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RESUMO: Com um volume de atendimento da ordem de 3.500 demandas
de manutencgéao por ano, a Diretoria de Obras e Infraestrutura (DOBI) da Univer-
sidade Federal de Itajuba (UNIFEI) realiza variados e complexos processos, que,
quando nao estao claramente definidos, causam problemas de gestdo no setor,
como retrabalhos, atrasos e até mesmo a néo realizacdo de uma atividade neces-
saria. O objetivo deste trabalho é propor melhorias na qualidade de informacoes,
para aumentar a eficiéncia dos processos de manutencéo da infraestrutura da
UNIFEI. Para isso, foram identificadas as principais dimensdes da qualidade que
interferem no processo de infraestrutura, em seguida, foi mapeado o processo
para a manutencéo predial na UNIFEI e feitas inferéncias para a sua melhoria.
Constatou-se que a falta da Completude é o fator mais relevante para causar
retrabalhos e aumentar o nUmero de atendimentos no banco de dados da Direto-
ria de Obras e Infraestrutura (DOBI). Com a implementagao realizada, criando a
etapa de vistoria no fluxo do processo, espera-se que ndo acontecam mais retra-
balhos, e, por este fator, falta da Completude, pois, a vistoria dara condigbes para
um levantamento adequado das informagdes para a execug¢ao do servigo.

Palavras-chave: Processo de negocio; Mapeamento de processo; Fluxo-
grama; Qualidade da informacao.

ABSTRACT: With a service volume of around 3,500 maintenance demands
per year, the Directorate of Works and Infrastructure - DOBI of the Federal Uni-
versity of Itajuba - UNIFEI carries out varied and complex processes, which when
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they are not clearly defined, are the cause of management problems in the sector,
such as rework, delays and even the non-performance of a necessary activity.
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 impro-
vement. 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
no further rework will take place due to this factor, lack of Completeness, as the
inspection will provide conditions for adequate survey of the information for the
execution of the process service.

Keywords: Business process; Process mapping; Flowchart; Information quality.

1.INTRODUCAO

O setor responsavel pela gestao, planejamento, coordenagéo e acompa-
nhamento de todas as atividades técnicas relacionadas a obras, reformas e servi-
cos de manutencao dos bens imoveis do campus sede da UNIFEI € a Diretoria de
Obras e Infraestrutura (DOBI).

O volume de servicos prestados pela DOBI (cerca de 3.500 atendimentos
anuais em infraestrutura), e a fragilidade dos processos, causada pela falta de
padronizagéo e clareza em muitos deles, podem ocasionar retrabalhos, atrasos, e,
até mesmo, impedir a realizagéo dos trabalhos executados pela Diretoria.

O problema a ser sanado por esta pesquisa é a falta de padronizacao des-
ses processos, que geram lentiddo no atendimento e retrabalhos, com foco na
Coordenacgao de Infraestrutura (CIF), que € o setor da DOBI responsavel pela
manutencéo no campus da UNIFEI em Itajuba.

A pesquisa busca o aumento da eficiéncia dos processos de manutengao da
infraestrutura da UNIFEI, por meio de melhorias na qualidade das informacdes,
identificando fatores criticos no processo de gestéo da infraestrutura predial e
utilizando o fluxograma, como ferramenta de mapeamento de processos, para a
identificacdo das suas falhas de gestédo da infraestrutura predial da UNIFEL.

Por meio da modelagem de processos de negocio, enquanto instrumento de
analise e comunicacdo, e com base na representacao dos processos, a melhoria
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organizacional passou a se configurar como uma ferramenta relevante para a cria-
¢céo de uma instituicdo competitiva e de sucesso (Padua, 2012).

Este trabalho possui como objetivo geral aumentar a eficiéncia dos proces-
sos de manutencao da infraestrutura da UNIFEI, por meio de melhorias na quali-
dade das informacdes, no Campus Professor José Rodrigues Seabra.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Processos de negécio

Os processos de negécio podem ser definidos, de forma préatica, como a ma-
neira pela qual alguma coisa é feita em uma organizacdo. Por meio da dissec¢éo das
duas palavras, € possivel afirmar que um negécio é uma entidade organizacional que
emprega recursos para proporcionar aos clientes os produtos ou servigos desejados.
Por outro lado, a palavra processo representa um conceito ambiguo, com inUmeros
significados diferentes, com base no contexto em que sao empregados. Para o con-
texto deste estudo, uma definicao particularmente interessante € a de que um proces-
so implica a transformacgéo de inputs em outputs (Laguna & Marklund, 2005).

Os processos envolvem, além dos inputs e outputs, também, a ordenagéo,
0s objetivos, 0 espaco, o tempo e os valores que, conectados de maneira logica,
resultam em uma estrutura que busca entregar os servigcos e bens fisicos aos
clientes. Sendo assim, entender adequadamente os processos é de suma impor-
tancia, pois eles representam a chave para o sucesso de qualquer neg6cio. Uma
organizagao é tao efetiva quanto seus processos, uma vez que sao eles os gran-
des responsaveis por aquilo que é oferecido ao cliente (Johansson et al., 1995).

Os processos de negdcio mostram onde e em que 0S recursos e as compe-
téncias organizacionais séo aplicados em busca da geracdo da vantagem com-
petitiva sustentavel (Beretta, 2002). O mesmo autor afirma que a busca por essa
competitividade e pelo atendimento apropriado ao cliente direcionou as organiza-
¢cOes para uma revisao de sua estrutura, arquitetando suas atividades com base
nos processos de negocios e, ndo mais, nas areas funcionais.

Vale destacar, ainda, que a andlise e a compreensao dos processos de ne-
gbcio, de forma estruturada, permitem que as organizagdes se tornem menos de-
pendentes de um grupo restrito de pessoas que, por dominarem determinados pro-
cessos, acabam se tornando indispensaveis para o funcionamento da organizagao.
As empresas que se tornam “reféns” de pessoas que detém, exclusivamente, o
dominio de determinado processo, podem acabar em situacbes realmente criticas
qguando tais pessoas estao indisponiveis para a organizacao (Hammer, 2001).

91

REVISTA PRATICAS DE ADMINISTRAGAO PUBLICA
VOL. 4, N° 3. SET./DEZ. 2020
89-106



Q 2 = - ~ o
L .. YN PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM GESTAO DE ORGANIZAGOES PUBLICAS S
@ Praticas « AdministracaoPublica PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO PUBLICA U F M

PROPOSTA DE MELHORIA DA QUALIDADE DA INFORMAGAO DOS PROCESSOS DE GESTAO DA
INFRAESTRUTURA PREDIAL DA UNIFEI

2.2 Modelagem de Processos de Negécio

A representacdo por processos é de total relevancia para uma organiza-
céo. Para Harrington (1997), os processos apresentam variagdes nas organiza-
¢cOes, devido a uma série de diferengas enfrentadas como: pessoas, instru¢coes de
gestores ou fornecedores e atividades de negécios. Isso reflete uma variagao de
inputs e, consequentemente, de outputs.

A Modelagem de Processos de Negocio se refere a um conjunto de fases,
com o objetivo de promover os resultados esperados, considerando todas as eta-
pas, como 0 aumento do entendimento acerca do processo em sua totalidade e a
elevacao da satisfacao do cliente. Juntamente com ferramentas como ciclo PDCA,
Six Sigma, Sistemas de Gestao de Qualidade e outras, a Modelagem de Proces-
sos representa um fator de extrema significancia para o gerenciamento destes
(Silva & Souza, 2003).

A modelagem de processos busca verificar o alinhamento entre as ativida-
des executadas e o0 objetivo do negécio (eficacia), e entre a adequacgéo do consu-
mo de recursos e os produtos gerados (eficiéncia). Ela também é uma ferramenta
gerencial analitica e de comunicacgéo (Villela, 2000).

Modelar o processo contribui significativamente para a descoberta dos com-
ponentes fundamentais e sensiveis, em que as melhorias fazem diferenca, pois, a
modelagem permite a compreensado dos processos de negocio existentes e futu-
ros, e garante seu melhor desempenho (Pidd, 1998).

Segundo Davies et al. (2006), os modelos de processos de negécio expdem
de maneira gréfica as atividades e a logica do fluxo de controle constituintes do
processo. Dessa forma, uma das técnicas utilizadas para a modelagem de proces-
S0 é 0 seu mapeamento por meio do uso de fluxogramas, os quais sao 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 visualizagdo, ndo s6 das atividades compo-
nentes do processo, mas, também, da maneira com a qual elas se relacionam
(Harrington, 1997).

2.3 Qualidade da Informacao

Segundo Oleto (2006), a qualidade da informacéo 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
uma definicdo mais rigorosa. Por outro lado, segundo Valente e Fujino (2016), o
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avanco dos estudos sobre o tema tem resultado em sugestdes de diferentes atri-
butos, dimensdes, classes, categorias ou caracteristicas para atribuir qualidade a
informacé&o. E, mesmo nos casos em que se observam similaridades, tais atributos
séo apresentados de forma dispersa, sem definicdes claras e sem qualquer agru-
pamento mais sistematico. (Eppler & Wittig, 2000 apud Valente & Fujino, 2016).
Na visao de Eppler (2006) apud Scodeler (2019), é importante avaliar a
informacéo por meio das dimensdes de “acuracidade, precisdo, manutencéo e
valor, que sao codificados por meio do saber o que na aplicabilidade, consisténcia
e clareza no processo de conhecimento e aprendizado e entre outras coisas”.
Segundo Sordi e Meireles (2011), ha muitas formas de categorizacdo das di-
mensdes da qualidade da informacgéo. Huang, Lee e Wang (1999) apud Sordi e Mei-
reles (2011), por exemplo, desenvolveram uma lista de quinze dimensbes para a ana-
lise da informacéo, classificadas em quatro categorias, demonstradas no Quadro 1:

Quadro 1 — Categorias e dimensdes de qualidade da informagéo

Categorias Dimensobes
Intrinseca Acurécia, Objetividade, Credibilidade e Reputagéo

Acessibilidade Acesso e Seguranca
Contextual Relevancia, Valor Agregado, Economia de Tempo, Completude e

Quantidade de Dados
Representacional Interpretabilidade, Facilidade de Uso, Representacdo Concisa e

Representacéo Consistente
Fonte: Adaptado de Huang, Lee, & Wang (1999).

Na visdo de Guimar&es e Evora (2004), é possivel destacar uma funcéo ge-
rencial nas unidades funcionais, a partir de um modelo que privilegia a descentra-
lizacdo administrativa e técnica da unidade, a participacdo na tomada de deciséo
e o trabalho compartilhado entre os profissionais que ali atuam.

3. METODO DE PESQUISA

3.1 Planejamento da pesquisa acao

Por meio da observacédo e acompanhamento do processo, foram identifica-
dos, até o momento, problemas como a falta de padronizacdo dos processos; a
falta de conhecimento das responsabilidades por parte dos envolvidos nos pro-
cessos; 0 desconhecimento do fluxo processual pelos envolvidos; e a auséncia de
um responsavel formal por cada processo.

Outro problema enfrentado na infraestrutura é a falta de um procedimento para
servicos multidisciplinares, isto €, servicos nos quais se necessita o envolvimento
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de mais de um tipo de profissional (pedreiros, pintores, eletricistas, entre outros).
Neste caso, o servico pode ser executado parcialmente, apenas pelo profissional
de maior relevancia, fazendo com que o cliente tenha que demandar novamente os
servicos da DOBI, até mais de uma vez, para que, assim, 0s outros profissionais se
envolvam e concluam o servigco, atendendo a necessidade do cliente.
Considerando o cenario apresentado, 0 mapeamento dos processos per-
mitir4 a identificagdo dos pontos falhos e a proposi¢cdo de melhorias, corrigindo
as distorcbes existentes e proporcionando os melhoramentos almejados. Neste
estudo, daremos énfase aos problemas da Coordenacgéo de Infraestrutura (CIF).

3.2 Coleta de dados

A coleta de dados foi feita, principalmente, por meio da observacéo, 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 grande
parte dos processos da DOBI.

Em analise de documentos, tais como os memorandos de pedidos de servi-
cos de infraestrutura aos quais o pesquisador tem acesso irrestrito e faz a leitura
diariamente, observou-se uma recorréncia de pedidos com titulos semelhantes e
em locais repetidos.

Ao observar as planilhas de controle de demandas de servigos de infraes-
trutura da DOBI, pode-se constatar que os dados do registro do nUmero de aten-
dimentos realizados em infraestrutura, ndo sao dados confiaveis, pois 0 nUmero
de atendimentos, se feitos de maneira correta, deveria ser menor do que os apre-
sentados nas planilhas de controle, apesar de ndo ser possivel mensurar essa
reducéo antes do resultado desta pesquisa.

Isso se da da seguinte forma: Numa situagao hipotética, um cliente faz uma
solicitagdo de mudanca de uma sala, com a remo¢ao de uma parede para a am-
pliagcdo da sala; numa triagem inicial, realizada por uma assistente administrativa,
essa demanda é classificada como da area civil e assim &€ encaminhada para o
Assistente da Coordenacao 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 € ajudantes, pois, tra-
ta-se da remogéao de uma parede; ao demolir a parede, a equipe encontra uma
instalacao elétrica que estava embutida nela. Como nessa equipe nao foi incluido
um eletricista, eles deixam o eletroduto e a fiagdo no local, terminam a remogéo
da parede e, aqui acontece 0 maior erro neste processo, pois, dao o0 servico como
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concluido; a Ordem de Servico € encerrada e, invariavelmente, o cliente faz uma
nova solicitacdo para a remog¢ao da instalacéo elétrica. Novamente, na triagem,
essa demanda é classificada como sendo da area elétrica e, assim, € encaminha-
da ao Coordenador de Infraestrutura, que € responsavel pelas demandas da area
elétrica; o coordenador dimensiona uma equipe operacional para realizar o traba-
Iho e o ciclo se repete. Este ciclo ira se repetir “N” vezes, conforme demonstrado
na Figura 1, para todas as demandas que surgirem decorrentes daquela solicita-
¢éo inicial do cliente, sempre que ocorrer algum servigo para o qual a equipe nao
esteja devidamente dimensionada, considerando cada etapa complementar como
um novo Sservico.

A Figura 1 ilustra de maneira simplificada o mapa de processo de servicos
de infraestrutura, da forma como foi apresentado no exemplo acima. Este mapa
nao mostra o retrabalho, pois, para a DOBI, o servico € dado como concluido ao
final deste processo.

Para mapear este processo, foram feitas entrevistas ndo estruturadas com
os colaboradores da coordenacédo de infraestrutura: assistente de administracéo
(responsavel pela triagem dos pedidos de manutencao e lancamento de dados
nas planilhas de controle); técnica em eletrotécnica (responsavel pelo langcamento
e controle dos dados nas planilhas); assistente da coordenacédo de infraestrutu-
ra (responsavel pelo gerenciamento dos servicos de manutencéo da area Civil);
coordenador de infraestrutura (responsavel pelo gerenciamento dos servigos de
manutencdo da area elétrica e de refrigeracao, além da coordenacgao geral do
setor); e a administradora da DOBI (responséavel pelo gerenciamento macro dos
projetos).
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COMUNIDADE UNIFEL

i CIVIL
Solicitacdo E— Triagem

ELETRICA

k.
COORDENACAD DE INFRA ASSISTEMCIA DE INFRA

Assistente de
Coordenacdo de
Infraestrutura

Coordenador de
Infraestrutura

Dimensionamento de
equipe operacional
necessaria para
atividade

v
EQUIPE DE EXECUCAD

Execugdo

Figura 1 — Mapa do processo de servi¢os de infraestrutura
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Toda essa dindmica, além de gerar retrabalhos, tanto na triagem, na area
administrativa e no operacional, também demanda muito mais tempo para a con-
cluséo da solicitagdo do cliente e ainda gera retrabalho a ele, que precisa fazer
as solicitacoes necessarias, até que a sua demanda seja atendida por completo.
Assim, a criagdo de um procedimento para o atendimento de servicos multidisci-
plinares devera corrigir esta distorcao.

Além disso, foram feitas entrevistas nao estruturadas, em reunides que
aconteceram semanalmente com os servidores da DOBI, para acompanhamento
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de Processos de Compras e andamento dos servigcos de obras e infraestrutu-
ra. 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 con-
juntos entre essas diretorias, para processos que envolvem interacdo entre elas,
e para orientar os fiscais de contratos quanto a sua atuacgéo.

Portanto, os dados foram coletados por meio da observagédo do pesquisa-
dor, das entrevistas ndo estruturadas com os colaboradores da DOBI, nas plani-
Ihas de controle de dados da Coordenacao de Infraestrutura e por meio do mape-
amento do processo, utilizando o fluxograma, o qual aponta as necessidades de
melhorias em cada processo. No caso da Infraestrutura, os dados do volume de
atendimentos anuais ndo poderdo ser aproveitados, uma vez que nao refletem a
realidade do numero de atendimentos, como ja explicado anteriormente, portanto,
as melhorias nos processos permitirdo, ora em diante, acumular dados confiaveis
para as tomadas de decisbes futuras.

Para maior eficacia deste estudo, foram catalogadas quatro solicitacdes de
servigcos (processos), dos diferentes tipos — infraestrutura civil, elétrica e refrigera-
¢céo — conforme observamos no Quadro 2, para que se possa proceder a analise
da qualidade da informag¢do em cada uma delas.

Quadro 2 — Solicitagdes de servigos de infraestrutura

PRO- | MEMORANDO | ITEM | TIPO SOLICITACAO CAMI- OBSERVACAO
CESSO NHO
1 419/2017-IMC | Ar con- | Refrige- | Liberagéo do técnico de | Coorde- Concluido.
dicio- | racao refrigeragdo para a con- nagao
nado clusdo da instalacédo do ar
condicionado na sala 3-29
no bloco X2.
2 239/2017-IRN | Rede | Elétrica | Manutencéo nainstala- | Coorde- | Encaminhado memo-
elétrica ¢éao elétrica da sala do nagao rando solicitando a
Simulador, localizada no informacéo de dados
primeiro piso do prédio do complementares para a
IMC, sendo necessaria a instalacdo de tomadas,
revisdo da instalacédo de iluminagéo, de acordo
lampadas e interruptores, com 0s usuarios e o tipo
além das tomadas. de atividade.
3 201/2017-IRN | Gotei- | Civil Instalag&o de insulfilm Assis- Respondido p/IRN - o
ra branco leitoso na porta de | téncia da material e a méo de
vidro da sala de aula pés- | coorde- | obra serdo contratados
-graduacéo L8.1.09, no nacgao por meio de processo
bloco 18, e no vidro entre licitatorio.
a sala L8.1.08 bloco L8 e
insulfilm 30% nos vidros
das cinco claraboias do
bloco M3.
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4 239/2017-IRN |Pelicu-| Civil |Sanar problemas de gotei- | Assistén- | Os problemas de gotei-

la pro- ra no corredor central, en-|cia  da|ras dentro do CEQUAN
tetora trada de agua pela tubula- [ coorde-|estdo ocorrendo pelo
insul- ¢ao do ar condicionado da | nagao fato de estar infiltrando
film sala 7. agua por dentro da man-

ta da laje. OBS. o servi-
dor Eduardo (DOB) ana-
lisou o local juntamente e
observou o problema. Ja
foi comunicado a cliente,
as causas da infiltragéo.
resp. Foi colocado veda
calha e manta asfaltica
no local, para evitar que
infiltre muita agua, mas
nao resolvera o proble-
ma por definitivo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Ao fazer a analise do Quadro 2, pode se observar quatro diferentes tipos de
servicos (processos) e os diferentes encaminhamentos que cada um deles recebeu.

Ao examinar a coluna SOLICITACAO e comparar com a coluna OBSERVA-
QAO, no Quadro 3, pode se observar os problemas dos processos, que podem ser
corrigidos com a melhoria da Qualidade da Informacg&o. Ao observar o mapa do
processo, € possivel verificar a etapa de vistoria, que devera fornecer o subsidio ne-
cessario para a boa qualidade da informacéao e, assim, permitir o seu fluxo natural.

A luz da qualidade da informacéo, elencamos as dimensées da qualida-
de, apresentadas no Quadro 1, mais importantes para esta pesquisa-ag¢do, sendo
elas: Objetividade; Completude; Interpretabilidade; Representacdo concisa; Re-
presentacéo consistente.

Optou-se por trabalhar com essas dimensdes por entender que elas colabo-
ram com o trabalho, conforme as definicdes dessas dimensdes, explicitadas por
Kahn, Strong e Wang, (2002) apud Trindade e Oliveira (2007), temos:

+ Objetividade: também conhecido como imparcialidade, este critério € re-
ferente a ndo contaminac&o de um conteudo informacional por visées ou
interesses particulares;

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

+ Interpretabilidade: a informacé&o esta na linguagem e nos simbolos apro-
priados e as definicdes estado claras;

+ Representagao concisa: a informagao é apresentada de forma compacta;

+ Representacgéo consistente: este critério possibilita a avaliagéo da estru-
turacéo formal, consisténcia e condi¢des de leitura de uma determinada
fonte de informacao.
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Para cada uma destas dimensdes, definimos uma escala de 1 a 5, em que
o 1 é o mais distante e 0 5 € 0 mais proximo, e cada informagéo atende cada
dimenséo, conforme demonstrado no Quadro 3, a seguir. Os valores 2 e 4 sao
intermediarios entre seus antecessores e sucessores.

Quadro 3 — Escala das dimensdes

Nota
Dimenséo 1 2 3 4 5
Objetividade Informagcdo  conta- Informacao Informagéo pura
minada, totalmente parcialmente e imparcial.
parcial. contaminada,
tendenciosa.
Completude Informacao total- Informacéo Informacdo com-
mente incompleta. parcial. pleta, suficiente.
Interpretabilidade | Informacao confusa, Informacéo néo Informacéo clara,
incompreensivel. muito clara. de facil entendi-

mento.

Representacao|Informacdo excessi- Informacéo nu- Informagédo com-

concisa va. merosa. pacta, estritamen-
te 0 necessario.

Representacao|Informacdo deses- Informacéo le- Informacéo estru-

turada, no mes-
mo formato.

vemente  de-
sestruturada.

consistente truturada, sem pa-
drdo, confusa.

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

As dimensobes da Qualidade da Informacao mais importantes para esta pes-
quisa-acao, identificadas pelo autor, com suas respectivas avaliagoes e conside-
rando a escala definida no Quadro 3, estdo apresentadas no Quadro 4. A somato6-
ria das notas em cada dimensao demonstra as principais dimensbes que devem
ser trabalhadas para a melhoria na Qualidade da Informagéo. Doravante, serdo
tratadas as duas que obtiverem as menores notas nas somatérias do Quadro 4.
Esses dados foram obtidos nas entrevistas ndo estruturadas com os colaborado-
res da CIF e as informagdes foram validadas pelo gestor do processo.

Quadro 4 — Medicao da qualidade da informagéo — dimensao X processo

Dimensao Processo 1 | Processo 2 | Processo 3 | Processo 4 | Somatoria
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
ontents | 8 5 5 5 20
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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3.3 Analise dos dados

O caso hipotético apresentado anteriormente, conforme o mapa ilustrado na
Figura 1, demonstra problemas no processo, porque, além dos retrabalhos gerados
— como demora excessiva no atendimento da solicitacdo e poluicdo dos dados de
atendimentos, o que impossibilita um correto relatério de gestéo — acarreta, também,
a insatisfacdo 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 séo pro-
blemas porque, se nédo forem detectadas a tempo, podem gerar consequéncias
como dificuldades na tramitagcédo dos processos, problemas administrativos no se-
tor e em outros 6rgéaos da autarquia, prejuizos as empresas contratadas, prejuizo
ao erario publico e, até mesmo, responsabilizacao pessoal de servidores publicos.

Para definir as principais dimensdes da qualidade da informag&o nos pro-
cessos de manutencgao da infraestrutura da UNIFEI é preciso analisar o Quadro 5.

Ao fazer a somatéria das notas atribuidas as dimens6es da Qualidade da
Informacéo que estdo sendo analisadas, verifica-se que a Completude e a Repre-
sentacéo Concisa sao as dimensdes que apresentam as menores notas, ou seja,
sao as principais dimensdes da Qualidade da Informacao que precisam de melhora-
mento para obtencéo de maior eficiéncia nos processos de Infraestrutura da DOBI.

Explorando os quatro processos apresentados no Quadro 2, com base nas
dimensbes mais deficitarias encontradas no Quadro 4, temos a analise apresen-
tada no Quadro 5.

Quadro 5 — Analise dos processos em relagao as dimensbes que serao trabalhadas

PROC. SOLICITACAO OBSERVACAO | DIMENSAO ANALISE
Liberacao do tecni- Concluido. Trata-se de um aten-
co de refrigeracédo dimento anterior que

para a conclusao ficou inacabado. O cor-

da instalacédo do ar reto seria atender esta
condicionado na solicitagéo, comple-

sala 3-29 no bloco mentando a Ordem de
Completude : ; ~

X2. Servico anterior, e ndo

abrir uma nova Ordem
1 de Servigo. Esta nova
OS polui os dados do
controle de atendimen-

tos
Representa O texto néo esta polui-
¢a0 Concisa do, ndo mistura assun-

tos alheios 4 demanda.
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Manutencao nains- | Encaminhado Solicitacao de “manu-
talacdo elétrica da memorando tencdo”, entretanto, se
sala do Simulador, solicitando, in- tratava de uma reforma
localizada no pri- formar dados | Completude | na rede elétrica. As in-
meiro piso do prédio | complementares formagdes necessarias
do IMC, sendo ne- | para a instalagcédo poderiam vir anexas
cessaria a reviséo de tomadas e nesta solicitagdo
dainstalagdo de | iluminagéo - de O texto nao mistura
lampadas e inter- | acordo com 0s | Representa- assuntos alheios a
ruptores, além das | usuarios e tipo | ¢ao Concisa demanda, entretanto,
tomadas. de atividade. tenta trazer um diag-
ndstico do problema
In.stalagao de !nsu/- Respond|d<? p/ Esta solicitagio n&o
film branco Igltoso IR~N - material e traz as informacdes ne-
na porta de V|dr9 da mé&o de obra se- | Completude cessérias para o aten-
sala de ?ula pos- rao cqntratados dimento da demanda.
-graduacéo L8.1.09 | através de pro-
no bloco 18 e no cesso licitatorio.
vidro entre a sala B . .
L8.1.08 bloco L8 e Representa- O texto ndo esta polui-
insulfilm 30% nos ¢d0 Concisa do, nao_mlsltura assun-
vidros das cinco tos alheios a4 demanda.
claraboias do bloco
M3
Sanar problemas de | Os problemas de Esta solicitagao infor-
goteira no corredor | goteiras dentro ma a necessidade do
central, entrada de do CEQUAN cliente, que é eliminar
agua pela tubulagéo | estéo ocorren- a infiltracao, entretanto,
do ar condicionado | do pelo fato de a origem da infiltragao
dasala?7. estar infiltrando néo é aquela que apa-
agua por dentro renta para o cliente.
da manta da laje. Completude Assim, a solicitacdo
OBS. o servidor néo traz todas as infor-
Eduardo (DOB) macobes necessarias
analisou o lo- para o atendimento da
cal juntamente demanda, pois, n&o in-
e observou o forma a origem correta
problema. Ja do problema e nem as
foi comunicado condicbes para a reali-
a prof°® Mércia zacao do servico
Kondo as causas
da infiltragéo.
resp. Foi coloca-
do veda calha e
manta asfaltica Representa- O tex}o néo esta polui-
no local para 50 Concisa do, nao.mls’tura assun-
evitar que infiltre ¢ tos alheios & demanda.
muita dgua, mas
néo resolvera o
problema por de-
finitivo

Nota: Fonte: elaborado pelo autor (2020).
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Isto posto, a maneira proposta para a melhoria da Qualidade da Informacgao
para a execucdo dos processos de manutencéo da infraestrutura, otimizando o
tempo de atendimento e o racionamento dos recursos, é acrescentar ao processo
uma etapa de vistoria para a verificagdo da necessidade do cliente. Na viséo do
pesquisador, isso possibilitara um levantamento preciso das informacdes neces-
sarias ao processo.

3.4 Implementacao

Considerando que o efetivo existente na DOBI € enxuto, propde-se a inclu-
séo do cargo de Encarregado no efetivo do contrato de mao de obra continuada
(terceirizados). Como este cargo nao faz parte do atual contrato, sua incluséo re-
percute em aumento de gasto com o contrato de m&o de obra continuada. Assim,
esta solugdo passa pela autorizagéo da alta administragéo da Universidade, pois
envolve o planejamento e a alocagao de recursos para o referido contrato.

A solucéo apresentada foi apreciada e aceita pela administracdo da Univer-
sidade. Também foi instaurado, em 2019, o processo administrativo para o novo
contrato de prestacao de servicos de mao de obra continuada, com as devidas al-
teragdes no Termo de Referéncia para a inclusao deste novo posto de trabalho, no
entanto, a licitagcdo fracassou por duas vezes consecutivas, devido a problemas
alheios a administracdo. Em 2020, um novo processo foi instaurado e a licitagcao
esta em curso, concomitante a apresentacéo deste estudo.

Assim, foi desenvolvido 0 novo mapa do processo dos servicos de manuten-
céo da infraestrutura da UNIFEI, em que aparece a etapa de “vistoria no local da
realizacédo do servigo”. No fluxograma €& possivel observar que o processo ficou
bem mais enxuto e sem tomadas de decisao com critérios subjetivos.

A vistoria sera realizada por pessoal técnico - colaboradores da DOBI - e
possibilitard a verificagdo da real necessidade do cliente e sua dimenséo, as inter-
feréncias e as necessidades para o atendimento da demanda, o dimensionamen-
to da equipe de trabalho, a especificacéo e estimativa de quantidade dos materiais
a serem utilizados e o planejamento de um cronograma para a execuc¢ao do servi-
¢o, quando necessério. Isto possibilitara inserir no processo uma informag¢ao com
Completude e Representagcédo Concisa.

As diretrizes para esta vistoria séo:

+ Verificar a pertinéncia da demanda;

+ Verificar a viabilidade de atendimento;

« Verificar as interferéncias entre as areas civil, elétrica e de refrigeracao.
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A verificacao das interferéncias entre as areas civil, elétrica e de refrigeracao
€ a principal diretriz, que possibilitard obtencdo da Completude da informacgéo,
pois, conforme o exemplo hipotético mencionado anteriormente, no momento da
vistoria, realizada no local do servigo para a remoc¢ao de uma parede ou para a
ampliacdo de uma sala, a demanda € classificada como da area civil, porém, as
interferéncias da parte elétrica, tais como a existéncia de eletrodutos e de pontos
elétricos embutidos na alvenaria, sdo apontadas e registradas na Ordem de Servi-
¢o para o correto dimensionamento da equipe operacional. O servigo é realizado
e sO entdo a Ordem de Servigo € encerrada, evitando que o cliente precise fazer
uma nova solicitacdo para a remog¢ao da instalagéo elétrica.

O fluxo do processo se dara da seguinte forma: A DOBI recebe um me-
morando, no qual um cliente faz uma solicitagcdo de servigo de infraestrutura; o
assistente administrativo registra o recebimento e emite uma Ordem de Servico
— OS — para a Coordenacgao de Infraestrutura — CIF —; um técnico designado na
CIF vai até o local onde foi solicitado o servico e faz uma vistoria, seguindo as di-
retrizes apresentadas; a coordenacéo da CIF analisa se ha impedimentos para a
realizagcdo do servigco; caso houver, verifica-se qual é e direciona-se o pedido para
o seu fluxo especifico. Os impedimentos podem ser: memorandos duplicados; néao
serem de responsabilidade da CIF; ou, materiais indisponiveis para o atendimento
da demanda. Caso ndo houver impedimento: a coordenacao da CIF disponibili-
za 0 material; a equipe operacional executa o0 servico; o encarregado da equipe
devolve a OS preenchida; a coordenacao da CIF confere o servico executado; 0s
responsaveis apdéem suas assinaturas na OS; a OS é finalizada e arquivada e a
planilha de controle é alimentada com os novos dados.

O impacto esperado por este estudo € que, com a melhoria da qualidade
da informagéo, acontecam menos retrabalhos na DOBI, especialmente na Coor-
denacao de Infraestrutura. Além disso, espera-se a diminui¢cao do retrabalho para
os clientes, uma vez que eles terdao suas demandas atendidas em decorréncia de
uma unica solicitacdo. Consequentemente, o tempo de atendimento das deman-
das de infraestruturas devera diminuir.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em sintese, € possivel concluir que, a0 mapear o processo com a utilizagéo
do fluxograma, identificam-se as falhas no processo de gestdo da infraestrutura
predial da UNIFEI e, ao melhorar a Qualidade da Informacao e aperfeicoar o atendi-
mento, nota-se a melhoria na eficiéncia da Coordenacéao de Infraestrutura da DOBI.
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Considerando que, para a implementac¢ao do novo procedimento, incluindo,
principalmente, uma etapa de “vistoria”, foi necessaria uma mudanca no contrato
de méo de obra continuada, para a inclusao de cargo ao encarregado efetivo do
pessoal de apoio da DOBI. Esta mudanca foi feita no Termo de Referéncia para
o edital e foi realizada a licitacdo em 2019, porém, este certame fracassou. Em
2020, uma nova licitagao foi instaurada, processo este que se encontra, na data
de concluséo deste trabalho, ainda em fase de analise das propostas das licitan-
tes para a efetivagdo do novo contrato.

Ademais, ha que se considerar ainda, a situacdo de emergéncia de saude
publica de importancia internacional decorrente da COVID-19, que esta aconte-
cendo concomitante a este trabalho, o que fez com que as demandas por servigos
de manutencgéao na infraestrutura da UNIFEI reduzissem consideravelmente.

Destarte, néo é possivel comparar o0 nUmero de atendimentos neste periodo de
2020, com os mesmos periodos de anos anteriores, porque o volume de atendimentos
de demandas de manutencéo esta totalmente atipico, devido a consideragéo anterior.

Entretanto, o objetivo geral do estudo foi atingido, pois, foram implantadas mu-
dancas, que causaram o aumento da eficiéncia dos processos de manutengao da in-
fraestrutura da UNIFEI. Apesar de ndo haver uma comprovagao numérica, pelos mo-
tivos expostos que levaram a diminuicdo do numero de atendimentos neste periodo.

Com relacao aos objetivos especificos, foram identificados os fatores criti-
cos no processo de gestado da infraestrutura predial no Campus Professor José
Rodrigues Seabra, sendo possivel elaborar a proposta de melhoria na coleta de
dados e aprovar a sua forma de implementacao, o que esta em andamento.

Identificaram-se, também, as principais dimensdes da qualidade, o mapea-
mento e a melhoria do processo para manutencao predial na UNIFEI. Constatou-
-se que a falta da Completude é o fator mais relevante para causar retrabalhos e
aumentar o numero de atendimentos no banco de dados da DOBI.

Com a implementacéo realizada, criando a etapa de vistoria no fluxo do pro-
cesso, espera-se que ndao acontecam mais retrabalhos, por este fator, e falta da
Completude, pois, a vistoria dard condi¢des para o levantamento adequado das
informacdes para a execugao do servigo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo ira contribuir para que setores de manutencéo nos mais diver-
sos 6rgaos possam melhorar a qualidade da informacéo e otimizar seus recursos
para o atendimento de suas demandas.
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Assim, este estudo ndo esgota o tema e futuros estudos poderao ampliar a pes-
quisa, considerando outras dimensdes da Qualidade da Informagéo ou utilizando ou-
tras ferramentas de gestéo para aumentar a eficiéncia dos processos de manutengéao.
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