel
desenhar um processo novo no qual as melhorias ja estejam incorporadas, facilitar a
comunicagdo entre as pessoas envolvidas e disseminar informagdes sobre o processo
(WERKEMA, 1995).

Cassinoni e Franco (2017) afirmam que o uso de um fluxograma na organizagdo tem
se consolidado de forma significativa para que as organizacdes atinjam resultados mais
aceitaveis, aperfeigoando o processo produtivo e alcancando as metas organizacionais.

Silva et al. (2020) afirmam a praticidade de representar o processo através de
fluxogramas devido a visualizagdo rapida e efetiva das etapas a serem seguidas.

De acordo com Cury (2005) apud Aragdo e Santos Junior (2019), o fluxograma ¢ o
mapa de processo mais apropriado para retratar o fluxo ou a sequéncia normal de qualquer
trabalho, produto ou documento.

Maranhdao e Macieira (2010) afirmam que para conhecermos os processos, ¢
necessario podermos visualiza-los. Segundo os autores, uma das maneiras mais facil e efetiva

de entender o andamento agil dos processos ¢ ilustra-los por meio de fluxogramas.
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Maranhao e Macieira (2010) definem fluxograma como sendo uma gravura feita com
simbolos convencionados e textos apropriadamente organizados para expor a sequéncia logica
de etapas de execu¢do dos processos ou de atividades. Completam dizendo que a observagao
grafica ¢ invariavelmente um forte canal de informagao, por ser mais compreensivel do que os
textos, que sao mais abstratos e exigem maior ordenagao mental.

A Simbologia utilizada em fluxogramas esta demonstrada na Figura 4.

Indica o inicio ou o _fim do processo.

Indica cada atividade que precisa ser executada.

Indica um ponto de tomada de decisao (Testa-se uma afirmacao. Se ver-
dadeira, o processo segue por um caminho, se falsa, por outro).

Indica a direcao do fluxo de um ponto ou atividade para outro.

Indica os documentos utilizados no processo.

Indica espera. No interior do simbolo € apresentado o tempo aproximado
de espera.

Indica que o fluxograma continua a partir deste ponto em outro circulo
com a mesma letra ou numero, que aparece em seu interior.

—
e
<2
—
o
D
9

Figura 4: Simbologia utilizada em fluxogramas
Fonte: Peinado e Graeml (2007, p. 539)

A seguir, sdo apresentadas algumas aplicagdes do fluxograma.

Carvalho, Abreu e Pedrozo (2013) utilizaram o fluxograma como ferramenta de
aperfeigoamento e de controle em institui¢des publicas, descrevendo o processo de emissao de
notificacdes e sugerindo pontos de controle, na Prefeitura Municipal de Santa Maria — RS.
Com base no estudo realizado, foram identificados pontos criticos no fluxo de emissdo das
notificagdes. Para esses pontos criticos, foram propostos POP’s a fim de estabelecer uma
rotina, aprimorando os processos desempenhados. Além disso, foram propostas sugestoes de
melhorias com o objetivo de aperfeigoar os servicos para uma melhor satisfagdo tanto do
cliente interno quanto externo da organizagdo, como a implantacio de um sistema,
interligando setores correlatos e, ainda, a capacitacdo de servidores.

Reis e David (2010) utilizaram o fluxograma como ferramenta de andlise, realizando

varias abordagens sobre o processo de trabalho em saude, em estudos voltados ndo apenas
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para o processo de trabalho médico ou da enfermagem, mas também do odontdlogo.
Concluiram que, neste contexto, fica claro que o uso do fluxograma ¢ uma ferramenta
importante na constru¢cao de um modelo novo de produgdo de satde voltado para a defesa da
vida.

Vilar et al. (2016) avaliaram a eficacia de um fluxograma baseado no sistema de
classificagdo das Condi¢des ¢ Doengas Periodontais como auxiliador no ensinamento da
tomada de diagndstico clinico periodontal. O numero total de diagnosticos corretos sem o
fluxograma foi de 52% (n=93) e com a ferramenta auxiliar foi de 84% (n=151), com diferenca
estatistica entre eles (p<0,001). Concluiram que o fluxograma desenvolvido para ser usado
como ferramenta auxiliar no ensino de diagndstico periodontal mostrou-se eficiente para
atingir tal objetivo. Em casos clinicos menos comuns ¢ com maior grau de dificuldade o

fluxograma mostrou-se mais eficaz.
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3. METODOLOGIA

3.1 Caracteristicas da Pesquisa

A pesquisa apresentada se classifica, quanto sua natureza, como aplicada, isto é&,
caracterizada por sua instancia pratica, ou seja, pelo fato de que os resultados encontrados
serdo aplicados na resolugdo de problemas reais (APPOLINARIO, 2006).

Quanto aos seus objetivos, podemos enquadrar a pesquisa como descritiva, ja que visa
descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de
relagdes entre variaveis (GIL, 1991).

Segundo os mesmos autores, trata-se de uma pesquisa qualitativa, considerando que a
realidade subjetiva dos envolvidos € relevante e traz contribui¢des para o desenvolvimento da
pesquisa. As interpretagdes individuais fazem parte de um cenario que o pesquisador precisa
compreender para absorver a complexidade analisada.

As caracteristicas primordiais de uma pesquisa qualitativa estdo na evidéncia dada as
interpretacdes dos individuos envolvidos, no delineamento do contexto do ambiente de
trabalho, na abordagem nao muito estruturada e na proximidade com o fenomeno estudado
(BRYMAN e BELL, 2007). Para Chizzoti (2005), essa abordagem parte do principio de que
existe uma vinculagdo significativa entre o mundo real e o sujeito e que o objeto ndo ¢ algo
estatico e indiferente, mas estd completo de significados e relagdes criadas por ele e suas
atitudes.

O método de pesquisa utilizado para esse estudo € a pesquisa-agdo, a qual pode ser
compreendida como uma maneira de criar e estruturar uma pesquisa social de ordem pratica e
de acordo com os requisitos da agdo e da participacdo dos elementos envolvidos na situacao
de estudo. No desenvolvimento da pesquisa-acao, os pesquisadores fazem uso de métodos e
técnicas de grupo com o objetivo de lidar com a dimensdo coletiva e interativa da
investigacdo (THIOLLENT, 2007).

O objeto de estudo desse trabalho ¢ a Diretoria de Obras e Infraestrutura (DOBI) da
Universidade Federal de Itajuba — Campus Professor Jos¢ Rodrigues Seabra — localizado na

cidade de Itajubd/MG, que sera apresentado em detalhes na se¢do 3.3.

3.2  Método de Pesquisa

A pesquisa-acdo surgiu da necessidade de se preencher a lacuna entre a teoria e a

pratica. Uma das caracteristicas desse tipo de pesquisa ¢ a tentativa de intervencao na pratica,
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de modo inovador, no decorrer do proprio processo de pesquisa € ndo apenas como
consequéncia de uma recomendac¢do na etapa final de um projeto (ENGEL, 2000).

A pesquisa-acdo ¢ um dos métodos qualitativos emergentes e pode ser aplicada para
que o pesquisador aprofunde seus conhecimentos a respeito de um fendmeno e pontue
questdes de pesquisa mais conexas (CRAIGHEAD e MEREDITH apud Mello et al., 2012).

Porém, segundo Tripp (2005), existe uma dificuldade em se definir o termo pesquisa-
acdo. Isso ocorre, primeiramente, por tratar-se de um processo muito natural, que se
apresenta, sob muitos aspectos diferentes. A isso, se associa o fato de que o método se
desenvolveu de forma diferente para diversas aplicacdes.

Frente a tal dificuldade, Thiollent (2007) afirma que a pesquisa-agdo ¢ um tipo de
pesquisa com base empirica que € concebida e realizada em estreita associagdo com uma agao
ou a resolucdo de um problema coletivo ¢ no qual os pesquisadores e os participantes
representativos da situagdo ou problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou
participativo.

Riordan (1995) concorda que uma pesquisa pode ser categorizada como pesquisa-
acdo a partir do momento em que existe efetivamente uma agao por parte dos implicados no
processo investigativo, partindo de um projeto de agdo baseado na ideologia de agdo coletiva
e do agir participativo.

Dessa forma, a pesquisa-a¢ao configura uma forma de pesquisa participante, que, de
certa forma, se opOe a pesquisa tradicional (considerada ndo-reativa e objetiva). Isto porque a
pesquisa-a¢do busca unir a pesquisa a pratica. Trata-se de uma forma de se realizar a pesquisa
quando se ¢ uma pessoa da pratica e se deseja melhorar a compreensdo dela (ENGEL, 2000).

Entre as principais caracteristicas da pesquisa-a¢ao estaio (WESTBROOK, 1995;
RIORAN, 1995; COUGHLAN e COUGHLAN, 2002; BALLANTYNE, 2004; THIOLLENT,
2007 apud MIGUEL et al., 2014):

e Uso de abordagem cientifica para pesquisar a solucdo de assuntos sociais ou
organizacionais significativos, juntamente com aqueles que estdo envolvidos com
esses assuntos de forma direta;

¢ Elementos do sistema em estudo participam ativamente e cooperativamente com 0s
pesquisadores no processo;

e Abrange ciclos iterativos de coleta de dados, realimentacdo desses dados para
aqueles interessados, analise dos dados, planejamento das a¢des, tomada de acdes e

avaliagdo, levando para nova coleta de dados, e assim por diante. As saidas
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desejadas dessa estratégia de pesquisa ndo sdo apenas solugdes para problema
imediatos, mas importantes aprendizados dessas saidas intencionais ou ndo, além
de uma contribui¢do para a teoria e para o conhecimento cientifico.

Quando se opta por trabalhar com a pesquisa-acdo, parte-se do principio de que
pesquisa e agdo podem e devem caminhar juntas quando se busca uma transformacgdo na
pratica (FRANCO, 2005). Assim, a pesquisa-acao torna-se apropriada quando a questdo de
pesquisa esta relacionada com o desdobramento de uma série de agdes ao longo do tempo em
numa organiza¢do; buscando esclarecer o motivo pelo qual a acdo de um membro do grupo ¢
capaz de mudar ou provocar melhoria no trabalho de alguns aspectos do sistema; e para
compreender o processo de mudanga ou melhoria e aprender com ele (COUGHLAN e
BRANNICK, 2008).

Nesse cenario, Oquist (1978) resume o método como a produ¢@o do conhecimento que
guia a pratica, com a modificagdo de uma realidade, ocorrendo como parte do processo de
pesquisa. Assim, o conhecimento ¢ produzido e a realidade ¢ modificada ao mesmo tempo:
cada um ocorrendo devido ao outro.

Para a realizacdo desse trabalho, seré utilizada a sequéncia de condugdo de pesquisa-
acdo apresenta por Miguel et al. (2014), observada na Figura 5, que se baseia nos trabalhos de
Westbrook (1995), Coughlan e Coughlan (2002) e Thiollent (2007). Dessa maneira, esse

Capitulo esté estruturado conforme o modelo apresentado.

Figura 5: Estruturago para condugdo de pesquisa-acao
Fonte: Adaptada de Miguel et al. (2014)
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Nesta pesquisa sera feito 01 (um) ciclo da pesquisa-agao.

3.2.1 Planejamento da pesquisa-acio

Inicialmente, foi definido o contexto do estudo a ser realizado, representado pela
deteccdo de uma situacdo de desorganizagao e falta de padronizacdo das atividades
relacionadas a gestdo da infraestrutura da UNIFEL Cenério esse capaz de exercer significativo
impacto na prestacdo dos servicos da Diretoria de Obras e Infraestrutura. Dessa forma, foi
possivel delimitar, como tema da pesquisa, o processo de infraestrutura predial da
Universidade e, consequentemente, determinar os envolvidos no processo a ser estudado: o
Diretor de Obras e Infraestrutura; o Coordenador de Infraestrutura; o Coordenador de Obras;
o Assistente da Coordenagdo de Infraestrutura; o assistente administrativo responsavel pela
manipulagdo burocratica das demandas de servico de infraestrutura; o Agente de Compras, os
fiscais de contratos e o Administrador, ambos da DOBI.

Na sequéncia, foram estabelecidos os objetivos da pesquisa, apresentados no Capitulo
1 desse trabalho.

No Capitulo 2, encontra-se o mapeamento da literatura, que apresenta os conceitos
mais relevantes acerca do assunto e primordiais para a condugao do trabalho.

Por fim, foi definida como unidade de analise a Diretoria de Obras ¢ Infraestrutura da
UNIFEI — Itajub4, descrita no item 3.3 desse trabalho. Os critérios para selecdo da unidade
foram a complexidade dos processos realizados para execugdo de atividades e seu impacto na
prestacao dos servigos de manutengdo da infraestrutura predial na Universidade e a facilidade

de acesso aos dados, devido ao envolvimento direto do pesquisador no processo em andlise.

3.2.2 Coleta de dados

Os dados sao coletados de diferentes formas, dependendo do contexto, por grupos de
observagdo e por pesquisadores. Existem os chamados dados primdrios. Esses dados sdo
coletados, por exemplo, por meio de estatistica operacional, informes financeiros e relatorios
de marketing. Existem, também, os dados secundarios, por meio de observagao, discussoes e
entrevistas (COUGHLAN e COUGHLAN, 2002).

Os autores afirmam, ainda, que a geragao de dados vem do envolvimento ativo no dia
a dia dos processos organizacionais relacionados a pesquisa-agao.

Para esse estudo, a coleta de dados serd feita por meio de andlise documental,

observagdo direta e entrevistas ndo estruturadas, avaliando, principalmente as ordens de
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servico emitidas pela DOBI. Os documentos sdo registros escritos que possibilitam a
compreensdo dos fatos e relagdes, uma vez que representam manifestacdes registradas de
aspectos da vida social de determinado grupo (OLIVEIRA, 2007). O autor complementa que
a analise documental apresenta como principais vantagens o baixo custo e a estabilidade das
informagodes, por se tratar de fontes fixas de dados e por ser ainda uma técnica que ndo altera
0 ambiente ou os sujeitos.

A andlise documental, porém, necessita do uso de uma fonte paralela e simultanea de
informacao para completar seus dados e efetivar a contextualizagdo das informagdes
encontradas nos documentos (DUARTE e BARROS, 2005).

Sendo assim, sera utilizada, também, a técnica de observacgdo, a ser realizada ao longo
de todo o processo de gestao da infraestrutura predial.

A observacao, como forma de captar a realidade empirica, ¢ considerada por Goode ¢
Hatt (1979) a mais antiga e a0 mesmo tempo a mais moderna das técnicas de pesquisa. Entre
as principais vantagens da técnica esta a possibilidade do contato pessoal do pesquisador com
o objeto de investigagao, permitindo o acompanhamento das experiéncias diarias dos sujeitos
e apreender o significado que atribuem a realidade de suas agdes.

Também sera usado, para a coleta de dados, o fluxograma.

3.2.3 Analise dos dados e planejamentos das acoes

O aspecto critico da analise de dados na pesquisa-acao € que ela ¢ colaborativa: tanto o
pesquisador quanto os membros do sistema a fazem juntos. A abordagem colaborativa se
baseia na suposicdo de que os elementos conhecem melhor o sistema, sabem o que sera
funcional e, principalmente, serdo os responsaveis por implantar e seguir as acdes
implantadas; o que torna crucial seu envolvimento na analise (COUGHLAN e COUGHLAN,
2002).

Os dados coletados, que sdo as informacgdes pertinentes a cada solicitagdo de servigo
recebida na DOBI, serdo compilados e tabulados com o uso de planilhas, para os quais for
aplicavel sua utilizacdo. Esses dados sdo gerados a partir do recebimento das demandas que,
na maioria das vezes chegam por meio de Memorandos Eletronicos e, raras vezes, por outro
meio de comunicagdo, como e-mail ou telefone. A partir dessas demandas, sdo emitidas
ordens de servi¢o que vao gerar novos dados, como sucesso ou ndo no atendimento, tempo de
atendimento, equipe envolvida, custos e outros dados poderdo ser acrescentados em

decorréncia do desenvolvimento deste trabalho.
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Em seguida os participantes do processo serdo envolvidos para que seja possivel
seguir a orientagdo de Coughlan e Coughlan (2002) para a elaboracdo de um plano de acao
que busque responder questdes como: o que precisa mudar? Em que partes do
departamento/processo? Que tipo de mudancas sdo necessarias? Que tipo de apoio €
indispensavel? Qual ¢ a resisténcia a ser gerenciada?

Assim, nessa etapa, serdo definidas as agdes necessarias, com base nas respostas para
as questdes colocadas. Além disso, serdo definidos os responsaveis por cada agao e seu prazo

de implantagao.

3.2.4 Implementacido do plano de aciao

Nessa etapa as agdes, ou seja, aquilo que precisa ser feito ou alterado para que os
problemas identificados sejam solucionados, serdo efetivamente implantadas na Diretoria de
Obras e Infraestrutura. Assim, serdo implementados os procedimentos formais, instruindo os

colaboradores quanto aos seus papeis em cada processo.

3.2.5 Avaliacio de resultados e geracio de relatorio

Para Miguel et al. (2014), a avaliagdo contempla uma reflexdo a respeito dos
resultados da agdo, uma revisao do processo para que o ciclo de planejamento e acao possa se
beneficiar do ciclo completado. A avaliagdo ¢ a chave para o aprendizado. Sem ela as agdes
sdo implementadas ao acaso, independentemente de sucesso ou fracasso, possibilitando a
ocorréncia de erros.

Os resultados serdo avaliados por meio da analise da variagao das taxas de sucesso ou
de insucesso no atendimento das demandas da DOBI.

Serd, também, gerado o relatério da pesquisa realizada, a ser apresentado como a

dissertacdo para o Mestrado Profissional em Administracdo da UNIFEIL

3.2.6 Monitoramento

O ciclo da pesquisa-a¢do envolve mudanga e aprendizado: a reflexdo conduz para o
entendimento e o entendimento compartilhado pelos participantes ¢ realimentado na forma de
acdo. Esse ciclo continua até que os objetivos da pesquisa sejam atingidos ou abandonados ou
até quando os participantes desejarem. Nesse cenario, 0 monitoramento ¢ uma fase que ocorre
em todos os ciclos, pois a oportunidade de aprendizagem ¢ continua (BALLANTYNE, 2004).

Portanto, serdo monitorados os dados de entrada (pedidos), o processo (execucdo do

pedido) e as saidas (sucesso ou insucesso do atendimento).
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Para isso, nesse estudo, o monitoramento serd executado por meio de reunides
conduzidas pelo pesquisador, nas quais os participantes do processo serdo envolvidos.
Dessa forma, havera a centralizacdao das informacdes, a discussdo das interpretagoes e

o registro dos resultados; garantindo, assim, o aprendizado (MIGUEL et al., 2014).

33 Objeto de Estudo

A Diretoria de Obras (DOB) no Campus da UNIFEI em Itajuba foi criada em 2013
como orgdo responsavel pelo acompanhamento de todo o processo de especificagao,
aquisicdo, execucao, fiscalizagdo de obras e servigos de engenharia, além do desenvolvimento
de projetos e outras pecas técnicas componentes de projetos basicos.

No inicio das atividades da DOB, em se tratando de um novo setor, houve a
necessidade da aquisicdo da experiéncia pratica das atividades administrativas relacionadas as
atividades técnicas desempenhadas pela Diretoria.

Por esse fato, a atuagdo da DOB no periodo compreendido entre sua criagdo e o
primeiro semestre de 2014 esteve permeada de dificuldades de organizagdo, padronizagio e
controle de seus processos.

Frente a essa situacdo, a Reitoria, 6rgdo ao qual a DOB estava diretamente
subordinada, decidiu promover uma mudanga no departamento, promovendo a troca de toda a
equipe administrativa e dando inicio a um acompanhamento semanal das atividades do setor.

A partir dai, houve uma reestruturagao da DOB, o que permitiu um controle maior dos
processos e, consequentemente, a melhoria da gestdo do processo de gestdo das obras
executadas no Campus.

Entretanto, em 2016, a DOB absorveu, também, a administracdo das atividades de
Seguranca no Trabalho e todas as atividades de manuten¢ao da infraestrutura predial, elétrica
e de refrigeracdo do Campus Professor José¢ Rodrigues Seabra, tornando-se a Diretoria de
Obras e Infraestrutura (DOBI).

A partir desse momento, a Diretoria tornou-se responsavel por todas as atividades
técnicas de gestdo, planejamento, coordenagao, fomento € acompanhamento nao sé de obras e
reformas; mas, também, dos servigos de manutencao dos bens imoveis do campus sede da
UNIFEL

O diretor da DOBI passou, entdo, a ter sob sua supervisdo um quadro de 17 servidores:
1 administrador, 1 engenheiro eletricista, 2 engenheiros civis, 1 engenheiro de seguranga, 1
técnico em seguranca do trabalho, 4 técnicos em eletrotécnica, 1 técnico em edificagdes, 2

assistentes administrativos, 1 carpinteiro, 1 pintor e 1 contramestre, além de passar a gerir o
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contrato de mao de obra continuada (para a manuten¢do) com 35 colaboradores. Nesse
momento a DOBI passou por novas dificuldades, desta vez, relacionadas as atividades
administrativas referentes as operacdes de manutencdo da infraestrutura do Campus, o que,
mesmo que de maneira indireta, representava um fator de interferéncia nos servigos prestados
pela Diretoria.

Sendo assim, este novo desafio, fez com que a DOBI identificasse a necessidade de
uma intervencdo para a melhoria de seus processos relacionados a manutencdo da

infraestrutura e, assim, na prestacao dos servicos como um todo.
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4. DESENVOLVIMENTO

4.1 Planejamento da pesquisa acio

Por meio da observacdo e acompanhamento do processo, foram identificados, até o
momento, problemas como a falta de padronizag¢ao dos processos; falta de conhecimento das
responsabilidades por parte dos envolvidos nos processos; desconhecimento do fluxo
processual pelos envolvidos; auséncia de um responséavel formal por cada processo.

Como exemplo, em algumas ocasides, itens com saldo positivo em Registros de
Precos — RP — ativos, estavam sendo adquiridos por meio do contrato de fornecimento de
servicos de manutencdo. Porém, essa ultima modalidade de aquisicdo deveria ser utilizada
para atendimento emergencial, ou seja, quando ndo ha itens disponiveis em Registros de
Precos ativos. Esta falha se deu pela falta de uma simples consulta ao Registro de Pregos — RP
— ativo, antes de efetuar o pedido na segunda modalidade apresentada.

Outro problema enfrentado na infraestrutura ¢ a falta de um procedimento para
servigos multidisciplinares, isto €, servicos nos quais se necessita o envolvimento de mais de
um tipo de profissional (pedreiros, pintores, eletricistas, entre outros). Neste caso, o servigo
pode ser executado parcialmente, apenas pelo profissional de maior relevancia, fazendo com
que o cliente tenha que demandar novamente os servigos da DOBI, até¢ mais de uma vez, para
que outros profissionais se envolvam e concluam o servigo, atendendo a necessidade do
cliente.

Ja na fiscalizagdo de obras e servicos de engenharia, ocorrem situagdes nas quais ha
previsdo no edital do que deve ser realizado pelo fiscal, no caso de ndo conformidades.
Entretanto, faltam procedimentos para que os fiscais realizem de maneira uniforme e com
eficacia as agdes previstas. Por exemplo, se uma irregularidade for constatada na obra e
houver previsao no edital para que a contratada receba uma multa, surgem questdes como:
Quem aplica a multa? Quem comunica a empresa? A quem o fiscal deve reportar essa multa?

Considerando o cenario apresentado, o mapeamento dos processos permitird a
identificacdo dos pontos falhos e a proposicdo de melhorias, corrigindo as distor¢des
existentes e proporcionando as melhorias almejadas.

Neste estudo, daremos énfase nos problemas da Coordenagao de Infraestrutura.
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4.2 Coleta de dados

A coleta de dados foi feita, principalmente, por meio da observagdo, uma vez que o
pesquisador esta lotado no setor ha cerca de 10 anos e ocupa o cargo de Diretor de Obras e
Infraestrutura ha 6 anos, participando ativamente de boa parte dos processos da DOBI.

Em andlise de documentos, tais como os memorandos de pedidos de servigos de
infraestrutura, aos quais o pesquisador tem acesso irrestrito e faz a leitura diariamente,
observou-se uma recorréncia de pedidos com titulos semelhantes € em locais repetidos. O
Quadro 2 mostra a quantidade de solicitagcdes de servicos atendidas pela DOBI no ano de
2017, quando se deu o inicio desta pesquisa-acdo. As demandas de infraestrutura de
refrigeragdo estdo agrupadas com as demandas de infraestrutura elétrica.

Quadro 2 — Solicitagdes atendidos pela DOBI em 2017

MEMORANDOS RECEBIDOS | 1770 | [ MEMORANDOS RECEBIDOS | 1626 3396
MANUTENCAO CIVIL 1725 | [ MANUTENCAO ELETRICA 1602 3327
ENGENHARIA DOB 45 ENGENHARIA DOB 24 69
MEMORANDOS MEMORANDOS

EXECUTADOS 1488 | [EXECUTADOS 1596 3084
MANUTENCAO CIVIL 1466 | | MANUTENCAO ELETRICA 1583 3049
ENGENHARIA DOB 22 ENGENHARIA DOB 13 35
MEMORANDO EM MEMORANDO EM

ANDAMENTO 282 ANDAMENTO 30 312
MANUTENCAO CIVIL 259 MANUTENCAO ELETRICA 19 278
ENGENHARIA DOB 23 ENGENHARIA DOB 11 34

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao observar as planilhas de controle de demandas de servicos de infraestrutura da
DOBI, pode-se constatar que os dados do registro do nimero de atendimentos realizados em
infraestrutura, nao sao dados confidveis, pois, o numero de atendimentos, se feitos de maneira
correta, deveria ser menor do que os apresentados nas planilhas de controle, apesar de nao ser
possivel mensurar essa redugdo antes do resultado desta pesquisa. Isso se dd da seguinte
forma: Numa situagdo hipotética, um cliente faz uma solicitagdo de mudanca de uma sala,
com a remo¢ao de uma parede para a ampliagao da sala; numa triagem inicial, realizada por
uma assistente administrativa, essa demanda € classificada como da area civil e assim €
encaminhada para o Assistente da Coordenacdo de Infraestrutura, responsavel pelas demandas
da area civil; o assistente, por sua vez, dimensiona uma equipe operacional para realizar o
trabalho que envolvera basicamente pedreiros e ajudantes, pois, trata-se da remo¢ao de uma

parede; ao demolir a parede, a equipe encontra uma instalacao elétrica que estava embutida
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nela. Como nessa equipe ndo foi incluido um eletricista, eles deixam o eletroduto e a fiacao
no local, terminam a remog¢do da parede e, aqui acontece 0 maior erro neste processo, pois,
dao o servigo como concluido; a Ordem de Servico ¢ encerrada e, invariavelmente, o cliente
faz uma nova solicitacdo para a remog¢ao da instalagdo elétrica. Novamente na triagem, essa
demanda ¢ classificada como sendo da area elétrica e assim ¢ encaminhada ao Coordenador
de Infraestrutura, que ¢ responsavel pelas demandas da area elétrica; o coordenador
dimensiona uma equipe operacional para realizar o trabalho e o ciclo se repete. Este ciclo ira
se repetir “n” vezes, conforme demonstrado na Figura 6, para todas as demandas que
surgirem, decorrentes daquela solicitagdo inicial do cliente, sempre que surgir algum servigo
para o qual a equipe ndo esteja devidamente dimensionada, considerando cada etapa
complementar como um novo servigo.

A Figura 6 ilustra de maneira simplificada o mapa de processo de servigos de
infraestrutura, da forma como foi apresentado no exemplo acima. Este mapa ndo mostra o

retrabalho, pois, para a DOBI, o servi¢go ¢ dado como concluido ao final deste processo.



COMUNIDADE UNIFEI

Solicitagdo

Figura 6: Mapa do processo de servigos de infraestrutura
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EQUIPE DE EXECUCAO

Execucdo

l
()

Fonte: Elaborado pelo autor

A Simbologia adotada no mapa do processo esta demonstrada na Figura 7.
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O Indica o inicio ou fim do processo.

Indica cada atividade que precisa ser executada e o seu responsavel.

Indica um ponto de tomada de decis&o.

—P Indica a direcédo do fluxo de um ponto ou atividade para outro.

Figura 7: Simbologia adotada no mapa do processo
Fonte: Elaborado pelo autor

Para mapear este processo, foram feitas entrevistas ndo estruturadas com
colaboradores da coordenacdo de infraestrutura, como a assistente de administragao,
responsavel pela triagem dos pedidos de manutencdo e pelo lancamento de dados nas
planilhas de controle, a técnica em eletrotécnica que também atua no langamento e controle
dos dados nas planilhas, o assistente da coordenagdo de infraestrutura, que atua diretamente
no gerenciamento dos servigos de manutengao da area Civil, o coordenador de infraestrutura,
que atua diretamente no gerenciamento dos servigos de manutencdo da area elétrica e de
refrigeragdo, além da coordenagdo geral do setor, a administradora da DOBI, que faz o
gerenciamento macro dos projetos da DOBI e o diretor da DOBI.

Toda essa dinamica, além de gerar retrabalhos, tanto na triagem, quanto na area
administrativa e no operacional, demanda muito mais tempo para a conclusao da solicitacao
do cliente, obrigando-o a fazer quantas solicitacdes forem necessarias, até que a sua demanda
seja atendida por completo. Assim, a criagdo de um procedimento para o atendimento de
servicos multidisciplinares devera corrigir esta distorcao.

Conforme narrado na situacao hipotética descrita anteriormente, como o escopo do
servico ndo foi corretamente definido e, consequentemente a equipe operacional ndo foi
corretamente dimensionada, a Ordem de Servigo € encerrada e, invariavelmente, o cliente faz
uma nova solicitacdo para a continuidade e/ou término do servigo, caracterizando, assim, o

retrabalho em toda a cadeia do processo.
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Além disso, foram feitas entrevistas ndo estruturadas, em reunides que acontecem
semanalmente com os servidores da DOBI, para acompanhamento de Processos de Compras e
andamento dos servicos de obras ¢ infraestrutura. Foram realizadas, ainda, reunides entre a
Diretoria de Obras e Infraestrutura — DOBI com outras diretorias, como a Diretoria de
Compras e Contratos — DCC e a Diretoria de Contabilidade e Finangas — DCF, a fim de criar
procedimentos conjuntos entre essas diretorias, para processos que necessitam da interagao
entre elas, e para orientar os fiscais de contratos quanto a sua atuacgao.

Portanto, foram coletados dados por meio da observacdao do pesquisador, das
entrevistas ndo estruturadas com os colaboradores da DOBI, nas planilhas de controle de
dados da Coordenacao de Infraestrutura e por meio do mapeamento do processo, utilizando o
fluxograma, apontando as necessidades de melhorias em cada processo. No caso da
Infraestrutura, os dados do volume de atendimentos anual ndo poderdo ser aproveitados, uma
vez que ndo refletem a realidade do numero de atendimentos, como ja explicado
anteriormente, portanto, as melhorias nos processos ¢ que permitirdo, ora em diante, acumular
dados confiaveis para as tomadas de decisdes futuras.

Para maior eficicia deste estudo, foram catalogadas quatro solicitagdes de servigos
(processos), dos diferentes tipos — infraestrutura civil, elétrica e refrigeracdo — conforme

observamos no Quadro 3, para proceder a analise da qualidade da informag¢do em cada uma

delas.
Quadro 3 — Solicitagdes de servigos de infraestrutura
PROC. MEMOR. ITEM TIPO SOLICITACAO | CAMINHO OBSERVACAO
Liberacao do
técnico de
refrigeragdo para
419/2017-IMC Ar Refrigeragdo a_ conclusio da Coordenacgdo | Concluido.

condicionado instalacdo do ar
condicionado na
sala  3-29 no

bloco X2.

Manutengdo na
instalacao elétrica

Encaminhado
da sala do
Simulador memorando
. > solicitando
localizada no .
o . informar  dados
primeiro piso do complementares
L. L &di IMC, ~ . ~
239/2017-IRN | Rede elétrica Elétrica prédio do , C Coordenagdo | para a instalagdo
sendo necessaria de tomadas
a revisio da . . i
. V1 iluminagdo — de
instalacao de acordo  com oS
lampadas e L . .
,amp usuarios e o tipo
interruptores, de atividade
além das ’
tomadas.

201/2017-IRN Pelicula Civil Instalacdo de | Assisténcia | Respondido
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protetora insulfilm branco da p/IRN — material
insulfilm leitoso na porta | coordenagdo | e mio de obra
de vidro da sala sera  contratado
de aula de pos por meio de
graduacdo processo
L8.1.09 no bloco licitatério

I8 e no vidro
entre a sala
1.8.1.08 bloco L8
e insulfilm 30%
nos vidros das
cinco claraboias
do bloco M3

Os problemas de
goteiras dentro do
CEQUAN estao
ocorrendo  pelo
fato de  estar
infiltrando  4gua
por dentro da
manta da laje.
OBS. o servidor
Eduardo (DOB)

analisou o local
Sanar problemas

de goteira no juntamente ¢

corredor central, | Assisténcia obsgvou I fo,

239/2017-IRN Goteira Civil entrada de 4gua da Ig(r)(l)n uirirgd ; a o;
pela tubulacdo do | coordenagdo 5 .

ar condicionado prof. Marcia

da sala 7 Kondo as_causas

da infiltracao.

Resp.: Foi

colocado veda
calha e manta
asfaltica no local
para evitar que

infiltre muita
dgua, mas ndo
resolverd 0
problema por
definitivo.

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao fazer a andlise do Quadro 3, pode se observar quatro diferentes tipos de servigos
(processos) e os diferentes encaminhamentos que cada um deles recebeu.

Ao analisar a coluna SOLICITACAO — o que o cliente solicitou — e comparar com a
coluna OBSERVACAO - registro da DOBI com relagdo ao atendimento — no Quadro 3,
pode-se observar os problemas dos processos, que podem ser corrigidos com a melhoria da
Qualidade da Informagdao. Ao observar o mapa do processo no Apéndice 2, ¢ possivel
verificar a etapa de vistoria, que ira fornecer o subsidio necessario para a boa qualidade da
informagao e, assim, permitir o fluxo natural do processo.

Conforme mencionado, a demanda de servicos de infraestrutura registrada na DOBI ¢

por cerca de 3.500 por ano. Chegam diariamente solicitacdes dos mais diversos tipos, pois, as
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instalacdes de infraestrutura requerem uma gama muito alta de servico de manutencgdo. Os
servigos vao desde um ajuste no foco de um projetor a um reparo na rede elétrica de 13.800
Volts. Desde a troca de um reparo de uma torneira até a impermeabilizacdo de uma galeria
subterranea. Podem envolver trabalho em altura, espago confinado, e os mais variados riscos
ambientais, quimicos, fisicos e biologicos. Isto posto, ¢ inevitavel que esses pedidos cheguem
sem nenhum tipo de padronizagdo, oriundos de varias fontes diferentes e por diferentes meios
de comunicagdo. Predomina o uso de memorandos eletronicos, sendo que um memorando
pode gerar mais de uma ordem de servico e, para determinados servigos, pode se receber mais
de um memorando. Isto inviabiliza uma analise global, para todos os pedidos. Desta forma,
foram escolhidas as categorias dos eventos que mais acontecem e, dentro dessas categorias,
foi escolhido 1 exemplo de cada uma, relativamente formalizados ¢ com os dados mais
completos na planilha de controle de dados da DOBI. Os processos listados no Quadro 3 sdo
significativos dos eventos que mais acontecem.

Para facilitar a visualizagdo dos problemas em cada processo, foi criado o Quadro 4,
onde o autor coloca a sua analise para cada um dos processos, em funcao da necessidade da
melhoria da Qualidade da Informagao.

Quadro 4 — Anadlise dos processos de servigos de infraestrutura

PROC. SOLICITACAO OBSERVACAO ANALISE
Liberagdo do  técnico  de | Concluido. Este  processo  teve  uma
refrigeragdo para a conclusdo da solicitacdo clara e objetiva e foi
instalagdo do ar condicionado na atendido sem nenhuma restrigdo,
sala 3-29 no bloco X2 no entanto, o que chama a atengao
1 neste processo ¢ justamente a
“solicitagdo para a conclusdo” de
outro processo, o que evidencia a
falha no processo anterior, que
ficou inacabado.
Manutencdo na instalagdo elétrica | Encaminhado memorando | Este processo evidencia a falta de
da sala do Simulador, localizada | solicitando  informar dados | informacdes na SOLICITACAO,
) no primeiro piso do prédio do | complementares para a | gerando retrabalho e aumento no
IMC, sendo necessaria a revisdo | instalacdo de tomadas, | tempo de atendimento.
da instalagdo de lampadas e | iluminagdo — de acordo com os
interruptores, além das tomadas. usudrios e tipo de atividade.
Instalagdo de insulfilm branco | Respondido p/IRN — material e | Este processo foi finalizado ao dar
leitoso na porta de vidro da sala | mdo de obra serd contratado | origem a um novo processo, na
de aula de p6s graduacdo L8.1.09 | através de processo licitatorio Coordenagdo de Obras, para a
no bloco I8 e no vidro entre a sala aquisicdo do servigo, uma vez que
3 L8.1.08 bloco L8 e insulfilm 30% a Coordenacdo de Infraestrutura
nos vidros das cinco claraboias do ndo tinha  capacidade de
bloco M3 atendimento para esta demanda.
Houve um encaminhamento para
0 NOVO Processo.
Sanar problemas de goteira no | Os problemas de goteiras dentro | Este processo evidencia a falta de
4 corredor central, entrada de 4gua | do CEQUAN estio ocorrendo | informagdes na SOLICITACAO e

pela tubulag@o do ar condicionado
da sala 7

pelo fato de estar infiltrando
agua por dentro da manta da

a falta de uma solugdo definitiva
do problema, o que gera um novo
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laje. OBS. o servidor Eduardo
(DOB) analisou o local
juntamente e observou o
problema. J& foi comunicado a
Prof® Marcia Kondo as causas
da infiltragdo. Resp.: Foi
colocado veda calha e manta
asfaltica no local para evitar que
infiltre muita 4agua, mas ndo
resolvera o problema por
definitivo.

processo para atingir esta solucéo.
A solugdo aplicada ndo foi a ideal,
pois, deveria ser definitiva. Nao
houve um encaminhamento para
um novo processo.

Fonte: Elaborado pelo autor

A luz da qualidade da informagio, elencamos as dimensdes da qualidade apresentadas

no Quadro 1, mais importantes para o esta pesquisa-a¢cdo, sendo: Objetividade; Completude;

Interpretabilidade; Representacdo concisa; Representagdo consistente.

O pesquisador optou por trabalhar com essas dimensdes por entender que elas

colaboram com seu trabalho, conforme defini¢cdes dessas dimensdes, explicitadas por Kahn;

Strong; Wang, (2002) apud Trindade e Oliveira (2007), temos:

e Objetividade: também conhecido como imparcialidade, este critério ¢ referente a

ndo contaminacdo de um conteudo informacional por visdes ou interesses

particulares;

e Completude: se relaciona a integridade e suficiéncia de um conteudo;

e Interpretabilidade: a informacao esta na linguagem e simbolos apropriados e as

defini¢des estdo claras;

e Representacdo concisa: a informagao ¢ apresentada de forma compacta;

e Representacdo consistente: este critério possibilita a avaliacdo da estruturagao

formal, consisténcia e condi¢cdes de leitura de uma determinada fonte de

informacao.

Para cada uma destas dimensoes, definimos uma escala de 1 a 5, onde o 1 é o mais

longe e 0 5 ¢ o mais proximo que a cada informagdo atende cada dimensdo, conforme

demonstrado no Quadro 5, a seguir. Os valores 2 e 4 sdo intermedidrios entre seus

antecessores € sucessores.

Quadro 5 — Escala das dimensdes

Nota
Dimensao 1 2 3 4 5
Informacgao Informacgao Informagao pura e
Objetividade contaminada, ' parcialrpente imparcial.
totalmente parcial. contaminada,
tendenciosa.
Completude Informacgao Informacgao Informagao
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totalmente parcial. completa,
incompleta. suficiente.
Informagao confusa, Informag¢dao nao Informagao clara,
Interpretabilidade | incompreensivel. muito clara. de facil
entendimento.
Informacao Informacao Informacao
Representagao excessiva. numerosa. compacta,
concisa estritamente 0
necessario.
~ Informacao Informacao Informacao
Representagao
. desestruturada, sem levemente estruturada, no
consistente ~
padrdo, confusa. desestruturada. mesmo formato.

Fonte — Elaborada pelo autor

As dimensdes da Qualidade da Informagdo mais importantes para esta pesquisa-agao,
identificadas pelo autor, com suas respectivas avaliacdes, considerando a escala definida no
Quadro 5, estdo apresentadas no Quadro 6. A somatoria das notas em cada dimensdo
demonstra as principais dimensdes que devem ser trabalhadas para a melhoria na Qualidade
da Informacgao. Doravante, serdo tratadas as duas dimensdes que obtiverem as menores notas
nas somatorias do Quadro 6.

Quadro 6 — Medigao da qualidade da informacao — dimensao X processo

Dimensao Processo 1 | Processo 2 | Processo 3 | Processo 4 | Somatoéria
Objetividade 5 5 5 5 20
Completude 3 2 3 4 12
Interpretabilidade 5 5 5 5 20
Representacao
concisa 5 3 5 5 18
Representacao
consistente 5 5 5 5 20

Fonte: Elaborado pelo autor

4.3 Analise de dados

O caso hipotético apresentado no item anterior — Figura 6 — demonstra problemas no
processo porque, além dos retrabalhos gerados — como demora excessiva no atendimento da
solicitacdo e poluicdo dos dados de atendimentos, impossibilitando um correto relatorio de
gestdo — acarreta, também, a insatisfagdo do cliente, que ¢ quem acaba gerindo o processo,
pois, dele terd que partir cada solicitacdo para cada uma das interferéncias encontradas pela
equipe.

De forma mais abrangente, as falhas encontradas nos processos sdo problemas porque,
se ndo forem detectadas a tempo, podem gerar consequéncias como dificuldades na

tramitagdo dos processos, problemas administrativos no setor € em outros 6rgaos da autarquia,
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prejuizos as empresas contratadas, prejuizo ao erario publico e, até mesmo, responsabilizacio
pessoal de servidores publicos.

Para definir as principais dimensdes da qualidade da informagdo nos processos de
manutengdo da infraestrutura da UNIFEI, ¢ preciso analisar o Quadro 6.

Ao fazer a somatoéria das notas atribuidas as dimensodes da Qualidade da Informagao
que estdo sendo analisadas, verifica-se, que a Completude e a Representacdo Concisa sdo as
dimensdes que apresentam as menores notas, ou seja, sdo as principais dimensodes da
Qualidade da Informagao que precisam de melhoramento para obtencdo de maior eficiéncia e
eficacia nos processos de Infraestrutura da DOBL.

A Completude permite um planejamento mais preciso do processo, permitindo que ele
siga o fluxo correto nos setores da DOBI, o dimensionamento justo da equipe de trabalho, a
previsdo dos insumos necessarios.

A Representagdo Concisa facilita o entendimento, mantém o foco no problema,
facilita a padronizac@o e a economia de recursos de rede.

Considerando que nos processos de manutencao de infraestrutura da UNIFEI os
clientes sao os membros da comunidade UNIFEI em geral, oriundos das mais diversas areas
de formagdo e conhecimento, torna-se dificil para o cliente, no momento da solicitacdo do
servico, prestar a informagao de forma correta, pois, muitas das vezes, o assunto foge da sua
area de conhecimento.

Analisando os quatro processos apresentados no Quadro 3 com base nas dimensdes
mais deficitarias encontradas no Quadro 6, temos a andlise apresentada no Quadro 7:

Quadro 7 — Analise dos processos em relagdo as dimensoes que serdo trabalhadas

PROC. SOLICITACAO OBSERVACAO DIMENSAO ANALISE

Esta solicitacdo remete a um
atendimento incompleto que
houve anteriormente, mas, nao
traz nenhum dado deste
atendimento anterior.

O correto seria atender esta
solicitacdo, complementando a

Liberagdo do técnico de Completude Ordem de Servigo anterior, e
refrigeracdo para a conclusdo ndo abrir uma nova Ordem de
da instalacdo do ar | Concluido. Servico, pois, trata-se da
condicionado na sala 3-29 no conclusio de wum servigo,
bloco X2. evitando-se a poluigdo dos
dados de  controle de

atendimentos.
~ | O texto ndo estd poluido, ndo
Representacao . ) X
. mistura assuntos alheios a

Concisa

demanda.
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A solicitagao é para
“manuten¢do”, no entanto, o
que se verificou foi que se
tratava de uma reforma na rede
elétrica do ambiente, com o
aumento de tomadas e de

muita 4gua, mas ndo
resolverd o problema
por definitivo.

Manutengdo na instalagdo Encamlnlllado iluminagao. L.
clétrica da sala do Simulador, Zrcl)ﬂiilei(;:f(lioo — Completude Para tanto, faz-se se necessario
localizada no primeiro piso 1nfqrrPar um layout. com ~a
do prédio do IMC, sendo dados COanlemefltares posigdo de cada .dISpOSItIVO
necessaria a  revisio da|P3® 2 1r'15tala.u;ao~ de elétrico ¢ a poténcia de cada
instalagdo de lampadas e tomadas, iluminagdo - aparelhp, para
interruptores,  além  das de ’a'cordo com 05 dlmqns1opamento da  rede
tomadas. usuarios € tipo de elétrica, informagdes estas que
atividade. poderiam vir como anexo nesta
solicitacao.
O texto ndo mistura assuntos
Representagao | alheios a demanda, entretanto,
Concisa tenta trazer um diagndstico, o
que nao seria necessario.
Esta solicitacdo informa a
necessidade do cliente, mas nido
Instalagio  de  insulfilm tem as informagGgs necessarias
branco leitoso na porta de Completude para 0 gten(}lmento da
vidro da sala de aula pods|Respondido p/IRN - d.emand~a, po1s, nao .mforma as
graduagdo L8.1.09 no bloco | material e mao de obra dlmepsPes ¢ nao 1r.1forr~na as
I8 e no vidro entre a sala |sera contratado através condmoes pararealizagdo do
L8.1.08 bloco L8 e insulfilm | de processo licitatorio SCIVICO.
30% nos vidros das cinco ~ , , ~
. ~ O texto ndo esta poluido, ndo
claraboias do bloco M3. Representacao . . \
Concisa mistura assuntos alheios a
demanda.
Os problemas de Esta solicitagdo informa a
goteiras  dentro  do necessidade do cliente, que ¢
CEQUAN estdo eliminar a infiltracao,
ocorrendo pelo fato de entretanto, a origem da
estar infiltrando agua infiltragdo ndao ¢ aquela que
por dentro da manta da aparenta para o cliente. Assim,
laje. OBS. o servidor | Completude a solicitacdo ndo traz todas as
Eduardo (DOB) informagdes necessarias para o
Sanar problemas de goteira gnalisou o local aEenQimento da demanda, pois,
o corredor central. entrada juntamente e obs’ervou' ndo informa a origem correta
de dgua pela tubulaéﬁo do ar | © prqblema. Ja foi do .pfoblema ¢ nem as
condicionado da sala 7. comuplcado a prof.° condu;oes para a realizagdo do
Marcia Kondo as Servigo.
causas da infiltracdo.
resp. Foi colocado
veda calha e manta . , , .
(1o ~ O texto ndo estd poluido, nao
asfaltica no local para | Representacdo . . X
. . . mistura assuntos alheios a
evitar que infiltre | Concisa

demanda.

Isto posto, a maneira proposta para a melhoria da Qualidade da Informacgdo para a

execug¢ao dos processos de manutencdo da infraestrutura, otimizando o tempo de atendimento

Fonte: elaborado pelo autor
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e o racionamento dos recursos, ¢ acrescentar ao processo uma etapa de vistoria para a
verificagdo da necessidade do cliente. Na visdo do pesquisador, isso possibilitard um

levantamento preciso das informagdes necessarias ao processo.

4.4  Implementacio

A principio, foram mapeados os processos dos servicos de manutengdo da
infraestrutura da UNIFEI, conforme mapa apresentado no apéndice 1. Neste fluxograma ¢
possivel observar que existem muitas etapas de tomada de decisdo, as quais, nem sempre o
tomador de decisdo dispde de informagdo de qualidade para subsidiar sua decisdo. E possivel
observar, ainda, que existem muitas possibilidades de subprocessos, além de etapas onde as
decisdes sao tomadas por critérios subjetivos, por exemplo, etapa na qual o coordenador de
infraestrutura prioriza o atendimento das demandas, classificando como baixo, médio ou alto,
sem a existéncia de apontadores ou de critérios pré-estabelecidos, ou seja, faltam
padronizagdo e defini¢do de procedimentos.

Conforme mencionado na andlise dos dados, que, nos processos de manutencdo de
infraestrutura da UNIFEI, os clientes sao os membros da comunidade UNIFEI em geral,
oriundos das mais diversas areas de formagao ¢ conhecimento.

Estas dificuldades demonstradas pelos clientes em fazer a solicitagdo da maneira
correta, geram problemas na qualidade da informacdo e, por consequéncia, no fluxo do
processo de atendimento da demanda, para a manuten¢ao da infraestrutura.

Conforme foi diagnosticado, a principal dificuldade dos clientes esta em manter a
Completude da informagao, seguida pela dificuldade em manter uma Representagdo Concisa.
Para resolver essas questdes, melhorando a qualidade da informacao, o cliente teria que se
atentar, principalmente, a essas dimensdes da qualidade.

Para se chegar a este resultado, seria necessario o treinamento de todos os solicitantes
de servicos da infraestrutura da UNIFEI. Considerando o tamanho da comunidade UNIFEI,
que ¢ de cerca de 9.500 membros, segundo o Portal UNIFEIL e que a DOBI atende a
demandas de qualquer membro da comunidade, desde que se trate de uma demanda viavel e
atrelada as atribuicdes da DOBI, seria invidvel, na visao do autor, capacitar todos os possiveis
clientes da DOBI para formalizarem uma demanda com a qualidade de informacao desejada.

Outra possibilidade vislumbrada pelo autor foi a de levantar as informacgdes, com a
qualidade desejada, no decorrer do processo. Para isso, seria necessario incluir no processo,
uma fase para a captacdo dessas informagdes de maneira estruturada, ou seja, depois de

receber a demanda do cliente, ja no processo de atendimento desta demanda, em uma etapa de
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vistoria inserida ao processo, profissionais capacitados, membros da Coordenacdo de
Infraestrutura da DOBI, fazem o levantamento completo das informag¢des necessérias para a
continuidade do processo.

Considerando a proposta do autor de inserir no processo uma etapa de vistoria para a
verificagdo da necessidade do cliente e considerando que o efetivo existente na DOBI ¢
enxuto e, portanto, insuficiente para a absorcdo da solucdo apresentada, foi necessaria a
inclusdo de um posto de trabalho, com o cargo de Encarregado, no efetivo do contrato de mao
de obra continuada (terceirizados). Como este cargo ndo faz parte do atual contrato, sua
inclusdo repercute em aumento de gasto com o contrato de mao de obra continuada. Assim,
esta inclusdo passa pela autorizacdo da alta administracdo da Universidade, pois envolve o
planejamento e alocagdo de recursos para o referido contrato.

Todavia, o que ird resolver o problema identificado ¢ a criacdo da etapa de vistoria no
processo, que permitird aos colaboradores da DOBI o levantamento completo das
informagdes necessarias para o desenvolvimento do servigo, possibilitando o correto
dimensionamento da equipe operacional, a quantificacdo e especificacdo dos materiais, bem
como o estabelecimento de prazos para cada etapa do servi¢o, € nao a contratacdo do
encarregado. A contratacdo do encarregado ¢ uma consequéncia, gerada para viabilizar a
solucdo implementada, que ¢ a etapa de vistoria no processo. Caso o efetivo da DOBI fosse
em numero suficiente de servidores para absorver mais esta demanda, de realizar a vistoria,
nao seria necessaria a contratagao do encarregado.

Destarte, solugdo apresentada foi apreciada e aceita pela administracdo da
Universidade e o processo administrativo para o novo contrato de prestacdo de servigos de
mao de obra continuada, com as devidas alteracdes no Termo de Referéncia para inclusao
deste novo posto de trabalho, foi instaurado em 2019, no entanto, restou fracassado por duas
vezes consecutivas, por problemas alheios a administragdo. Em 2020, um novo processo foi
instaurado e a licitagdo estd em curso, concomitante a apresentacdo deste estudo.

Assim, foi desenvolvido o novo mapa do processo dos servigos de manutengdao da
infraestrutura da UNIFEI, apresentado no apéndice 2, onde aparece a etapa de “vistoria no
local da realizacdo do servigo”. Neste fluxograma ¢ possivel observar que o processo ficou
bem mais enxuto e sem tomadas de decis@o com critérios subjetivos.

A vistoria serd realizada por pessoal técnico — colaboradores da DOBI — e possibilitara
a verificacdo da real necessidade do cliente ¢ sua dimensdo, verificar interferéncias e as
necessidades pra o atendimento da demanda, dimensionamento da equipe de trabalho,

especificacdo e estimativa de quantidade dos materiais a serem utilizados e o planejamento de
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um cronograma para a execu¢do do servigo, quando necessario. Isto possibilitard inserir no
processo uma informac¢do com Completude e Representagdo Concisa.

As diretrizes para esta vistoria sao:

e Verificar a pertinéncia da demanda;

e Verificar a viabilidade de atendimento;

e Verificar as interferéncias entre as areas civil, elétrica e de refrigeragao.

A verificacao das interferéncias entre as areas civil, elétrica e refrigeracao ¢ a principal
diretriz, que possibilitara obter a Completude da informagao, pois, aproveitando o exemplo
hipotético mencionado anteriormente, no momento da vistoria realizada no local do servigo
para a remo¢do de uma parede para a ampliagdo de uma sala, essa demanda ¢ classificada
como da area civil, porém, as interferéncias de elétrica, tais como a existéncia de eletrodutos e
pontos elétricos embutidos na alvenaria sdo apontados e registrados na Ordem de Servigo para
o correto dimensionamento da equipe operacional. O servigo € realizado e s6 entdo a Ordem
de Servigo ¢ encerrada, evitando que o cliente tenha que fazer uma nova solicitacdo para a
remocao da instalagdo elétrica.

O fluxo do processo se dara da seguinte forma: A DOBI recebe um memorando, no
qual um cliente faz uma solicitacdo de servigo de infraestrutura; o assistente administrativo
registra o recebimento e emite uma Ordem de Servico — OS para a Coordenacdo de
Infraestrutura — CIF; um técnico designado na CIF vai até o local onde foi solicitado o servigo
e faz uma vistoria, seguindo as diretrizes apresentadas; a coordenacao da CIF verifica se ha
impedimentos para a realizacdo do servigo; havendo impedimentos, verifica-se qual ¢ o
impedimento e direciona o pedido para o seu fluxo especifico. Os impedimentos podem ser:
memorandos duplicados; ndo ¢ de responsabilidade da CIF; ou, materiais indisponiveis para
atendimento da demanda. Nao havendo impedimento: a coordenagdo da CIF disponibiliza o
material; equipe operacional executa o servico; encarregado da equipe devolve a OS
preenchida; a coordena¢do da CIF confere o servico executado; os responsaveis apdem suas
assinaturas na OS; a OS ¢ finalizada e arquivada e a planilha de controle ¢ alimentada com os
novos dados.

Além destes, outros procedimentos formais estdo sendo adotados na DOBI e os
colaboradores estdo sendo instruidos quanto aos seus papeis em cada processo.

Até o momento, foi mapeado o processo para aquisi¢do de materiais por meio do

contrato de mao de obra continuada e foi escrito o procedimento para essas aquisigdes. O
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mapa do processo de aquisicdo de materiais pelo contrato de servico de manutencio estd
demonstrado na Figura 8.

O impacto esperado por este estudo ¢ que, com a melhoria da qualidade da
informacao, conseguida por meio da implementacdo da etapa de vistoria no processo de
atendimento das solicitagcdes de servigo de manutenc¢do na infraestrutura predial da Unifei,
acontegam menos retrabalhos na DOBI, especialmente na Coordenagdo de Infraestrutura.
Além disso, a diminui¢ao do retrabalho também para os clientes, uma vez que os clientes
terdo suas demandas atendidas em decorréncia de uma unica solicitagdo. Consequentemente,

o tempo de atendimento das demandas de infraestruturas ira diminuir.
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Fonte: Elaborado pelo autor

53



54

4.5 Avaliac¢ao de resultados

Nesta etapa, o autor propde uma série de reflexdes, para a finalizacdo do ciclo da
pesquisa agao.

Com relacdo as dimensdes da qualidade da informagdo, foram identificadas as
dimensdes mais relevantes para os processos da DOBI, que sdo a completude e a
representacao concisa. A escolha dessas dimensdes apresentou resultado positivo e gerou
melhorias no processo, conforme observamos, com o uso do fluxograma.

Porém, tiveram fatores limitantes que ndo permitiram quantificar e fazer uma
avaliagdo formal dos resultados, com a medicao real do impacto causado pelas mudangas.

A grande maioria da comunidade Unifei entrou em quarentena, devido a emergéncia
de satde publica de importancia internacional decorrente do COVID-19, o que causou
diminui¢do no nimero de pedidos por manutengdes corretivas a DOBI.

Porém, o que podemos observar ao analisar o mapa do processo, no Apéndice 2, € que
0 processo se tornou bem mais eficiente. Assim, podemos presumir que a quantidade de
solicitacdes de servigos diminuird e, com isso, diminuird o tempo de atendimento das
solicitagdes de servico e diminuird o retrabalho, tanto para o cliente quanto para o setor
administrativo da DOBI.

Outro fator limitante para a quantificagdo e afericdo dos resultados, ¢ também a
contratacdo do encarregado, que dependia de um processo licitatorio, cuja contratagdo sé
finalizou concomitantemente a finalizagcdo desta pesquisa.

Por essas razoes, nao se dispdem ainda de resultados quantitativos, tornando possivel
apenas a andlise qualitativa dos resultados.

Entretanto, ¢ possivel afirmar que a solu¢do implementada, que foi a criagdo da etapa
de vistoria no processo, ird sim resolver o problema da méa qualidade das informagdes,
especialmente a falta de completude. Porque a vistoria ird possibilitar o levantamento dos
dados necessarios, antes do inicio da realizacdo do servigo, possibilitando o correto
dimensionamento da equipe operacional, a quantificagdo e especificacdo dos materiais, bem

como o planejamento das atividades, estipulando prazos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa-agdo envolve a a¢do e envolve a pesquisa. A acdo foi descrita no capitulo 4
— Desenvolvimento. A pesquisa foi caracterizada pela adaptagdo de um método de pesquisa
de Qualidade da Informagao, junto com o uso de Fluxograma para identificar os problemas e
propor a solucdo que foi apresentada, ou seja, foi desenvolvido um método especifico para
tratar do problema em questao.

Em sintese, ¢ possivel concluir que ao mapear o processo utilizando o fluxograma, ¢
possivel identificar as falhas no processo de gestdo da infraestrutura predial da UNIFEI e, ao
melhorar a Qualidade da Informacao, aperfeicoar o atendimento, melhorando a eficiéncia e a
eficacia da Coordenacao de Infra Estrutura da DOBI.

Considerando que, para a implementacdo do novo procedimento, incluindo,
principalmente, uma etapa de “vistoria”, foi necessaria mudanga no contrato de mao de obra
continuada para inclusdo de cargo de um encarregado para o efetivo do pessoal de apoio da
DOBI. Esta mudanga foi feita no Termo de Referéncia para o edital e foi realizada a licitagdo
em 2019, por meio do processo N 23088.017245/2019-77, porém, este certame restou
fracassado. Em 2020, nova licitagdo foi instaurada, por meio do processo
23088.009532/2020-47, processo este que se encontra, na data desta dissertagdo, ainda em
analise das propostas das licitantes para a efetivacdo do novo contrato.

Considerando ainda a emergéncia de satde publica de importancia internacional
decorrente do COVID-19, que estd acontecendo ainda neste momento, as demandas por
servicos de manuteng¢ado na infraestrutura da UNIFEI reduziram consideravelmente.

Destarte, ndo ¢ possivel comparar o nimero de atendimentos neste periodo de 2020
com os mesmos periodos de anos anteriores, porque o volume de atendimentos de demandas
de manutengao esta totalmente atipico, devido a consideragao anterior.

Entretanto, o objetivo geral do estudo foi atingido, pois, foram implantadas mudangas,
aumentando a eficiéncia dos processos de manutengdo da infraestrutura da UNIFEI. Apesar
de ndo haver uma comprovacao numérica, pelos motivos expostos que levaram a diminuig¢ao
do nimero de atendimentos neste periodo.

Com relagdo aos objetivos especificos, os fatores criticos no processo de gestdo da
infraestrutura predial no Campus Professor José Rodrigues Seabra foram identificados e foi
possivel elaborar a proposta de melhoria na coleta de dados e aprovar a forma de

implementagao desta proposta, o que esta em andamento.
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Foram identificadas as principais dimensdes da qualidade e foi mapeado e melhorado
0 processo para manutengao predial na UNIFEIL

Foi constatado que a falta da Completude ¢ o fator mais relevante para ocasionar
retrabalhos e aumentar o nimero de atendimentos no banco de dados da DOBI.

Com a implementacdo que foi feita, criando a etapa de vistoria no fluxo do processo,
espera-se que ndo acontecam mais retrabalhos por este fator, pois, a vistoria dara condi¢des
para levantamento adequado das informagdes para a execu¢do do servigo, favorecendo a
completude da demanda.

Este estudo ird contribuir para que setores de manutengdo nos mais diversos 6rgaos
possam melhorar a qualidade da informagdo e otimizar seus recursos para o atendimento de
suas demandas.

Como fator limitante, ¢ possivel citar o banco de dados da DOBI que estd armazenado
em sistema proprio, utilizando planilhas de Excel. Este fator irda mudar com a implementagao
do modulo de Infraestrutura no sistema SIPAC — Sistema Integrado de Patrimodnio,
Administragdo e Contratos, deixando de ser uma limitacao.

Assim, este estudo ndo esgota o tema e futuros estudos poderdo ampliar a pesquisa,
considerando outras dimensdes da Qualidade da Informagdo ou utilizando outras ferramentas

de gestdo para aumentar a eficiéncia dos processos de manutencao.
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Solicita o
material
Solicitante deseja -
Andlise de

adquirir o material?

Nao execugdo
do servigo

l

Retorno ao
responsavel pela
conclusdo do
memorando

I

Oficializagdo
no SIPAC

Atualizagdo de
memorando
finalizado na

}

Encerramento
do processo

prioridade, custo
e urgéncia pelo
coordenador

‘A DOBI pode
adquirir o
material?

Solicita ao instituto
para adquirir o
material

Faz o pedido
do material

|

Aguarda o
recebimento

l

Envio a
terceirizada

l

Execugdo e
finalizagdo do
memorando

l

Assinatura do
solicitante

|

Assinatura do
preposto

|

O coordenador
responsavel da
um visto

|

Retorno ao
responsavel pela
finalizagdo do
memorando

|
v

Atualizagido de
memorando
finalizado na
planilha

l

Conclui, digitaliza
e coloca na rede

{

Arquiva na
pasta fisica

O instituto
pode
adquirir?

Assinatura do
preposto

Pede-se para o
solicitante
aguardar licitagio

O instituto ira

l

aguardar a
licitagao?
Aguarda o
material
Aguarda
recebimento do
‘material
Executa o
memorando
O solicitante ainda
necessita do servigo?
Assinatura do
solicitante
Execucdo e
finalizagdo do
memorando
Assinatura do i
preposto
Assinatura do
solicitante
O coordenador
responsavel da
um visto Assinatura do
preposto
Retorno ao
responsavel pela O coordenador
finalizagdo do responsavel da
memorando um visto
Atualizagio de Retorno ao
memorando responsavel pela
finalizado na finalizagdo do
planilha memorando

l

Atualizagio de

Conclui, digitaliza memorando
e coloca na rede finalizado na
planilha
Arquiva na i dioitali
pasta fisica Conclui, digitaliza

e coloca na rede

|

Arquiva na
pasta fisica

O coordenador

responsavel da
um visto

Retorno ao
responsavel pela
finalizagdo do
memorando

l

Atualizagdo de
memorando
finalizado na
planilha

l

Conclui, digitaliza
e coloca na rede

|

Arquiva na
pasta fisica

Nao execugao
do servigo

|

Retorno ao
responsavel pela
finalizagdo do
memorando

l

Oficializagdo
no SIPAC

l

Atualizagdo de
memorando
finalizado na
planilha

l

Conclui, digitaliza
e coloca na rede

|

Arquiva na
pasta fisica




SIPAC

Recebimento e leitura

de memorando via

Langamento
> em planilha de
controle

Envio a
coordenag@o

Vistoria no local da
realizagdo do serico para:
eDefinicdo de escopo do

Servigo;

eDimensionamento de

equipe;

eDimensionamento de

material;

APENDICE 2 — Novo Fluxograma Manutengao

Coordenador(a)
verifica se existe
impedimento para
execugdo do
servigo?

Disponibiliza

o material

Execucao
do servigo

Memorando
duplicado

Solicitagcdo de
resposta para
responsavel pela
conclusdo do
memorando

Nao é de
responsabilidade da
coordenagdo de
infraestrutura

Material nao
consta no
almoxarifado

Devolug@o para
responsavel pela
conclusdo do

Requerimento ao
agente de compras
para adquirir o

Resposta via SIPAC ao
solicitante informando
que hd um memorando

idéntico em processo de

atendimento.

Finalizagdo do
memorando no

SIPAC

Atualizagdo na
Planilha

memorando material
Aguarda o
R Jici processo de
esposta ao solicitante ¢ aquisigdo.
encaminhamento ao setor
responsavel, informando a
situagdo do requerimento
A
Material
Finalizagdo do . .
disponivel
memorando no SIPAC P

Atualizagdo na
Planilha

Recebe a
devolutiva da

| Verificagdo do

execucdo do
servico através do
encarregado

Esclarecimento e
orientagdo ao encarregado
sobre os erros e devidas
corregdes necessarias.

servigo

Servigo aceito
pelo fiscal?

Registra na ordem
de servigo as
inconformidades
constatadas

Assinatura do
solicitante

Assinatura do

preposto e fiscal
técnico.

Retorno para
responsavel pela
conclusdo do
memorando.

Atualizagdo na
planilha de
finalizagdo de
memorando e
indicadores

Conclui, digitaliza,
coloca na rede e
arquiva na pasta fisica.




