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RESUMO

FONSECA, Julio César Valladares da. Desenvolvimento de um sistema de informacio
digital para suporte a decisio de gestores de servicos de manuten¢do no campus
Seropédica da UFRuralRJ. 2018. 147 p. Dissertacdo (Mestrado Profissional em Gestao e
Estratégia). Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidade Federal Rural do Rio de
Janeiro, Seropédica, RJ, 2018.

Este trabalho foi realizado na Prefeitura Universitaria do campus Seropédica da Universidade
Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRuralRJ), em Seropédica — RJ. As Unidades
Organizacionais (UOrg) Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO) e Setor de Servicos
Comunitérios (SSC) constituem o campo da pesquisa que objetivou desenvolver um sistema
de informagao digital para suporte a decisdo do NATO e do SSC, também o recorte onde fora
empregada a metodologia que consiste em (i) planejar uma melhoria da prética existente; (ii)
agir para implementar a melhoria planejada; (iii) acompanhar e descrever os efeitos da acdo
utilizando técnicas de pesquisa consagradas e; (iv) avaliar a eficacia da agdo de mudanga
(melhoria) da pratica. Tal metodologia possibilitou a definigdo das melhorias necessarias para
desenvolver o sistema de informagdo digital denominado Sistema Gerenciador de Ordens de
Servigo (SIGOS), mais especificamente a interface grafica do usuario projetada e implantada,
inicialmente, no SSC, setor de manutengao especializado em servigos elétricos e telefonicos
que atende todo o campus Seropédica da UFRuralRJ. Considerando a prescri¢do de Royce
(1970) que aponta como suficientes para o desenvolvimento de um produto [software]
pequeno, duas etapas: (i) a etapa de analise e (ii) a etapa de codificagdo; apds as analises
processadas durante e apds cada acompanhamento realizado no SSC procedeu-se a etapa de
design e codificacao da interface do SIGOS. Os resultados da pesquisa de campo delinearam a
necessidade de projetar funcionalidades como, por exemplo, a inser¢ao de materiais utilizados
na manutengdo, calculo de quantidades e valores dos materiais; marca¢ao de Ordens de
Servigo visualizadas; inser¢ao de dados sobre manutengdes pendentes; envio de informacgdes
por correio eletronico aos solicitantes de servicos de manutengdo e expedicdo de relatorios e
de Ordens de Servigco emergenciais no Setor de manutencdo. O produto obtido foi uma
interface grafica do SIGOS, com funcionalidades especificas que atendem as necessidades
comunicacionais do SSC no retorno de informagdes ao NATO e aos solicitantes de servigos
de manutencdo. Considera-se que o SIGOS tornou os processos de acompanhamento da
solicitagdo e da execucao de servigos de manutengao mais eficientes no ambito do campus
Seropédica da UFRuralRJ, posto que sua utilizacdo tornou mais célere o processo de
comunicacao entre 0 NATO, o SSC e os solicitantes de servi¢os de manutengao, eliminando
parte do processo de comunicagdo, antes vigente.

Palavras-chave: Desenvolvimento de software, Sistema de Informacgdo Digital, Interface
grafica do usuario.



ABSTRACT

FONSECA, Julio César Valladares da. Development of a digital information system to
support the decision of maintenance service managers at the Seropédica campus of
UFRuralRJ. 2018. 147 p. Dissertation (Professional Master in Management and Strategy).
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro,
Seropédica, RJ, 2018.

This work was carried out at the Prefeitura Universitaria of the Seropédica campus of the
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRuralRJ), in Seropédica - RJ. The
Organizational Units (UOrg) Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO) and Setor de
Servicos Comunitérios (SSC) constitute the field of research that aimed to develop a digital
information system to support the decision of the NATO and of the and SSC, also the cut
where the methodology was used, which consists of (i) planning an improvement of existing
practice; (i1) act to implement the planned improvement; (iii) to monitor and describe the
effects of the action using consecrated research techniques; (iv) to evaluate the effectiveness
of the change (improvement) of the practice. This methodology made it possible to define the
necessary improvements to develop the digital information system called the Sistema
Gerenciador de Ordens de Servico (SIGOS), more specifically the graphical user interface
designed and implemented initially in the SSC, a maintenance sector specialized in electrical
services and that serves the entire Seropédica campus of UFRuralRJ. Considering the
prescription of Royce (1970) which points out as sufficient for the development of a small
software, two stages: (i) the analysis step and (ii) the coding step; after the analyzes processed
during and after each follow-up performed in the SSC, the SIGOS interface design and coding
step was carried out. The results of the field research delineated the need to design
functionalities such as the insertion of materials used in maintenance, calculation of quantities
and values of materials; marking of Service Orders displayed; insertion of pending
maintenance data; sending information by electronic mail to applicants for maintenance
services; dispatch of reports and Emergency Service Orders in the maintenance sector. The
product obtained was a SIGOS graphical interface, with specific functionalities that meet the
communication needs of the SSC in providing feedback to NATO and maintenance service
requesters. SIGOS is considered to have made follow-up procedures for requesting and
performing maintenance services more efficient within the Seropédica campus of UFRuralRJ,
since its use has made the communication process between NATO, SSC and applicants faster
of maintenance services, eliminating part of the communication process, previously in force.

Keywords: Software development, Digital Information System, Graphical User Interface.
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1 INTRODUCAO

Por meio deste projeto desenvolveu-se um sistema de informagao digital como meio
de comunicag¢do entre um setor de manutengdo elétrica e telefonica, um nicleo gerenciador de
demandas por servigos de manutencdao e os solicitantes de servigos de manutengdo em uma
instituicdo federal de ensino superior (IFES).

Contextualiza-se o ambiente mediato e imediato onde ocorreu a pesquisa; define-se o
problema de pesquisa trabalhado na busca pela resposta a pergunta de pesquisa, a partir da
premissa de que um sistema de informagao digital pode melhorar a comunicagado estabelecida:
“como tornar os processos de acompanhamento da solicitagdo e da execucdo de servicos de
manutencdo ofertados pela Prefeitura Universitaria, mais eficientes no ambito do campus
Seropédica da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRuralRJ)?”; procura-se
atingir o seguinte objetivo final: “desenvolver um sistema de informagao digital como suporte
a decisao do Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO) e do Setor de Servigos
Comunitarios (SSC)”, 6rgaos da Prefeitura Universitaria (PU)

Trata-se de uma pesquisa qualitativa em que fora projetada e introduzida uma nova
ferramenta no ambiente laboral, efetuou-se a implementagdo e a descricdo dos fenomenos
observados in loco. A eficacia da ferramenta foi avaliada e foram projetadas e introduzidas
melhorias. Dessa maneira, em quatro ciclos (o ultimo incompleto) a ferramenta fora
desenvolvida para atender as necessidades dos usuarios.

1.1 Contextualizacio

A Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, assim denominada a partir da Lei n°
4.759/1965, ¢ uma IFES que possui autonomia administrativa e financeira, ou seja, ¢ uma
autarquia®.

Autarquias, segundo o direito administrativo brasileiro s3o entidades da
administracdo publica indireta, criadas por leis especificas, com personalidade juridica de
direito publico interno®. As universidades publicas, como a UFRuralRJ, sdo autarquias de
regime especial® que atendem a um fim social.

O campus Seropédica ¢ a sede da UFRuralRJ e o local onde atua a Prefeitura
Universitaria.

! Origem: Decreto-Lei n° 200/1967.
2 Ver Lei n®10.406/ 2002, Art. 41 (Codigo Civil).
3 Ver Lei n° 5.540/1968, Art. 4° ¢ Lei 9394/1996, Art. 54.
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Estrutura organizacional da UFRuralRJ, ajuste n° 38, de onze de outubro de 2017
introduzido no Sistema de Informagdes Organizacionais do Governo Federal®.

Figura 1. Organograma comprimido da UFRuralRJ.
Fonte: adaptado do Sistema de Informagdes Organizacionais do Governo Federal

Estrutura organizacional da Prefeitura Universitdria da UFRuralRJ, considerando o
ajuste n° 38, de onze de outubro de 2017 introduzido no Sistema de Informagdes
Organizacionais do Governo Federal e as Unidades Organizacionais (UOrg) nao
formalizadas, até abril de 2018.

Figura 2. Organograma da Prefeitura Universitaria
Fonte: adaptado de Sistema de Informagdes Organizacionais do Governo Federal, com inser¢des das UOrg ndo
formalizadas: NATO e Setor de Refrigeracio.

A Prefeitura Universitaria estdo subordinados uma divisdo, sete setores de servigos
de manutencdo e o Setor de Transportes. A execucdo de servigos de manutengdo prestados
pelos setores da PU ndo alcanca todos os Campi, restringe-se ao Campus Seropédica, sendo
certo que alguns servicos de manutencao esporadicamente sdo executados fora de Seropédica.

Em linhas gerais, compete a Prefeitura Universitaria: (i) manter os servigos de
distribuicdo de agua, telefonia e energia elétrica; (ii) manter as redes: de esgoto sanitario e,
pluviais; (iil) conservar estradas, edificios publicos, parques e jardins; (iv) servicos de
bombeiro, de carpintaria, de refrigeracdo, de oficina e de transportes.

4 Ver: <https://siorg.planejamento.gov.br/siorg-cidadao-webapp/pages/organograma/organograma_filtro.jsf>
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A Divisdo de Servicos Gerais (DSG) coordena todos os setores: i) Setor de
Carpintaria (SC); ii) Setor de Conservacdo de Edificios (SCE); iii) Setor de Conservacao de
Parques e Jardins (SCPJ); iv) Setor de Maquinas Pesadas (SMP); v) Setor de Oficinas (SO);
vi) Setor de Servigos Comunitarios (SSC); vii) Setor de Refrigeracdo e; viii) Setor de
Transportes (ST).

A Divisio de Servigos Gerais cabe, além da competéncia da geréncia média dos
setores citados, a zeladoria dos prédios da PU, o gerenciamento dos servigos terceirizados de
limpeza dos edificios que compdem a estrutura da PU, o controle de suprimentos de materiais
de usos diversos, abastecimento de viaturas oficiais ¢ o controle e conservacao da frota de
veiculos.

A Prefeitura Universitdria possui, ainda, em sua estrutura organizacional, uma
Secretaria Administrativa (SecPU) e o Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO).

A Secretaria Administrativa da Prefeitura Universitdria cabe o controle das
comunicacdes internas, processos, confeccdo de memorandos, oficios € outros documentos,
controle de pessoal, assessoria burocratica e administrativa ao Prefeito Universitario e aos
entes da Prefeitura Universitaria.

O Nucleo de Apoio Técnico-Operacional ¢ o ente mais recente da estrutura
organizacional da Prefeitura Universitaria e a esse cabe de um modo genérico, a gestao das
demandas por servicos de competéncia dos setores de manutengdo da Prefeitura Universitaria.

Apresentada a estrutura organizacional da Prefeitura Universitaria, fora escolhido o
Setor de Servigos Comunitarios da Prefeitura Universitaria (SSC) como campo de pesquisa
entendendo que, entre os setores de manutencao, esse € o setor que reune melhores recursos
materiais (sala, rede de internet®> e microcomputador) e humanos (servidor administrativo com
experiéncia em manuseio de microcomputador) para suportar as atividades da pesquisa.

O Setor ¢ responsavel pela manutengao elétrica e telefonica do campus Seropédica,
sendo o mais demandado pela comunidade universitaria.

1.1.1 Tecnologias da Informacao e Comunicacao no setor publico

Autores como Fonseca Filho (2007) asseguram que o computador digital surgiu na
década de 1940. Atualmente essa maquina ¢, praticamente, indispensdvel. Mesmo que
indiretamente, bilhdes de pessoas interagem com o computador diariamente. Trata-se de uma
maquina rapida e precisa que facilita o dia a dia das pessoas.

Conforme o computador evolui, paralelamente se desenvolvem novas tecnologias.
Notadamente, as tecnologias da informacdo € comunicagdo sdo as mais divulgadas e
comercializadas no mundo. A conversdao de multiplas midias para o meio digital e a internet
sdo avangos admiraveis destas tecnologias, que tém suporte no computador.

Em uma sociedade cada vez mais dependente de informacao ¢ natural que impere a
impaciéncia para obter respostas as mais diversas demandas. Portanto, a comunicagao
eficiente ¢ premente, seja na esfera privada ou na publica.

A UFRuralRJ tem o dever de prezar a eficiéncia em seus processos administrativos,
posto que a eficiéncia € um dos cinco principios da administra¢do publica previstos no Artigo
37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (CRFB) de 1988: legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Este ultimo, acrescentado ao texto
constitucional por meio da Emenda Constitucional n° 19, no ano de 1998.

5 “A Internet é uma rede de computadores que interconecta centenas de milhdes de dispositivos de computagdo
ao redor do mundo” (KUROSE e ROSS, 2013, p.3).
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Portanto, utilizar as tecnologias da informagao e comunicacdo em favor da eficiéncia
administrativa no setor publico ¢ um ato de obediéncia a Constitui¢do que afeta diretamente a
qualidade do atendimento ao publico.

1.1.2 Problema de pesquisa

Em quatro de fevereiro de 2010, o autor deu inicio ao exercicio do cargo de
Administrador de Edificios na Prefeitura Universitaria da UFRuralRJ. Lotado na Secretaria
Administrativa do o6rgdo, passou a realizar tarefas administrativas, dentre outras,
confeccionava o documento Solicitacdes de Servigos (SS) e os encaminhava para a execugao.

As Solicitagdes de Servigos consistiam em formularios preenchidos em duas vias
com o emprego de papel carbono. Uma via era enviada para o setor de servigo competente
para executa-la e a outra era arquivada em uma pasta de papel que permanecia na Secretaria
da Prefeitura Universitaria.

Observou-se que as Solicitacdes de Servigos:

erecebiam um nimero de protocolo que deveria ser informado ao solicitante
para que este pudesse acompanhar os tramites. A¢cdo que, por vezes, ndo ocorria;

e cram expedidas a partir dos pedidos realizados por representantes de 6érgaos,
estudantes e moradores do campus Seropédica da UFRuralRJ, via Comunicagdo
Interna (memorandos), telefone ou balcdo da Secretaria da Prefeitura, muitas vezes,
sem conter informagdes suficientes para orientar as execugdes dos servicos;

eseguiam o caminho direto entre a Secretaria e os setores de servigos,
desprezando as Divisdes (na época a Prefeitura Universitaria possuia duas Divisdes: a
Divisao de Obras - DO e a Divisao de Servigos Gerais - DSG) as quais estes setores
estavam subordinados;

e permaneciam mais de um dia aguardando por um funcionério encarregado
de entrega-las;

eapOs sairem da Secretaria da Prefeitura, ndo tinham o seu tramite
monitorado devido a inexisténcia de um sistema para esse fim,;

epodiam ser extraviadas devido a encaminhamentos equivocados aos setores
nao competentes para executa-las, por inexperi€ncia, desatencdo ou ruido de
comunicacao entre os atendentes e os solicitantes;

ecram extraviadas nos setores de servigos de manutengdo devido a peculiar
organizacdo administrativa de que se servem, posto que, em sua maioria, ndo contam
com servidores diretamente encarregados de cuidar das rotinas administrativas e
exercem controle precario dos documentos;

endo serviam de base para a confeccao de relatorios que orientassem as
decisdes dos gestores (chefes de setores, diretores de divisdes e Prefeito
Universitario).

A falta de retorno de informagdes a respeito das Solicitacdes de Servigos gerou a
incapacidade de: (i) controlar o seu tramite; (ii) prever a sua execu¢do; (iil) prevenir
limita¢des incidentes sobre a execucdo causadas por falta de pessoal, ferramentas, materiais,
equipamentos, entre outros recursos; (iv) planejar e tomar decisdes gerenciais.

Quando um solicitante entrava em contato, via telefone, com a Secretaria da
Prefeitura Universitaria em busca de informagdes sobre um pedido, duas acdes eram
frequentes: (i) pedia-se o telefone de contato do solicitante para posterior retorno sobre o
pedido ou (ii) solicitava-se que este entrasse em contato com o setor de servigo para onde fora
encaminhada a Solicitacao.
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No primeiro caso, o atendente tentava estabelecer contato com o chefe do setor de
servico para onde fora encaminhada a Solicitagdo de Servigo a fim de dar o retorno ao
solicitante, uma vez que na Secretaria ndo havia relatorios sobre o seu tramite.

No segundo, o solicitante teria que pesquisar o ocorrido, quase sempre sem sucesso,
0 que motivava outro telefonema para a Secretaria da Prefeitura Universitaria ou para o
Prefeito Universitario que, também, nada podia informar.

Comparecendo o solicitante na Secretaria da Prefeitura Universitaria para pedir
informagdes sobre a sua solicitagdo de servico, o atendente pedia que este aguardasse alguns
minutos enquanto realizava o contato com o setor de servigo competente na esperanca de
conseguir as informagdes desejadas. Quando o atendente ndo era bem-sucedido, pedia ao
solicitante para se dirigir ao setor de servigo para obter as respostas.

Essa auséncia de informacgdes e ineficiéncia para prestar os servigos solicitados
causou um sentimento de insatisfacdo em parcela da comunidade universitaria do campus
Seropédica que resultou em reclamacgdes ao Reitor da IFES. Este, por sua vez, tentou resolver
o impasse com o Prefeito Universitario, sem sucesso. Esse insucesso provocou o
descontentamento do Reitor com a gestdo do Prefeito Universitario.

Em meio a esses acontecimentos, junto com dois outros Administradores de
Edificios, o autor elaborou o projeto de criagdo de um nucleo (Nucleo de apoio Técnico-
Operacional - NATO) que pudesse receber pedidos de servicos de manutengdo, expedir
Ordens de Servico (ver Apéndice H), acompanhar os tramites, dar retorno aos solicitantes e
confeccionar relatdrios periddicos para o Prefeito Universitario.

O projeto foi entregue ao Prefeito Universitdrio em margo de 2010 e permaneceu
sem qualquer manifestacdo do gestor até julho do mesmo ano, quando comegaram a ocorrer
reunides convocadas pelo Reitor da Universidade com o intuito de equacionar e solucionar o
caso das Solicitagdes de Servigos sem respostas. Na oportunidade, o Reitor apresentou um
esboco do programa emergencial de manutengdo predial para o campus Seropédica, com o
proposito de suscitar discussdes com toda sua assessoria, o Prefeito Universitario, os oito
Administradores de Edificios lotados no campus, um Administrador e o Decano (a atual
nomenclatura ¢ Pro-reitor) de Assuntos Estudantis.

Das reunides que se sucederam publicou-se, em agosto de 2010, o Programa Piloto
de Manutengio Predial e Vias de Acesso no Campus Seropédica®, documento que instituiu o
NATO.

O NATO foi implantado pela Prefeitura Universitaria em setembro de 2010 em uma
sala do prédio do Setor de Servicos Comunitdrios (SSC) e desde entdo vem gerindo as
demandas por servicos de manuten¢do da comunidade universitaria.

A implementagdo de rotinas administrativas que possibilitem um maior controle das
informagdes sobre os servicos solicitados tem sido o foco das agcdes do NATO.

O Nucleo, inicialmente, tentou implantar cinco formuldrios de papel pretendendo
coletar informagdes sobre os servigos solicitados aos setores de servicos de manutengao.
Como ndo fora bem-sucedida a implantagdo de todos os formularios, apenas dois,
PUG100/2010-I11 e PUG100/2010-V, permaneceram na rotina dos setores e do Nucleo’.

Atualmente, o NATO esta instalado na sala da Secretaria Administrativa da
Prefeitura Universitdria e interessa a esse ente, uma vez que gerencia a demanda por servicos

6 Publicado no Rural Semanal, ano XVI, ntimero 29/2010 - 6 a 12/9/2010. Ver Anexo L
7 Ver apéndices B, C € D: PUG100/2010-I1T (frente), PUG100/2010-IIT (verso) e PUG100/2010-V (Recibo de

solicitagdes de servicos), respectivamente. O Anexo II mostra a publicacdo no Rural Semanal, ano X VI, nimero
37/2010- 01 a 07/11/2010, sobre a implanta¢do do formulario PUG100/2010-I1I.

14



de manuten¢do, desenvolver a proposta do Sistema Gerenciador de Ordens de Servigo
(SIGOS), sistema de informagao digital desenvolvido pelo autor.

Supde-se que a implementacdo desse sistema de informacado digital trard melhorias a
gestdo das informagdes sobre as Ordens de Servico emitidas pelo Nucleo. O Sistema supre
caréncias importantes como, por exemplo: a confirmacdo imediata aos solicitantes, via
correio eletronico, da geracdo da Ordem de Servico e; o seu encaminhamento, via rede de
computadores, ao setor de manutengdo competente para executa-la.

1.1.3 O Sistema Gerenciador de Ordens de Servico — SIGOS

O SIGOS ¢ uma proposta de sistema de informacao digital que pretende auxiliar no
controle das informagdes sobre as solicitagdes de servicos direcionadas ao NATO e
transformadas em Ordens de Servico enviadas a um setor de manutencdo especifico da
Prefeitura Universitaria da UFRuralRJ, o Setor de Servicos Comunitarios (SSC).

A proposta inicial do SIGOS est4 baseada em duas interfaces, uma para o NATO e
outra para o SSC. Essas interfaces foram fundamentadas numa pesquisa de campo
empreendida pelo autor entre os anos de 2012 e 2013, na oportunidade do Trabalho de
Conclusdao de Curso — TCC da Especializagdo em Gestao Publica oferecida pelo Instituto de
Ciéncias Humanas e Sociais — ICHS da UFRuralRJ. A pesquisa de campo, que naquela
oportunidade se desenvolveu, encaminhou-se por vias da andlise de documentos e
observacgoes das rotinas administrativas relativas a expedicao, no ambiente do NATO, e a
execucdo das Ordens de Servico, no contexto do Setor de Servicos Comunitarios® e revelou
caréncias importantes a serem supridas na gestdo das informacdes relativas as Ordens de
Servigo (FONSECA, 2013).

Aquela pesquisa gerou, tdo somente, uma proposta de sistema de informacao digital
baseada nas caréncias da gestdo das informagdes ora reveladas. Nao houve, portanto,
compromisso de desenvolver o sistema proposto naquela oportunidade, trabalho que por meio
do projeto atual se concretiza, mais especificamente com o desenvolvimento da interface do
SIGOS para o SSC.

As caracteristicas mais importantes propostas para o SIGOS naquele projeto de
especializagao foram: (i) banco de dados hospedado no servidor da UFRuralRJ; (ii) envio
imediato de informagdes (aos solicitantes de servigos e setor de manutencao) sobre as Ordens
de Servico, via correio eletronico; (iii) geragdo de relatorios (listas de registros considerando:
setor de manutencao; periodos de tempo; prioridade de atendimento; 6rgao solicitante, regido
e outros) para os solicitantes e gestores envolvidos com a manutengdo e (iv) recuperagao de
dados armazenados no banco de dados.

Outro ponto que € preciso ser observado diz respeito a preexisténcia de uma interface
do SIGOS no NATO. O autor trabalha no desenvolvimento dessa interface desde o ano de
2013, de modo parcimonioso, sem pressa, apenas focando nos problemas que emergem e,
efetivamente, utiliza essa interface em sua rotina didria de trabalho no Nucleo. O projeto atual
tem foco no desenvolvimento da interface do sistema para o SSC, sem desconsiderar as
periferias desse trabalho, ou seja, procurou-se adequar a interface do sistema para o SSC a
interface preexistente no NATO e o inverso, também, ¢ verdade, dado que as peculiaridades

do desenvolvimento da interface para o SSC influenciaram mudancas na interface utilizada no
NATO.

Atualmente, a interface do SIGOS preexistente no NATO prové condigdes de: (i)
entrar com dados; (ii) processar os dados produzindo o documento Ordem de Servico em

8 Vide Apéndices E € F: Fluxo de expedigdo de Ordens de Servigo (2013) e Fluxo de execugdo de Ordens de
Servigo (2013), respectivamente.
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formato de planilha eletronica e PDF?; (iii) imprimir a Ordem de Servigo; (iv) enviar a Ordem
de Servigo produzida em formato PDF aos solicitantes e setores de servigos de manutengao,
por meio de correio eletronico; (v) gerar relatorios de registros filtrados; (vi) recuperar
informagdes por meio de pesquisa avangada em formulario especifico e (vii) armazenar dados
em banco de dados hospedado no servidor UFRuralRJ.

Portanto, no momento em que se iniciou este projeto de pesquisa, o NATO dispunha
de uma interface do SIGOS, diferente em aparéncia daquela proposta em 2013, todavia com
as sete caracteristicas arroladas e outros requisitos que atendem as necessidades do Nucleo.

Nao havia, no entanto, qualquer acdo no sentido de desenvolver uma interface do
SIGOS para os setores de manutencao da Prefeitura Universitaria, incluindo-se entre esses o
SSC.

A comunicac¢do entre 0 NATO e os setores de manutengdo sempre se processou de
modo unidirecional, a partir do NATO aos setores de manutengdo. A contrapartida de
informagdes (feedback), dos setores de manutencao ao NATO e aos solicitantes de servicos,
nunca fora estabelecida satisfatoriamente por quaisquer meios. Essa lacuna do processo de
comunicacao ¢ a oportunidade para o desenvolvimento da interface do SIGOS para o SSC,
como um teste para a implementacdo do SIGOS nos demais setores de manutencdo da
Prefeitura Universitaria.

O autor ndo tem formacao especifica na area de Tecnologia da Informagdao ou
engenharia de software e, portanto, tem adquirido habilidades de desenvolvedor de sistemas
de informagdo em sua procura incessante de melhorar a comunicacdo entre o NATO, os
setores de manutengdo e os solicitantes de servigos de manutencao, o que, afinal, resulta na
geragdo de um sistema de informacao personalizado, moldado as necessidades dos usuarios.

As Figuras 3, 4 ¢ S ilustram as interfaces do SIGOS propostas para o NATO e SSC
no ano de 2013.

® PDF € a abreviatura em inglés para Portable Document Format (Formato de Documento Portatil, em
portugués). Ver: <https://acrobat.adobe.com/us/en/acrobat/about-adobe-pdf.html>.
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Figura 3. Formulario principal - NATO, 2013.

Figura 4. Formulario principal — SSC, 2013. Figura 5. Formulirio Pesquisa — SSC, 2013.

1.1.4_A demanda por servicos de manutencio

O NATO recebeu e registrou em Ordens de Servigo 602 solicitagdes de servigos de
manutencdo da comunidade universitaria do campus Seropédica no ano de 2013; 474, no ano
de 2014; 374, no ano de 2015; 412, no ano de 2016; 579, no ano de 2017 e 422, entre 1° de
janeiro e 13 de julho de 2018, conforme mostra a Tabela 1. O destaque da linha referente ao
SSC serve para evidenciar o quanto ¢ elevada a demanda por servigos prestados por esse
setor. Muitas manutengdes sao executadas sem Ordens de Servigo. Isso, “mascara” os
resultados.
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Tabela 1 — Demanda por manuten¢io na PU (2013-2018)!°

SETOR 2013 2014 2015 2016 2017 2018 TOTAL

DSG* 0 0 2 1 1 1 5
SC 45 35 31 30 51 35 227
SCE 162 119 100 97 159 139 776
SCPJ 51 41 38 45 86 94 355
SMA 48 26 22 38 45 23 202
SO 10 4 1 7 13 3 38
SSC 238 212 141 154 210 127 1082
OUTRO** 48 37 39 40 14 0 178
TOTAL 602 474 374 412 579 422 2863

Fonte: Ordens de Servico geradas no NATO

O retorno de informagdes sobre as Ordens de Servico permanece precario € uma
pergunta € recorrente no ambiente universitario inscrito ao campus Seropédica da UFRuralRJ:
“por que os setores de servicos de manutencao da Prefeitura da Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro nao fornecem uma previsdo de atendimento aos demandantes de servigos
manutencao? ”.

Supde-se que a resposta a esta pergunta seja: “a previsao de atendimento ndao pode
ser dada porque falta aos setores de manutencao um meio adequado, pratico e confidvel para
realizar tal previsao”.

Além de nao fornecerem a previsdo de atendimento questionada, normalmente os
setores de manutengdao ndo comunicam quaisquer informagdes sobre o tramite das Ordens de
Servigo a eles direcionadas.

Este projeto pode contribuir para mitigar a falta de retorno (feedback) de informacgdes
sobre as Ordens de Servigo direcionadas ao Setor de Servigos Comunitarios da Prefeitura
Universitaria da UFRuralRJ. Porque o desenvolvimento e implementacdo de uma interface
adequada do SIGOS para o SSC, atendendo a requisitos especificos, tem potencial para tornar
mais eficiente a comunicagao entre os interessados nos servicos de manutengao.

1.1.5_Pergunta de pesquisa
Posto que os setores de servicos de manutencdo da Prefeitura Universitaria da

Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro ndo comunicam quaisquer informagdes sobre o
tramite das Ordens de Servigo a eles direcionadas e supondo que essas informagdes nao
podem ser comunicadas porque falta aos setores de manutencdo um meio pratico e confidvel
para fazé-lo, sugere-se que um sistema de informagdo digital possa oferecer suporte a
efetivacdo dessa comunicacdo. A partir dessa premissa, este estudo pretende responder a
seguinte pergunta: “como tornar os processos de acompanhamento da solicitagdo e da

10 0s numeros se referem a quantidade de Ordens de Servigo enviadas aos setores de manutengao.

*A DSG gerencia a demanda por servigos de manuten¢io em refrigeracdo. Raramente é acionada pelo NATO,
porque expede Ordens de Servigo proprias.

** OUTRO se refere as empresas contratadas que prestam servigos de manutengao distintos daqueles prestados
pelos setores de manutengdo da Prefeitura Universitaria.
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execucdo de servicos de manutengdo ofertados pela Prefeitura Universitaria, mais eficientes
no ambito do campus Seropédica da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro? .

1.2 Objetivos

1.2.1Objetivo final
Desenvolver um sistema de informagao digital para suporte a decisdo do Nucleo

de Apoio Técnico-Operacional (NATO) e do Setor de Servigos Comunitarios (SSC).

1.2.2 Objetivos intermediarios

e Projetar o software inicial do SIGOS para o SSC;

e Implantar o SIGOS no SSC;

e Implementar o SIGOS no SSC;

e Propor alteragdes no sistema em consondncia com as necessidades detectadas pelos
usudrios (requisitos);

e Alterar o sistema, de acordo com as propostas de alteragdes e necessidades dos usuarios;

e Descrever os efeitos das alteracdes nas rotinas administrativas e operacionais do NATO
e do SSC ocorridas a partir da implantagdo do SIGOS no SSC.

1.3 Justificativa

1.3.1 Relevancia

A implementac¢do da interface do SIGOS no SSC tem o potencial de contribuir para
um fluxo adequado de informagdes entre o NATO, o SSC e os solicitantes de servigos de
manutengao.

Supde-se que o sucesso da implementacao do SIGOS no SSC beneficiara a gestdao da
Prefeitura Universitaria no controle administrativo do atendimento de sua clientela.

Pretende-se oferecer como produto deste trabalho um sistema de informacao
apropriado para a gestao das informagdes sobre as Ordens de Servigo de manutencao geradas
pelo NATO e encaminhadas ao SSC.

1.3.2Oportunidade

Fora criado o NATO, iniciado um programa piloto de manutencdo do campus
Seropédica, uma proposta de sistema de informagao fora apresentada, entdo, a oportunidade
que se apresenta ¢ a possivel mitigagdo do problema da falta de retorno de informagdes sobre
as Ordens de Servigo, que ¢ uma expectativa admissivel a partir da realiza¢do deste projeto,
com o desenvolvimento e implementacdo da interface do SIGOS no SSC.

1.3.3 Viabilidade
O projeto ¢ viavel em sua execu¢do, desde o trabalho que se pretende realizar:

desenvolver e implementar uma interface de sistema de informagao digital, acompanhamento,
e alteragdes em sua configuracdo, conforme as necessidades que se apresentem por ocasido de
sua utilizacao no SSC.

O SSC dispde dos recursos a serem empregados, a saber: rede de computadores,
impressora, recursos humanos e outros.

A interface do sistema de informacdo a ser desenvolvida e implementada encaixa-se
na lacuna do processo de gerenciamento das Ordens de Servigo, ou seja, a precaria
comunicacao entre os interessados nos servigos de manutengao.
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O projeto tem o apoio do Prefeito Universitario e sabe-se com clareza quem sao os
usuarios do sistema de informagdo, onde se localizam e quais as suas necessidades,
preferéncias e particularidades, condi¢cdes essenciais para planejar o desenvolvimento de um
sistema de informagdo (SANCHES, 1997).

1.4 Delimitacao do estudo

Este projeto visa ao desenvolvimento e implementacdo de interface apropriada as
necessidades dos usuarios de um sistema de informacdo digital especifico, o Sistema
Gerenciador de Ordens de Servico (SIGOS), proposto pelo autor, para o gerenciamento das
informagdes relativas as Ordens de Servico geradas pelo Nucleo de Apoio Técnico-
Operacional e enviadas ao Setor de Servicos Comunitarios da Prefeitura Universitaria,
entidade restrita ao campus Seropédica da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

O atendimento as necessidades de informacgdes sobre Ordens de Servico de outros
setores de manutengdo da Prefeitura Universitaria, outros 6rgaos e campi da UFRuralRJ nao
esta abarcado por este projeto. O tempo de execucdo do projeto limitou-se ao bi€nio
2016/2017.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Gestao da informacgao

A comunicagdo se processa entre emissor (fonte, codificador) e receptor
(decodificador) e necessita de um canal para se estabelecer, como por exemplo: o papel,
ondas sonoras, ondas eletromagnéticas e o corpo. Além do canal ¢ preciso que emissor e
receptor entendam o codigo utilizado. Exemplos de codigos sdo: a escrita, o gesto, o idioma e
o simbolo, entre muitos outros. Sao os codigos que possibilitam a criagdo das mensagens, que
sdo arranjos de informagdes codificadas, provenientes de uma ou varias fontes, em um
determinado contexto, com conteido e significados relevantes para o seu entendimento
(BERLO, 1960; CHANDLER, 1994; SCHRAMM, 1965; SHANNON ¢ WEAVER, 1964).

A comunica¢do pode se da em um unico sentido (unidirecional), do emissor ao
receptor, como no modelo de comunicacdo de Aristoteles!!, presumido de sua obra Retorica,
onde considera como elementos fundamentais quem fala, o discurso e a audiéncia e atribui a
comunicacdo a fun¢do unica de persuadir, ou de maneira interativa, quando os papeis de
emissor e receptor se revezam, como preceituam o Modelo de Comunicacdo de Schramm e o
Modelo Transacional de Comunicagdo de Barnlund. A comunicacdo possibilita o
entendimento entre as partes envolvidas e as perturbagdes incidentes sobre o processo de
comunicacao da-se a denominagdo de ruidos de comunicagdao (BARNLUND, 1970; BERLO,
1960; SCHRAMM, 1965).

Comunicar ¢ atividade essencial para o gerenciamento de quaisquer organizagoes.
Gestores necessitam de informacdes precisas, adequadas, tempestivas e suficientes para a
tomada de decisoes assertivas (SANCHES, 1997).

Sao relevantes para o gerenciamento das organizagdes modernas, os bens intangiveis:
dado, informacdo e conhecimento. Esses bens sdo “subsidios essenciais a comunicagao e a
tomada de decisao” (ANGELONI, 2003, p. 17). A mesma autora argumenta que as tomadas
de decisdes rapidas e de qualidade em nivel organizacional precisam estar apoiadas em um
sistema de comunicacdo eficiente, célere na circulagdo da informacao e do conhecimento e,
para tanto ¢ obrigatorio o emprego de tecnologia.

Como em todas as organizagdes existem processos produtivos € a comunicagao esta
embutida nesses processos, maneiras efetivas de comunicar € uma necessidade premente, pois
compartilhar informagdes ¢ essencial. Por meio da comunicagdo, “o comportamento ¢
modificado, as mudancgas sdo efetivadas, a informagao ¢ transformada em algo produtivo e as
metas sdo atingidas” (KOONTZ e O’'DONNEL, 1989, p. 409).

Em organizagdes de natureza publica ou privada, a comunicacdo precisa, adequada,
tempestiva e suficiente previne problemas na producao de bens e servigos porque participa na
manutencdo dos processos de producdo, sendo certo que “o sistema organizacional se
viabiliza gracas ao sistema de comunicacdo nele existente, que permitira sua realimentagao e
sua sobrevivéncia” (KUNSCH, 2003, p. 69).

Quando a comunicagdo ¢ inadequada, insuficiente e intempestiva pode gerar muitos
problemas a organizacdo, como desentendimentos, erros burocraticos, paralisacdo de
maquinas, perdas materiais, acidentes com perdas de bens e vidas humanas e outras
ocorréncias que perturbam a producdo, pois “boa parte de nossos problemas resulta de
comunicac¢des inadequadas, inoportunas ou falhas” (LACOMBE e HEILBORN, 2016, p.
210).

1 Aristételes ndo criou um modelo de comunicacido, somente dissertou sobre a arte da persuasio. Contudo,
muitos autores atribuem a ele a criacdo de um modelo de comunicag@o. Aristoteles ¢ tido como o primeiro
investigador em comunicagdo, por conta de seus estudos sobre a Retorica (TEIXEIRA, 1997).
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A tecnologia da informagdo compde o cendrio da produg¢do como elemento provedor
de atividades e solu¢des por meios computacionais para o tratamento dos dados e construgdo
de informagdes, promovendo a comunicagdo e dando apoio as decisdes.

Uma das solu¢des da tecnologia da informacdo para promover a comunicagdo € o
sistema de informagao digital, recurso que propicia a entrada de dados, processamento e saida
de informagdes e essa solucdo tecnologica propicia grande celeridade ao processo de
circulagdo de informagdo e conhecimento, como exigido por Angeloni (2003).

Com o advento da internet os sistemas de informagdo se tornaram ainda mais
potentes, em se tratando de capacidade de transmissdo de dados/informagdes. Atualmente, em
fragdes de segundos, dados/informagdes podem ser enviados ao outro lado do planeta e uma
quantidade muito grande de pessoas pode acessar esses dados/informacgdes, a0 mesmo tempo.

Davenport e Prusak (1998) alertam para uma constatacdo: a abordagem do
gerenciamento de informagdes meramente voltada para a aquisi¢do de novas tecnologias nao
funciona. Embora a tecnologia seja importante, ela ¢ apenas a ferramenta facilitadora da
comunicacgao.

Uma “perspectiva holistica, que possa assimilar alteracdes repentinas no mundo dos
negocios e adaptar-se as sempre mutantes realidades sociais” (DAVENPORT e PRUSAK,
1998, p. 12) € o que os administradores precisam para serem bem-sucedidos.

Considerando essa perspectiva holistica, os autores propdem uma abordagem
denominada ecologia da informacdo que admite (i) a cultura, (ii)) o comportamento e
processos de trabalho, (iii) a politica e (iv) a tecnologia como fatores relevantes no ambiente
da informacao.

1) Cultura: sd3o as crengas e os valores empresariais relativos a
informagao;

i1) Comportamento e processos de trabalho: relacionam-se ao uso
real e ao que as pessoas fazem com a informagao;

1i1) Politica: “as armadilhas que podem interferir no intercambio de
informagdes” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p. 12);

1v) Tecnologia: sistemas de informagao apropriados.

Segundo Miranda e Streit (2007), sob o escudo da governanga ¢ possivel diferenciar
os processos de gestao das informagdes nas organizagdes publicas e privadas.

Nas organizagdes privadas a gestao da informagao foca-se na prestacao de contas aos
acionistas e em fornecer informagdes com qualidade ao corpo de diretores com a finalidade de
sustentar suas decisdes no ambito de suas responsabilidades (MIRANDA e STREIT, 2007).

Nas organiza¢des publicas, segundo os autores, a gestdo da informa¢do tem como
principais objetivos: (i) “prestagdo de contas, mediante a justificativa de decisdes e agdes,
para os que se encontram sob sua jurisdicdo e publico em geral”; e, (ii) “transparéncia,
mediante fluxo confiavel e tempestivo de informacgdes a todos os interessados” (MIRANDA e
STREIT, 2007, p. 2). Para estes autores o gerenciamento da informagdo deve incorporar o
mesmo respeito concedido a outros ativos, como o financeiro, os recursos humanos e os
materiais.

No estagio avangado de evolugdo em que se encontram as tecnologias da informagao
e comunicacdo, ndo se pode prescindir, nas esferas privada ou publica, da busca pelos
melhores recursos para prover informagdes relevantes aos processos da cadeia produtiva, com
os objetivos de acelerar a producdo, agregar valor aquilo que se produz e suportar decisoes,
sem o risco de perder tempo, negdcios, recursos, prestigio, credibilidade, reputagdo e
clientela.
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Corriqueiramente, quando o assunto ¢ gestdo da informagdo, o primeiro pensamento
que se produz é o de computadores conectados a internet e intranet'?, providos de uma
interface de sistema de informacgdo digital, que tanto possibilita ao usudrio recuperar
informagdes, quanto inserir informac¢des em um banco de dados e serve a todos os setores de
uma organizagdo. Essa imagem ¢ bastante proxima daquilo que se espera encontrar como
recurso a gestdo da informagao dentro de uma organizagdo moderna.

Atualmente ¢ incomum dissociar gestdo da informagao e tecnologia da informagao e
quando se fala em sistemas de informagdo, naturalmente se pensa em sistemas de informagao
digitais acessiveis por meio de computadores.

O que ndo se pode esquecer ¢ o fato de que o ser humano ¢ o mais importante
componente da cadeia de comunicagdo. “Informagdo e conhecimento sdo, essencialmente,
criagdes humanas, e nunca seremos capazes de administrd-los se ndao levarmos em
consideracdo que as pessoas desempenham, nesse cenario, um papel fundamental”
(DAVENPORT e PRUSAK 1998, p. 12).

Sao os seres humanos que fazem uso e dao sentido as informagdes, influenciados por
crencas, valores, politicas (DAVENPORT e PRUSAK 1998). Sem o componente humano,
como serao alimentados os bancos de dados?

Os bancos de dados podem ser alimentados por meio de equipamentos automaticos
diversos. Isso ¢ verdade, mas as informag¢des acumuladas nos bancos de dados servirdo para
que?

Existem coisas que a maquina nao ¢ capaz de fazer, como por exemplo, ponderar e
tomar decisdes considerando os diversos fatores envolvidos. Assim, a automatiza¢ao nao pode
resolver todos os problemas da producgdo, contudo pode auxiliar fornecendo, por exemplo,
celeridade aos processos e transporte de informagdes para dar suporte as decisoes.

Em um artigo apropriado para esse contexto de estudo, Zuboff (1994) considera
concepcoes divergentes da tecnologia da informagdo, a automatizagdo e a informatizacao.
Segundo a autora, geralmente os administradores colocam recursos em novas tecnologias de
informagao crendo que esses investimentos propiciardo mais rapidez e um custo menor as
suas operagdes, eis o problema apontado por Davenport e Prusak (1998): os gestores nao tém
uma perspectiva holistica e por isso atentam, apenas, para a nova tecnologia desprezando os
usudrios, o ambiente e seus elementos. Esses administradores utilizam a tecnologia da
informagao para seus objetivos estratégicos e geralmente pretendem atingir de um a trés
objetivos operacionais: (i) ‘“aumentar a continuidade (integragdo funcional, automacao
intensificada, resposta rapida)”’, (ii)) “o controle (precisdo, acuidade, previsibilidade,
consisténcia, certeza)” e (iii) “a compreensibilidade (visibilidade, analise, sintese) das fungdes
produtivas” (ZUBOFF, 1994, p. 82).

Para Zuboff (1994), a tecnologia da informa¢do possui uma natureza caracterizada
pela dualidade, tanto pode ser usada para automatizar operagdes, como pode ser usada para
criar informacdes. Uma aplicagdo que objetiva automatizar um processo, simultaneamente
gera informacgdes sobre os processos de fundo, por meio dos quais a organizacdo efetiva seu
negdcio. A palavra informatizar ¢ utilizada pela autora como expressdo que designa esse
processo, sendo capaz de captar esse “aspecto da tecnologia que pode ndo s6 incluir, mas
também ir além da automagdo” (ZUBOFF, 1994, p. §3).

A tecnologia da informagao pode eliminar esforcos e tornar desnecessaria parcela do
que se considera qualificacdo humana, quando empregada para automatizar.

12 A rede privada de computadores. Por exemplo, a rede de computadores interligados por cabos em uma
organizacdo. Segundo Ferreira (2008), esta rede, mesmo privada, tem ligagdo com a Internet.
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A informatiza¢do pode ser um evento inesperado, consequéncia da automatizacao.
Contudo, a capacidade informatizante da tecnologia pode ser destacada e explorada por uma
organizacdo com a inten¢do de promover um conhecimento aprofundado dos seus negdcios.

A autora argumenta que, “se uma empresa deseja aproveitar a0 maximo o Processo
de informatizacdo, sdo necessarias inovagdes organizacionais para sustentar as inovagdes
tecnologicas” (ZUBOFF, 1994, p. 83). Estas inovacdes organizacionais estdo diretamente
relacionadas com a qualificacdo dos recursos humanos.

Em organizagdes com elevado nivel de informatizagdo, “os bancos de dados
assumem vida propria. Esses bancos de dados tornam-se um dominio autdénomo, um simbolo
publico da experiéncia organizacional, que anteriormente era fragmentada, privada e
implicita” (ZUBOFF, 1994, p. 84).

Se a organizacdo estrategicamente procura enfatizar o processo de informatizagdo,
em todos os niveis de atividade a nova presenga da informagdo podera ser percebida. A autora
considera que “uma estratégia informatizante reconhece o valor e a funcdo da maquina
inteligente [0 computador], mas somente no contexto de sua interdependéncia com as pessoas
inteligentes” (ZUBOFF, 1994, p. 86), que sdo aquelas pessoas, atuantes na organizagao,
capazes de aprender e contribuir com os sistemas de informacao, por meio dos quais realizam
suas atividades. Tal afirmac¢do ¢ corroborada por Davenport e Prusak (1998) quando dao
énfase as pessoas como elementos fundamentais para a administragdo da informacao e do
conhecimento.

Contrapondo essa estratégia, a estratégia que da énfase a automatizagdo concentra-se
na maquina, tdo somente. Todavia, o processo de informatizagdo, desencadeado pela nova
tecnologia, pode proporcionar o acesso a dados sobre grande parte do funcionamento da
organizacao, o que favorece o aprendizado e a tomada de decisao (ZUBOFF, 1994).

2.2 Sistemas de informacao

Segundo Snellen (2002) as Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo - TIC
utilizadas nas diferentes fases de elaboracao e execucdo de politicas podem ser classificadas
da seguinte forma: (i) tecnologias de banco de dados; (ii) tecnologias de apoio a decisao; (iii)
tecnologias de comunicacdo e trabalho em rede; (iv) tecnologias de rastreamento e
identificagdo pessoal; e (v) tecnologias de automagao de escritdorio ¢ multimidia. O autor
observa que as tecnologias de rede estdo se desenvolvendo com grande velocidade e
acrescentam uma nova dimensao ao tempo e distancia.

O mesmo autor explica que as tecnologias de automacdo de escritorio e multimidia
sdo utilizadas na administracdo publica para a geracdo, manuseio, rearranjo, € provisdo de
informacdes de maneira que sejam recuperaveis. A recuperabilidade da informagdo ¢
necessaria para todos os tipos de auditorias as quais a administracdo publica estd sujeita. A
automacgao de escritorio serve a este propodsito através do uso de sistemas de processamento
de texto e outros dispositivos de entrada (por texto, voz e imagem); midias de
armazenamento, como CD, DVD, [Blu Ray, Pen Drive], microfilmes, intercAmbio eletronico
de dados; sistemas de recuperagdo de texto e documentos, entre outros. Essas tecnologias,
descritas por Snellen (2002) sdo agrupadas em diferentes sistemas de informagdo. Portanto,
para cada nivel organizacional existe um sistema de informagao apropriado.

Laudon e Laudon (2007) distinguem tais sistemas de informacdo como aqueles que
atendem: (i) o nivel estratégico; (ii) o nivel gerencial; (iii) o nivel de conhecimento e; (iv) o
nivel operacional. Dessa maneira, tem-se uma piramide hierdrquica onde no topo estdo
alocados os gerentes seniores (nivel estratégico), que utilizam sistemas de apoio ao executivo
— SAE; logo abaixo, os gerentes de nivel médio (nivel tatico), que utilizam sistemas de apoio
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a decisdo - SAD e sistemas de informagdo gerenciais - SIG; em seguida, os trabalhadores da
area de conhecimento e informagdo (nivel de conhecimento), que utilizam sistemas de
trabalhadores do conhecimento - STC e sistemas de automagdo de escritério - SAEsc e; na
base, os gerentes operacionais (nivel operacional), que utilizam sistemas de processamento de
transagdes — SPT, totalizando seis tipos distintos de sistema, cujas caracteristicas sdo expostas
no Quadro 1.

Quadro 1. Caracteristicas dos sistemas de informacao.

Tipos de Informagdes de Informagoes de .
. Processamento , Usuarios
Sistema Entrada Saida
Dados Graficos, Projecdes, Gerentes
SAE agregados, Simulagdes, Consultas. Séniores
externo, interno. | Interatividade.
Baixo volume Interatividade, Relatorios Profissionais
de dados, Simulagdes, especiais, assessores da
SAD Modelos analise. Analises de geréncia
analiticos, decisao,
Ferramentas de Consultas.
analise de
dados.
Sumario das Relatorios de Relatorios Gerentes
transacoes, Alto | rotinas, Modelos | Sumarios e de Médios
SIG volume de simples, Analise | excegdes
dados, Versdes | de baixo nivel.
simplificadas.
Especificacdes Modelagem, Modelos, Profissionais,
STC de projeto, Base | Simulagdes. Graficos. Pessoal técnico
de
conhecimentos.
Documentos, Gerenciamento | Documentacao, Funcionarios de
SAEsc cronogramas. de documentos, | Cronogramas, escritorio
Programacao, Correspondéncia.
Comunicagao.
Transacoes, Classificagao, Relatorios Operadores,
SPT eventos. Listagem, detalhados, Supervisores
Juncio, Listas e resumos.
Atualizacgao.

Fonte: Adaptado de Silva Jinior (2000).

Para Davenport (1998), os sistemas de informagdo corporativos oferecem
possibilidade de grandes beneficios a empresa. Contudo, o autor ressalva que a mesma
qualidade dos sistemas que torna esses beneficios possiveis, sua aplicabilidade quase
universal, representa, também, um perigo. No passado, o desenvolvimento de um sistema de
informacao considerava em primeiro plano o negdcio da empresa para em seguida escolher
um pacote de software adequado para apoiar os processos do negdcio. Muitas vezes, 0
desenvolvedor reescrevia grande parte do algoritmo do sofiware para garantir um ajuste
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perfeito. Contudo, com o advento dos sistemas de informagao corporativos esta sequéncia foi
invertida. Atualmente ¢ o negdcio que em parte deve ser modificado para se ajustar ao sistema
de informagcdo. Um sistema de informagdo corporativo ¢ uma solucdo genérica
(DAVENPORT, 1998).

O desenho do sistema de informagdo corporativo, explica o0 mesmo autor, reflete
pressupostos generalistas sobre a maneira como as empresas operam. Os fornecedores
procuram estruturar os sistemas de modo a refletir as melhores praticas de negocio, mas ¢ o
fornecedor, e ndo o cliente, quem estd definindo o que “melhores praticas” significa.

Em muitos casos, continua Davenport (1998), o sistema permitird que a empresa
opere com mais eficiéncia. Contudo, em outros casos, as suposi¢des do sistema resultara em
execugdes contrarias aos interesses da empresa.

Nessa perspectiva, o desenvolvimento de um sistema de informagao personalizado,
desde que os custos sejam justificaveis, afigura-se como recurso apropriado para as
organizacdes que desejam um ajuste adequado aos seus processos de negocio.

Um sistema que se ajuste adequadamente aos processos de negdcio precisa ser
construido de maneira sistematizada considerando as especificidades do negdcio. As
especificidades do negdcio geram as necessidades dos stakeholders (ou interessados no
sistema) e essas necessidades sdo refletidas pelos requisitos do sistema a ser desenvolvido.
“Os requisitos de um sistema sao as descrigdes do que o sistema deve fazer, os servicos que
oferece e as restrigdes a seu funcionamento” (SOMMERVILLE, 2011, p. 57).

Pressman (2010) identifica alguns dos stakeholders como os engenheiros de produto,
de suporte e manutengdo, de software, consultores, usuarios finais gerentes de produtos, de
operagoes, pessoal de marketing, e clientes internos e externos.

O trabalho sistematizado, por meio de métodos adequados, no projeto e
desenvolvimento de softwares caracteriza a atuagdo do engenheiro de software, profissional
que, dentre outros conhecimentos, possui expertise em engenharia de requisitos. A engenharia
de requisitos tem grande importancia no desenvolvimento de um sistema de informacao
digital porque a satisfagdao dos requisitos do sistema ¢ fator determinante para o sucesso dessa
empreitada.

Engenharia de software ¢ um assunto que sera tratado adiante.

2.3Interface Grafica do Usuario

A Interface Grafica do Usuario ou Graphical User Interface (GUI, na sigla em
inglés) ¢ um tipo de interface que permite a interagdo humano-computador por meio de
elementos graficos, como icones'’, janelas e outros indicadores visuais (NEGROPONTE,
1997).

A Linha de Comando, Command-Line Interface ou, ainda, Command Language
Interpreter (CLI, na sigla em inglés), foi empregada até o final dos anos 1960 como uUnica
opgao de interface usuario-computador.

A Interface de Linha de Comando, para ser utilizada, exige que o usudrio tenha
conhecimentos sobre a linguagem interpretada pelo interpretador de cédigos, como, por
exemplo, as palavras reservadas ou comandos, os parametros ou argumentos desses comandos
e a sintaxe admitida. Portanto, a Interface Gréafica do Usudrio ¢ um artificio visual para
promover o uso dos computadores, um facilitador da interacao usuério-computador.

13 Figura usada para identificar e/ou acionar, na tela do computador, programa ou recurso de programa
(FERREIRA, 2008).
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A Figura 6 mostra o Prompt de Comando do Windows (sistema operacional da
Microsoft Corporation) exibindo resposta ao comando Help, sem parametros ou argumentos.
Esse comando, assim executado, lista os comandos utilizdveis no Prompt a esquerda e define
os resultados de seus processamentos a direita.

EJLJEJEJLJEJL LIRS

Figura 6. Exemplo de Interface de Linha de Comando (Prompt de Comando do Windows).

Na génese do conceito de interface, ela era entendida como o hardware e o software
por meio dos quais um humano e um computador se comunicam. Atualmente, o conceito de
interface evoluiu e abarca “aspectos relativos ao processamento perceptual, motor, viso-motor
e cognitivo do usuario” (OLIVEIRA NETTO, 2004, p. 73).

Uma interface “¢ o dominio do acoplamento estrutural entre ferramenta e usuario”.
Interfaces graficas do usudario “sdo constituidas por janelas, icones, menus e teclas”. O design
de interfaces apoia a observagao, andlise e interpretacdo dos processos de trabalho; a
formulagao da funcionalidade de uso; a organizagao dos comandos; a definicdo da sequéncia
de agdo; o design dos componentes graficos, das paletas, das transi¢des entre telas, da
documentagao e de tutoriais; e na estruturagdo do espago de acdo (BONSIEPE, 1997, p. 41-
42).

O desenvolvimento de uma interface humano-computador ganhou destaque a partir
do final da década de 1960 e ao longo dos anos 1970 e 1980. Antes, estudos nesse sentido nao
receberam muita atencdo por parte dos profissionais da area da computacio (NEGROPONTE,
1997)

Considera-se a primeira Interface Grafica do Usudrio, aquela desenvolvida pelo
Xerox PARC**, na década de 1970, a partir do refinamento dos Hipertextos'®, sistema de links
desenvolvido no Augmentation Research Center (ARC) do Stanford Research Institute (SRI),
sob a lideranga do pesquisador Douglas Engelbart, durante a década de 1960.

14 Xerox Palo Alto Research Center (PARC): divisdo de pesquisa da Xerox Corporation instalada em Palo
Alto, Califérnia, Estados Unidos da América. Ver: <https://www.parc.com/>.
15 Sdo referéncias que servem para apontar enderecos de memoria e dar acesso aos seus contetidos. Ou seja, sdo
conexdes com espagos ocupados na memoria. O hipertexto “¢ um conjunto de noés ligados por conexdes [links,
ou elos em portugués]. Os nés podem ser palavras, paginas, imagens [...]” (LEVY, 1993, p. 33).
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No ARC foi, também, desenvolvido o primeiro dispositivo apontador para monitores,
patenteado por Engelbart, em 1970, sob o registro US Patent 3,541,541, como um “indicador de
posicionamento X e Y para monitores”, o popular mouse (COLEMAN, 2017).

Esse dispositivo de entrada possibilitou o “clique na tela” por meio de um ponteiro
que permite acessar, virtualmente, os elementos graficos apresentados na Interface Grafica do
Usuario (LEMOS, 1997).

A Figura 7 ilustra um exemplo de Grafical User Interface (GUI) ou Interface
Grafica do Usuario.

Figura 7. Exemplo de GUI (Gerenciador de audio HD Realtek).

Em 1973, a Xerox Corporation desenvolveu o Xerox Alto (Figura 8), computador
pessoal considerado um dos precursores dos computadores desse tipo. Esse computador
possui um monitor com orientagdo retrato, uma Interface Grafica do Usuario amigéavel e
intuitiva que utiliza a metafora da mesa de trabalho (Desktop)'® em um ambiente de janelas
(Windows Environment); o mouse ¢ o dispositivo que aponta elementos na tela, por meio de
um ponteiro grafico e permite aciond-los com cliques; um sistema para se interconectar com
outros computadores por meio da Ethernet, a primeira rede de computadores do mundo; e um
sistema de correio eletronico. Os inventores do Xerox PARC criaram, também, uma nova

16 Desktop, no jargdo dos profissionais de tecnologia da informagio, representa, também, os microcomputadores
de mesa, ou Personal Computers (PC, na sigla em inglés).
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linguagem de programagdo, a Smalltalk, que substituiu o DOSY’, este considerado muito
limitado para os fins pretendidos (COLEMAN, 2017).

A tecnologia do Xerox Alto ¢ atribuida em grande medida aos pesquisadores do
ARC que durante uma crise nesse Centro de Pesquisa deixaram os seus postos e foram
trabalhar no Xerox PARC. Mesmo sendo avangado para a época em que foi criado, o Xerox
Alto ndo saiu do ambiente de pesquisa do Xerox PARC, ou seja, ndo foi comercializado.
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Figura8. Xerox Alto e sua Interface Grafica do Usuario (GUI)

Montagem  do  autor.  Fontes:  <computerhistory.org/revolution/input-output/14/347> e

<computerhistory.org/revolution/input-output/14/347/1859>, respectivamente. A esquerda observa-se o
Xerox Alto I, CPU com monitor, mouse, teclado e teclado de corre¢io, com cinco teclas. A direita, a
Interface Grafica do Usuario, Smalltalk-80.

Um jovem empresario da drea de tecnologia da informacdo recebeu permissao para
visitar o Xerox PARC, em 1979 e pode observar e receber explicacdes sobre o funcionamento
do Xerox Alto. Esse era Steve Jobs.

Steve Jobs ficou muito impressionado com a interface grafica do usuério e o mouse
do Xerox Alto. Ao voltar para sua rotina tratou de avancar em pesquisas para desenvolver
uma Interface Grafica do Usudrio e um mouse para comercializar nos computadores pessoais
da Apple (primeiro, o Lisa, em 1983 e depois o Macintosh, a partir de 1984), sua empresa de
tecnologia da informacao.

A Apple avangou nos conceitos e criou um mouse de muito baixo custo, em
comparagdo com aquele desenvolvido para o Xerox Alto. O mouse da Xerox custava
trezentos Dolares. O mouse desenvolvido pela Apple custava menos que quinze Dolares.

A Interface Grafica do Usuério desenvolvida pela Apple e comercializada em 1984,
enfatiza a "manipulacdo direta", por exemplo, se o usuario desejar expandir uma janela, ele

Y7 Disk Operating System (Sistema Operacional em Disco ou Sistema Operativo em Disco)
30



puxa o seu vértice e ela torna-se maior; para mover uma janela na tela, tdo somente clica na
janela e arrasta para onde desejar. Os desenvolvedores da Apple, também, criaram a barra de
menus, o menu suspenso ¢ a lixeira (GLADWELL, 2011).

Muitas empresas de informatica, no rastro da Apple, projetaram modelos de interface
grafica, porém, cinco anos mais tarde (NEGROPONTE, 1997).

Figura 9. Mouses: de Douglas Engelbart, do Xerox Alto e do Apple Lisa

Montagem do autor. Fontes: <http://computerhistory.org/revolution/input-output/14/350>,
<http://computerhistory.org/revolution/input-output/14/350/1545> e <http://dynamis.no/apple-mouse-
collection/>.

Desde que comecou a ser comercializada, a Interface Grafica do Usuario tornou-se
um paradigma essencial para a disseminagdo do uso dos computadores pessoais.

2.3.1 A importiancia da Interface Grafica do Usuario

“Para que os sistemas baseados em computadores sejam amplamente aceitos e
usados de forma eficaz, eles precisam ser bem projetados por meio de uma abordagem
‘centrada no usuario’” (ISSA e ISAIAS, 2015, p. 20). Os mesmos autores explicam que 0s
sistemas nao precisam ser projetados para atingir a todos. Porém, os sistemas projetados
precisam alcancar as necessidades e capacidades dos seus usuarios.

Issa e Isaias (2015) entendem que os designers de sistemas precisam conhecer o
modo como os futuros usuarios realizam suas tarefas e os objetivos que desejam alcancar,
para que possam exprimir esse conhecimento em um sistema executavel. Por meio de um
desenho de interface apropriado, o sistema dard suporte ao usuario para que interaja com o
computador, com pouca ou nenhuma dificuldade e exercga sobre ele um controle mais eficaz.

Os designers de aplicativos que tém um tipo de usudrio claramente definido sdo
afortunados. A maioria dos designers de aplicativos enfrenta o desafio de projetar para varios
usuarios, pessoas de diferentes tipos que tém diferentes necessidades, tarefas, abordagens e
conhecimentos (WHITENTON, et al., 2012).

No levantamento realizado por Whitenton et al. (2012), os autores concluiram que os
experts em designers de aplicativos demonstram capacidade de determinar e atender usuérios
especificos e a cognicdo de cada um, em qualquer quesito da interface do usuério.

Os experts atendem os diferentes tipos de usudrios da seguinte maneira, por exemplo:

* Tornam as principais tarefas obvias para todos os usuarios: o designer deve focar nas
pessoas que realmente usam o aplicativo e ndo, naquelas que ele deseja que usem;

Portanto, uma maneira recomendada de atender a diferentes tipos de usudrios, no
mesmo aplicativo é garantir que as tarefas principais que qualquer usuéario queira realizar
sejam demasiadas faceis e acessiveis.
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* Apresentam varias opg¢Oes de manipulagcdes e visualizagdes para atender as
necessidades dos usuarios;

Quando o aplicativo ¢ desenhado para oferecer opgdes de visualizar informagdes em
formatos de texto, graficos e imagens ou, ainda, por meio dele é possivel ouvir as informagdes
e, para obté-las, os usudrios tém diferentes opcdes de consultas e manipulagdes, como as
consultas realizadas por voz, toque e digitagdo, por meio de diferentes tipos de filtros, isso
torna o acesso universalizado.

* Véarios caminhos: oferecer varios caminhos, mas ndo muitos, para fazer o mesmo ou
uma tarefa semelhante (isto significa métodos diferentes);

Isso inclui realizar tarefas semelhantes de diferentes maneiras. Portanto, se um
aplicativo oferece uma listagem de informacdes acessivel por padrao de consulta, ele deve,
também, oferecer outro modo de acessar essa mesma listagem, como por exemplo, tocando
em um icone ou arrastando uma janela. Outro exemplo pode ser dado a partir da tarefa de
editar um texto. Para editar o texto, o aplicativo oferece um botdo explicito que ao ser clicado
abre a edi¢do, mas se o usuario preferir podera tocar diretamente no ponto da tela onde estd o
trecho do texto que deseja editar e a edicao sera habilitada.

* Preferéncias e Personalizacao: Personalizar a Interface do usuario e editar preferéncias.

O aplicativo pode oferecer opgdes de trocar cores; mudar a arrumacao da tela; zoom;
escolher suas preferéncias quanto ao uso de recursos como GPS, se o aplicativo se serve desse
recurso; informagdes que deseja visualizar e outras que ndo deseja ver expostas
constantemente, emissao de sons, alertas visuais etc.

Issa e Isaias (2015) concordam com Dix et al. (2004) quando citam que a interface
nao deve ser acoplada ao projeto no final de tudo. A interface deve ser desenvolvida
concomitantemente com as demais partes do sistema. Ela, ndo deve apenas ser agradavel aos
olhos, mas deve suportar as tarefas que os usudrios precisam e desejam realizar e, também
remir os erros efetivados por negligéncias no uso.

2.4 Desenvolvimento de software

Em 1967, a North Atlantic Treaty Organization (NATO, ou OTAN), por meio do seu
Comité de Ciéncia, criou um Grupo de Estudos sobre Ciéncia da Computacdo. A esse Grupo
de Estudos foi dada a tarefa de avaliar todo o campo da informadtica e, especificamente,
elaborar sugestdes para o Comité de Ciéncia. O Grupo focou seus estudos em possiveis agoes
que merecessem um esforgo internacional. No final do ano de 1967, o Grupo recomendou ao
Comité de Ciéncia a realizacdo de uma conferéncia internacional (NAUR e RANDELL,
1969).

Em 1968, o Comité de Ciéncia patrocinou a Conference on Software Engineering
(Conferéncia sobre Engenharia de Software, em portugués), em Garmisch, Alemanha, que
contou com mais de cinquenta especialistas, de diversos ramos da informatica, de onze paises
diferentes, para discutir sobre “um problema crucial para o uso de computadores, a saber: o
chamado software, ou programas desenvolvidos para controlar sua ag¢do” (NAUR e
RANDELL, 1969, p. 3). Para essa Conferéncia determinou-se que as discussdes deveriam ser
organizadas sob trés topicos principais: Design de Software, Produgdo de Software e Servigo
de Software. Segundo os autores, uma das mais importantes motivagdes para a realizacdo da
Conferéncia foi a conscientizacdo sobre a importancia ascendente dos sistemas de software
nas muitas atividades da sociedade. Embora parte consideravel da Conferéncia tratasse de
questdes técnicas detalhadas, muitas discussdes possuiam natureza generalista.

A terminologia “engenharia de software”, segundo Randell (1981), foi escolhida
deliberadamente como uma provocagao que alude a necessidade de basear o desenvolvimento
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de software em plataformas teodricas e praticas como aquelas existentes nos ramos tradicionais
da engenharia.

A engenharia de software ndo nasceu na conferéncia de Garmisch. Essa terminologia
e a necessidade implicita de uma engenharia de software, de acordo com Randell (1981),
foram afirmadas e discutidas por John Adam Presper Eckert Junior, durante a Fall Joint
Computer Conference, que ocorreu em 1965, em Las Vegas, Estados Unidos da América.
Portanto, a "engenharia de software" era, ainda, consideravelmente nova no momento da
Conferéncia de Garmisch e passou a ser fortemente difundida a partir desse evento. Todavia,
Mahoney (1990) revendo a transcricdo do painel de discussdo da Fall Joint Computer
Conference em que John Adam Presper Eckert Junior participou, ndo descobriu qualquer
evidéncia do termo engenharia de software.

A Engenharia de Software, segundo Randell (1981), surge em meio a uma crise, a
“crise do software”. Para o autor, a Conferéncia de Garmisch foi o ponto de partida para a
emergéncia da Engenharia de Software.

E necesséario procurar minuciosamente na literatura produzida no ano de 1968 para
encontrar referéncias a terminologias como "crise do software" e "falha de software",
difundidas livremente na Conferéncia de Garmisch, porém pouco citadas em textos da €poca,
argumenta o autor.

No inicio da década de setenta, um programador indica que uma crise na area de
programacao de computadores havia iniciado ha algum tempo. Em sua percepcao, essa crise
era decorrente do incremento de poténcia nos computadores por um fator maior que mil. Fato
que gerou proporcional demanda da sociedade em aplicar essas maquinas. Segundo esse
programador, o holandés Edsger Wybe Dijkstra, um dos convidados da Conferéncia de
Garmisch, “o pobre programador acabou se situando nesse campo explosivo de tensdao entre
fins e meios” (DIJKSTRA, 1972, p. 3).

A percepgao dos envolvidos com o desenvolvimento de software era de que, ao
passo da progressao da funcionalidade e da complexidade do hardware do computador, os
problemas associados ao software se tornavam mais numerosos € complexos, como escreveu
Dijkstra (1972).

O incremento de poténcia nos computadores, somado a um aumento da
confiabilidade dessas maquinas, fator considerado até mais critico, tornou “viaveis as
solugdes que o programador ndo ousara sonhar poucos anos atras, € agora, poucos anos
depois, ele tem de sonhar com elas e pior, tem de transformar esses sonhos em realidade”,
(DIJKSTRA, 1972, p. 3).

Dijkstra (1972) relata que os programadores de sua época acreditavam que se 0s
computadores fossem dotados de maior poténcia, os problemas de programagdo comuns,
decorrentes da memoria escassa dessas maquinas, seriam todos solucionados. Contudo, diante
de maquinas mais potentes, a pressdo por solugdes mais complexas da area de programacao
aumentou e a perspectiva dos programadores revelou-se ingénua. Diante disso, o autor
expressa sua decepgao ao revelar que “ao invés de encontrarmo-nos em um estado de eterna
felicidade, com todos os nossos problemas de programacdo resolvidos, encontramo-nos
atolados até o pescoco na crise do software” (DIJKSTRA, 1972, p. 3).

No ano de 1986, Alfred Zalmon Spector, matematico e David Kenneth Gifford,
engenheiro eletricista e cientista de computagdo, escreveram o artigo “a computer science
perpective of bridge design”, onde realizaram comparacdes entre o desenho de pontes e o
desenho de softwares. O escrito foi tomado como base para as premissas que guiaram a
elaboracdo do Chaos Report de 1994 do Standish Group: “as pontes sdo normalmente
construidas no prazo, no or¢amento e nio caem. Por outro lado, o software nunca vem no
prazo ou no orcamento. Além disso, sempre quebra” (STANDISH GROUP, 1994, p. 2).
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Nao foi exatamente o que escreveram Spector ¢ Gifford (1986). Os autores nio
afirmaram que as pontes sdo sempre construidas no prazo estipulado, dentro do orcamento
planejado e ndo caem. Tampouco disseram que os softwares sdo antiteses de pontes. Todavia,
trata-se de outra discussdo que aqui ndo serd realizada. Importa saber as descobertas da
pesquisa realizada pelo Standish Group sobre o desenvolvimento de software. O Quadro 2
mostra o resultado geral do levantamento realizado em 1994.

Quadro 2. Chaos Report — 1994.

Status Definigoes (%)

Projeto concluido no prazo e no orgamento, com
Sucesso todos os recursos e funcgdes, como inicialmente 16,2

especificados (no alvo, ou no escopo).

Projeto concluido e operacional, mas excedeu o
prazo e o orcamento e oferece menos recursos e | 52,7

fungdes do que originalmente especificados.

Projeto cancelado em algum ponto durante o ciclo
Cancelado ' 31,1
de desenvolvimento.

Fonte: Adaptado de Standish Group, Chaos Report (1994)

O Standish Group realizou inquéritos de pesquisa e varias entrevistas pessoais. Os
sujeitos entrevistados eram gerentes executivos de Tecnologia da Informacdo. A amostra
inclui grandes, médias e pequenas empresas nos principais segmentos da industria, servigos e
organizagdes locais, estaduais e federais. O tamanho total da amostra foi de 365 (trezentos e
sessenta e cinco) entrevistados e representou 8.330 (oito mil trezentos e trinta) aplicagoes.
Além disso, efetivaram-se quatro grupos focais para fomentar um contexto qualitativo para os
resultados da pesquisa.

O Standish Group pretendeu identificar: “o escopo das falhas dos projetos de
software, os principais fatores que causam a falha de projetos de software e os principais
ingredientes que podem reduzir as falhas no projeto” (STANDISH GROUP, 1994, p. 2).

Em uma visdo geral, os resultados demonstraram que algo precisava ser feito para
aperfeicoar a maneira como se desenvolvem software, pois 31,1% dos projetos foram
cancelados em algum ponto, durante o ciclo de desenvolvimento. Além disso, 52,7% dos
projetos que foram entregues excederam prazo e or¢amento e estavam fora das especificagdes.
Apenas 16,2% dos projetos foram entregues com sucesso total.

O que ¢ considerado mais importante nessa pesquisa ¢ descobrir por que os projetos
falham. Portanto, o Standish Group consultou gerentes executivos de Tecnologia da
Informacdo e coletou opinides sobre o porqué de os projetos serem exitosos. Descobriu-se
que, do ponto de vista dos gerentes de tecnologia da Informagao, trés motivos sdo relevantes
para ter éxito nos projetos de software, conforme o Quadro 3: (1) envolvimento do usuario,
(2) o suporte da geréncia executiva e (3) declaragdo clara dos requisitos.
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Quadro 3. Fatores de sucesso no projeto de software.

Fatores de Sucesso nos Projetos (%) de Respostas
1. Envolvimento do Usuario 15,9
2. Suporte da Geréncia Executiva 13,9
3.Declaragdo Clara dos Requisitos 13,0
4.Planejamento Adequado 9,6
5. Expectativas Realistas 8,2
6.Marcos Menores no Projeto 7,7
7.Equipe Competente 7,2
8. Propriedade 5.3
9.Visao Clara & Objetivos 2,9
10. Trabalho Duro, Equipe Dedicada 2,4
11.Outro 13,9

Fonte: Adaptado de Standish Group, Chaos Report (1994)

O Chaos Report revelou que os principais motivos pelos quais os projetos foram
prejudicados e, finalmente, cancelados sdo (1) os requisitos incompletos, (2) a falta de
envolvimento dos usudarios e (3) a falta de recursos, conforme se observa no Quadro 4.

Quadro 4. Fatores prejudiciais ao projeto de software.

Fatores Prejudiciais ao Projeto (%) de Respostas
1.Requisitos Incompletos 15,9
2. Falta de Envolvimento do Usuario 13,9
3. Falta de Recursos 13,0
4. Expectativas Irreais 9,6
5.Falta de Suporte Executivo 8,2
6.Mudanca de Requisitos & Especificacdes 7,7
7.Falta de Planejamento 7,2
8. Desisténcia do Projeto (desinteresse) 5,3
9.Falta de Gerenciamento de T.I. 2,9
10. Analfabetismo Tecnolégico 2,4
11.Outro 13,9

Fonte: Adaptado de Standish Group, Chaos Report (1994)

Segundo Paulk (1999, p. 76) “grande parte da crise do software ¢ auto infligida,
como quando um CIO [Diretor de Informac¢ao] diz: ‘Eu prefiro ter errado a ter atrasado. Nos
sempre podemos corrigir mais tarde’”. Contudo, essa discussdo ndo importa no momento. O
importante ¢ a constatacdo de que existe uma crise do software e essa, se revela em nimeros
relativos ao desenvolvimento de software expostos em relatorios como o Chaos Report, do
Standish Group.

O Quadro 5 expde os dados relativos ao desenvolvimento de software desde o ano
de 1994 até 2014, em sequéncia bienal.
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Quadro 5. Chaos Report — Série bienal: 1994 a 2014.

Anos referidos

Status (%)* | 1994 | 1996 | 1998 | 2000 | 2002 | 2004 | 2006 | 2008 | 2010 | 2012 | 2014

Sucesso 16 27 26 28 34 29 35 32 37 27 28

53 33 46 49 51 53 46 44 42 56 55

Cancelado 31 40 28 23 15 18 19 24 21 17 17

Fonte: Adaptado do banco de dados do Standish Group.
*Qs valores percentuais estdao arredondados.

A série mostra que apods vinte anos da primeira publicagcdo do Chaos Report, o
desenvolvimento de software continua “em crise”, segundo os critérios do Standish Group.
Destaca-se o Quadro 6 que resume o Chaos Report, edicao 2015.

Quadro 6. Chaos Report — 2015.

Status Definigoes (%)*
Projeto concluido no prazo, no orgcamento e com resultado
Sucesso ) ) 29
satisfatorio.

Projeto concluido e operacional, mas excedeu o prazo e o orcamento
e oferece menos recursos e fungdes do que originalmente 52

especificados.

Projeto cancelado em algum ponto durante o ciclo de

desenvolvimento. 19

Cancelado

Fonte: Adaptado de Hastie e Wojewoda, 2015
*Qs valores percentuais estdo arredondados.

Nessa versdao do Chaos Report, o conceito de sucesso foi modificado porque se
descobriu que satisfacdo e valor maiores sdo obtidos quando os recursos e fungdes entregues
ao cliente sdo menores que os especificados e atendem somente as necessidades 6bvias. Essa
constatacdo estd fundada em inquéritos que consideraram a satisfagdo dos clientes quanto ao
produto entregue.

O Standish Group admitiu que "dentro das especificagdes, no alvo, ou no escopo”
jamais configurou uma medida realista devido a auséncia de métrica que considerasse a
satisfacdo do cliente.

Muitos projetos analisados atendiam as trés restricdes, prazo, orcamento € €scopo,
todavia os clientes estavam insatisfeitos. Portanto, o Standish Group substituiu essa ultima
medida por outra, que considera o valor percebido pelo cliente, o “resultado satisfatério”.
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Essa mudanga resultou em uma reducdao de 7% (sete por cento) na taxa de projetos com
SUCEssO.

2.4.1 Abordagens de desenvolvimento de software

2.4.1.1 Waterfall Model ou Modelo Cascata

Como ja mencionado, a constatacao de que existe uma crise do software impulsionou
a busca por um modo de desenvolvimento de software mais proximo da engenharia. Um
processo bem planejado, estruturado e padronizado, com o intuito de produzir software que
atendam as necessidades dos interessados relativas ao prazo, custo e escopo. Como
consequéncia, surgiu a engenharia de software.

A crise do software perdura, como se pode confirmar por meio da observagao dos
resultados das pesquisas realizadas pelo Standish Group e relatadas no Chaos Report, desde o
ano de 1994.

Em 1970, o Doutor Winston Walker Royce escreveu um artigo sobre
desenvolvimento de software intitulado Managing the development of large software systems
(Gerenciando o desenvolvimento de grandes sistemas de software, em portugués). Nesse
artigo, Royce (1970) descreve suas opinides pessoais sobre como gerenciar grandes
desenvolvimentos de software. O autor afirma que experimentou diferentes graus de sucesso
na entrega de software em funcionamento, dentro do prazo e custo planejados.

Royce (1970) aponta que existem duas etapas essenciais no desenvolvimento de
quaisquer programas de computador, independentemente do tamanho ou complexidade: a
etapa de andlise, em seguida, a etapa de codificagdo (Figura 10). Esse conceito de
desenvolvimento, explica 0 mesmo autor, ¢ o suficiente para um produto pequeno.

Para projetos de sistemas de software grandes, um esfor¢o como esse, os condenara
ao fracasso.

Etapas adicionais de desenvolvimento sdo necessarias no desenvolvimento de
sistemas grandes, mas nenhuma delas ¢ tdo importante para o produto final quanto as duas,
antes citadas. Tipicamente, os clientes ndo desejam pagar por essas etapas adicionais € 0s
desenvolvedores preferem nao implementa-las, afirma o autor.

“A principal fungdao da gestdo ¢ vender esses conceitos para ambos 0s grupos
[clientes e desenvolvedores] e, em seguida, reforcar a conformidade por parte do pessoal de
desenvolvimento” (ROYCE, 1970, 328).

ANALISE \

CODIFICACAO

Figura 10. Etapas para desenvolver um pequeno programa de computador para operacdes internas
Fonte: Adaptado de Royce, 1970.

Royce (1970) explica como se configura um esquema de desenvolvimento para
projetos de sistemas de software grandes: as etapas de andlise e codificacdo estdo presentes,
contudo sdo precedidas por dois niveis de andlise de requisitos (requisitos do sistema e
requisitos do software), separadas por uma etapa de design do programa e seguidas de uma
etapa de teste. Por tltimo, as operacdes podem ser iniciadas. Portanto, todo o processo possui
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sete etapas que devem ser trabalhadas na ordem predefinida para que se tenha sucesso no
desenvolvimento do software (Figura 11).

Apesar de afirmar que essa implementagdo “¢ arriscada e convida ao fracasso”
(ROYCE, 1970, 329), o autor diz acreditar nesse conceito de desenvolvimento.

Seu pessimismo, porém, estd fundado em sua experi€ncia, porque descobriu na
pratica que na fase de testes ocorrem fendmenos relativos ao tempo, ao armazenamento, as
transferéncias de entrada/saida, etc., ndo precisamente analisdveis. Se esses fendmenos nao
satisfizerem as muitas restrigdes externas, fatalmente um grande redesenho serd necessario.
Essas alteracdes no design sdo “passiveis de serem tdo disruptivas que os requisitos de
software sobre os quais o projeto se baseia e que fornece a racionalidade de tudo serdao
violados. Os requisitos devem ser modificados, ou uma mudanga substancial no design ¢
necessaria” (ROYCE, 1970, p. 329). A consequéncia disso ¢ o retorno ao marco inicial do
processo de desenvolvimento e a possibilidade de uma sobrecarga de até cem por cento no
cronograma e/ou custos, segundo o autor.

Royce (1970) ndo nomeia esse modelo de desenvolvimento e considera-o arriscado e
potencialmente indutor ao fracasso. Contudo, a despeito das cautelas do autor, os
desenvolvedores de software adotaram o modelo de maneira epidémica e o nominaram de
Waterfall Model (Modelo Cascata, em portugués). Esse modelo ¢ considerado, atualmente, o
modelo tradicional de desenvolvimento de software.

REQUISITOS
DO SISTEMA

REQUISITOS
DO SOFTWARE

ANALISE

DESENHO DO
PROGRAMA

CODIFICACAO

TESTES

OPERACOES

Figura 11 Etapas de desenvolvimento de um grande programa de computador.
Fonte: Adaptado de Royce, 1970.

Se hd um modelo de desenvolvimento considerado tradicional é porque outros
modelos surgiram.

Em desenvolvimento de software € possivel identificar duas abordagens principais: a
tradicional (ou Waterfall Model, Modelo cascata, em portugués) e a agil (Agile Software
Development, desenvolvimento de software agil, em portugués).

Focada na abordagem tradicional emerge a critica que denuncia seu carater
metodologico rigido como fonte de desperdicio de tempo e recursos, posto que o processo de
desenvolvimento de software sofra interferéncia de fatores como a ndo conformidade aquilo
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que primeiro fora levantado como conjunto de requisitos € a emergéncia de novos requisitos
tanto funcionais, como nao funcionais.

Essas alteracdes dos requisitos, ocorréncia comum ao processo de desenvolvimento
de software, ndo obstante, traduz-se em alteragdes constantes da documentagdo, codigo,
interface, enfim, a alteragdo do produto e consequentes aumentos do tempo de
desenvolvimento e do custo, como delineado por Royce (1970).

A alternativa a abordagem tradicional, a abordagem agil, surge como ferramenta para
o enfrentamento a crise que se estabeleceu tendo por fonte a dificuldade no desenvolvimento
de software, diante da rapida ascensdo da demanda por esse produto e a incapacidade dos
modelos de desenvolvimento de software, até entdo considerados, de responder eficazmente a
essa demanda. Essa abordagem rompe com o modelo cascata e pretende ser o caminho para
um desenvolvimento de software mais efetivo.

2.4.1.2 O Manifesto para o desenvolvimento agil de software

O Manifesto for the agile software development ou simplesmente, Manifesto Agil,
em portugués, disponivel em <http://www.manifestoagil.com.br/index.html>, foi publicado
no ano de 2001 e ¢ a expressdao dos principios e valores considerados importantes, no que se
refere ao desenvolvimento de software, endossados por vinte e um desenvolvedores: Kent
Beck, Mike Beedle, Arie van Bennekum, Alistair Cockburn, Ward Cunningham, Martin
Fowler, James Grenning, Jim Highsmith, Andrew Hunt, Ron Jeffries, Jon Kern, Brian
Marick, Robert C. Martin, Steve Mellor, Ken Schwaber, Jeff Sutherland, Dave Thomas.

O Manifesto expressa o desejo de seus signatdrios de descobrir maneiras melhores de
desenvolver software e introduz quatro premissas que apontam para a valorizacao de: (1)
Individuos e interacdes, mais que processos e ferramentas; (2) Software em
funcionamento, mais que documentacdo abrangente; (3) Colaboragdo com o cliente, mais que
negociagao de contratos e; (4) Responder a mudancas, mais que seguir um plano.

Os desenvolvedores de software que se pautam pela agilidade expressam no
Manifesto, doze principios:

1. satisfazer o cliente ¢ a maior prioridade que se efetiva por meio de entrega
adiantada e continua de software de valor;

2. aceitar mudangas de requisitos, mesmo no fim do desenvolvimento. Os processos
ageis se adéquam as mudancas para que o cliente possa tirar vantagens competitivas;

3. entregar software funcionando com frequéncia, na escala de semanas a meses
preferindo os periodos mais curtos;

4. os interessados (stakeholders) e os desenvolvedores devem trabalhar em
colaboracdo e diariamente, durante todo o curso do projeto;

5. construir projetos ao redor de individuos motivados, proporcionando a eles o
ambiente e suporte necessarios, € confiar que farao seu trabalho;

6. o0 método mais efetivo de transmitir informagdes para, ¢ dentro de um time de
desenvolvimento € a conversa frente a frente;

7. software em funcionamento ¢ a medida primaria de progresso;

8. processos ageis promovem um ambiente sustentdvel. Os patrocinadores,
desenvolvedores e usudrios devem ser capazes de manter indefinidamente um ritmo
constante;

9. a continua ateng¢do a exceléncia técnica e bom design aumenta a agilidade;

10. a simplicidade ¢ a arte de elevar ao maximo a quantidade de trabalho que ndo
precisou ser feito;

11. as melhores arquiteturas, requisitos e designs emergem de times auto-
organizaveis;
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12. em intervalos regulares, o time reflete em como ficar mais efetivo, entdo se ajusta
e evolui o seu comportamento, em conformidade.

O desenvolvimento agil de software ¢ uma abordagem de planejamento e execugdo
iterativa e incremental que adota praticas de gestdo e de engenharia pautadas nos principios e
valores do Lean e do Agile.

Seu objetivo € entregar software que atenda as necessidades do cliente, no mais curto
prazo e com qualidade reconhecida. Contudo, a abordagem Agile adota a ideia de avangar
com problemas e corrigi-los posteriormente, ao passo que na filosofia Lean a perfeicio ¢
buscada constantemente.

O Lean, segundo o Lean Institute Brasil, <https://www.lean.org.br/o-que-e-
lean.aspx>, “¢ uma filosofia de gestdao inspirada em praticas e resultados do Sistema Toyota”.
O Lean possui cinco principios: valor; fluxo de valor; fluxo continuo; produgdo puxada e;
perfeicao.

O valor diz respeito ao que o cliente considera importante no produto, ou seja, a
defini¢do de valor ¢ gerada pelo cliente e tudo que exceder a sua disposicao de pagar deve ser
eliminado do projeto.

O fluxo de valor ¢ determinado pela eliminacdo das tarefas que ndo agregam valor ao
produto. A eliminagdo dessas tarefas que geram desperdicios refletira nos custos de tempo,
energia e outros, inerentes ao processo de producdo. O que resta sdo as tarefas que agregam
valor, em uma producao enxuta.

O fluxo continuo € o terceiro principio Lean e o mais dificil de ser efetivado. Apos a
eliminagao das tarefas onerosas desnecessarias restam apenas as tarefas que geram valor ao
produto. Esse ¢ o momento de estabelecer a produgado ininterrupta, ou o fluxo continuo. Nessa
etapa, o cliente deve ser atendido o mais rapido possivel e o estoque ser minimizado.

A produgdo puxada produz apenas o que ¢ demandado pelo cliente e o estoque
reduz-se ao minimo. Nessa etapa, o cliente “puxa” a producao, a partir de sua demanda. Nao
se produz para estoque.

A perfeicdo ¢ uma obsessao pela melhor qualidade dos processos, produtos ¢ outros
itens da cadeia produtiva que se processa por meio da efetivacdo do conceito de melhoria
continua.

Entre vérias metodologias ageis existentes destacam-se: Extreme Programming (XP),
Scrum, Lean Development, Feature-Driven Development (FDD), Kanban, RUP e OpenUP.

Desenvolvimento de software com metodologias Ageis, geralmente abarca grande
esforco para suprir as necessidades do negocio, principios robustos de colaboracao,
compromisso com a qualidade e a entrega de incrementos iterativos, que sdao totalmente
funcionais e, em ultima instincia, sdo apresentados aos diversos interessados no negocio,
inclusive o cliente, para serem refinados ao longo do tempo.

Dispendioso seria dissertar sobre cada metodologia de desenvolvimento agil
arrolada. Porém, desenvolver um pequeno histérico do Sistema Toyota de Produgdo que
inspirou os principios e valores da filosofia Lean e forneceu ferramentas uteis ao método de
desenvolvimento agil, como o Kanban, ¢ uma tarefa necessaria para a compreensdo das
metodologias de desenvolvimento de software aplicadas atualmente.

Antes de realizar essa tarefa, conhecer alguns resultados encontrados na pesquisa
realizada pelo Standish Group ajuda a reconhecer a importincia das metodologias ageis no
contexto de desenvolvimento de software.

O Chaos Report, 2015 considerou os métodos de desenvolvimento de software em
Cascata (Waterfall Model) e Agil (Agile Software Development) e realizou comparagdes entre
eles. Uma constatacdo importante do estudo foi que os projetos em cascata ndo sdo bem
determinados, ao passo que os projetos ageis sdo bem melhor resolvidos.
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Os Graficos 1 ¢ 2 ilustram os desempenhos de projetos de desenvolvimento de
software de todos os tamanhos (pequeno, médio e grande), de acordo com o tipo de método
utilizado no desenvolvimento: cascata e agil.

Método Cascata Método Agil
11% 9%
2% M Sucesso 2% 39% M Sucesso
Desafiado Desafiado
B Cancelado B Cancelado
60%

Grifico 1. Método Cascata, todos os tamanhos Grafico 2. Método 4gil, todos os tamanhos de
de Projeto. projeto.
Fonte: Adaptado de Hastie e Wojewoda, 2015 Fonte: Adaptado de Hastie e Wojewoda, 2015

Evidencia-se o melhor desempenho geral dos projetos de software desenvolvidos
com os métodos ageis: 39% foram bem-sucedidos (obtiveram a satisfacdo do cliente), 52%
foram desafiados (entregues fora do prazo e/ou fora do orcamento e/ou com resultado
insatisfatorio para o cliente) e 9% foram cancelados em algum ponto do processo de
desenvolvimento. Em contrapartida, os projetos desenvolvidos com o método cascata
alcangaram 11%, 60% e 29%, nos mesmos critérios, respectivamente.

Os resultados encontrados para pequenos projetos de desenvolvimento de software
sao mais expressivos (Graficos 3 ¢ 4). O desenvolvimento com métodos ageis alcangou 58%
de sucesso, 38% dos projetos foram desafiados e 4% foram cancelados. Os resultados para
projetos pequenos desenvolvidos com o método cascata, também sao melhores: 44%, 45% e
11%, respectivamente.

Método Cascata Método Agil
11% 4%
45% % 38%
M Sucesso M Sucesso
Desafiado Desafiado
B Cancelado B Cancelado
Grifico 3. Método Cascata: pequenos projetos Grafico 4. Método Agil.: pequenos projetos.
Fonte: adaptado de Hastie e Wojewoda, 2015 Fonte: adaptado de Hastie e Wojewoda, 2015

O Sistema Toyota de Producao surgiu da necessidade, posto que o modo de producao
em massa disseminado a partir de Ford ja ndo atendia as necessidades da industria japonesa
apos a Segunda Guerra Mundial, devido as restrigdes do mercado consumidor que exigia a
producdo de pequenas quantidades de variados produtos, em condi¢do de baixa demanda.
Nesse cendrio, a Toyota Motors pretendia enquadrar-se aquela realidade econdmica restritiva,
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atendendo ao mercado, evitando os desperdicios e os consequentes custos elevados da
producdo em massa. Para tanto, a producdo de um item de cada vez, de acordo com a
demanda eliminando-se por completo o desperdicio foi o principio empregado (OHNO,
1997).

Somente a partir da primeira crise do petroleo iniciada no ano de 1973, momento em
que as industrias japonesas habituadas a inflagdo e altas taxas de crescimento passaram a
amargar o crescimento zero € o consequente decréscimo da produgdo, os gerentes japoneses
observaram os resultados da Toyota, mediante a perseguicdo severa ao desperdicio e
forcosamente se puseram diante do desafio de introduzir o Sistema Toyota em suas indistrias
a fim de lhes assegurar a sobrevivéncia (OHNO, 1997).

“A base do Sistema Toyota de Produgdo ¢ a absoluta eliminagdao do desperdicio. Os
dois pilares necessarios a sustentagdo do sistema sdo: just-in-time € autonomagdo, ou
automagdo com um toque humano” (OHNO, 1997, p. 25).

Esse segundo pilar, a autonomacgao ou Jidoka corresponde a automacao de maquinas
dotando-as de dispositivos capazes de detectar defeitos e autonomamente paralisar a produgao
de produtos defeituosos. Os dispositivos foram nomeados inicialmente de Baka-yoke (a prova
de idiota, em portugués) e posteriormente, de Poka-yoke (a prova de erro, em portugués).

O Just-in-time (apenas a tempo, em portugués) conforma trés ideais. Quais sejam:
“[1] atender a demanda no momento exato, [2] com qualidade perfeita e [3] sem desperdicio”,
apontam Slack et al. (2002, p. 489).

Esses ideais talvez sejam de dificil realiza¢do para as organizagdes considerando que
todas tém problemas de desempenho. Todavia, a crenga de que ¢ possivel aproximar-se a
esses ideais ao longo do tempo ¢ fundamental para a filosofia just-in-time.

Portanto, a énfase precisa estar na forma como a organizagao trabalha para atingir
esse estado ideal. Esse esfor¢o de melhoria continua ao longo do tempo, em japonés ¢
denominado Kaizen (SLACK et al., 2002).

A operacionalizacdo desencadeada para alcangar o just-in-time tende a diminuir a
imprevisibilidade na producao, de maneira que um componente ndo chegue ao estagio de
producdo antes, tampouco depois do momento que dele se necessite. Além de chegar naquele
momento exato, o componente requerido deve estar com a qualidade perfeita e na quantidade
exata necessaria a producao e isso ¢ adequado em uma linha de producdo em que se utiliza o
método de produgdo puxado (OHNO, 1997; SLACK et al., 2002).

Ohno (1997) afirma que se esse fluxo de processo for estabelecido integralmente em
uma empresa, ela pode atingir o estoque zero.

“O controle Kanban ¢ um método de operacionalizar o sistema de planejamento e
controle puxado”. Os mesmos autores afirmam que “Kanban ¢ a palavra japonesa para cartdo
ou sinal” (SLACK et al., 2002, p. 494).

Ohno (1997) afirma que Kanban ¢ uma ferramenta e um sistema para alcangar o just-
in-time.

O Lean Institute Brasil define Kanban como “um dispositivo sinalizador que autoriza
e da instrugdes para a produgdo ou para a retirada de itens em um sistema puxado. O termo
significa ‘sinais’ ou ‘quadro de sinais’ em japonés”!'®. Mas o que ¢é controle puxado da
produgao?

Controle puxado da produgdo faz contraponto ao controle empurrado da produgdo,
este ultimo € a operacionalizacdo da producdo considerando que o primeiro estigio de
producdo do produto realiza sua tarefa produtiva e encaminha o seu produto para o estagio
produtivo seguinte e, assim por diante, até obter o produto acabado, independentemente da

18 <https://www.lean.org.br/vocabulario.aspx>
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demanda do mercado. Isso, sumariamente, gera estoque de produtos acabados, uma vez que a
producdo ndo obedece a demanda dos clientes e, para além da demanda, produz excedentes.

Como dito, o controle puxado contrapde o controle empurrado. Nesse caso, a
producdo sera iniciada a partir da demanda do cliente. Desse modo evita-se o excedente de
producdo e os desperdicios do processo produtivo em massa (OHNO, 1997; SLACK et al.,
2002).

O Kanban ¢é a ferramenta proposta por Taiichi Ohno, no ambito do Sistema Toyota
de Producdo para operacionaliza¢do do controle puxado de producdo, que € o principio base
do just-in-time, ou seja, o just-in-time norteia o Kanban, a ferramenta que operacionaliza e
produz o just-in-time. Ele € efetivamente um sistema para tocar a produgdo emitindo sinais
para os estagios de producdo anteriores com a finalidade de receber destes estdgios os
Insumos necessarios para continuar o processo produtivo até alcancar o produto acabado e
atender ao cliente, aquele que, primeiramente, dispara o processo produtivo (OHNO, 1997;
SLACK et al., 2002).

Frequentemente se usa “um pedaco de papel dentro de um envelope de vinil
retangular” (OHNO, 1997, p. 46). No pedaco de papel, explica o mesmo autor, “a informacao
pode ser dividida em trés categorias: (1) informagdo de coleta, (2) informacao de transferéncia
e, (3) informacao de producao”. Apesar da simplicidade da ferramenta, o autor aponta que ela
“carrega a informacao vertical e lateralmente dentro da Toyota e entre a Toyota e as empresas
colaboradoras”.

Tanto Ohno (1997) quanto Slack et al. (2002) referem-se ao ambiente industrial,
porém os mesmos principios podem ser empregados no desenvolvimento de software.

2.4.30 Kanban no desenvolvimento de software

Em desenvolvimento de softwares ¢ preciso citar David J. Anderson, precursor da
implementagao do kanban em desenvolvimento de software ¢ um dos responsaveis pela
popularizacdo do Método nesse meio.

Anderson e Carmichael (2016) fazem distingdo quanto ao emprego da palavra
Kanban com inicial maiuscula e kanban com inicial mintiscula. Ao se referirem a sistemas
kanban, aos cartdes fisicos ou sinais virtuais que os sistemas kanban usam para controlar o
trabalho em andamento, ou para quadros kanban, os autores utilizam a inicial minuscula.
Quando empregam em Método Kanban, usam a inicial maiascula. Eles, também, utilizam a
palavra kanbans, mesmo diante do fato de que o plural de kanban em japonés ¢ kanban.

Analogamente ao processo produtivo industrial pode-se compreender o processo de
desenvolvimento de softwares, de modo que nesse processo de desenvolvimento se observam
estagios de produgdo por meio dos quais ¢ possivel conseguir um produto acabado, o
software.

Anderson (2012), em uma entrevista concedida ao site InfoQ Brasil, afirmou que o
método Kanban nao ¢ assim chamado devido ao quadro kanban; ele se chama Kanban por
permitir a pratica de um sistema virtual; um sistema de produgdo puxada (pull) que contribui
para limitar o trabalho em progresso e adiar o comprometimento da capacidade de produgao.

Anderson e Carmichael (2016) afirmam que o método Kanban serve para definir,
gerenciar e melhorar servigos que entregam produtos de conhecimento, dentre esses produtos
encontra-se o software. O método Kanban, continuam os mesmos autores, torna visivel aquilo
que de outra maneira seria conhecimento intangivel e permite dosar o trabalho na quantidade
certa, necessaria solicitada pelo cliente de acordo com a capacidade de entrega do prestador
do servigo. Para realizar o servico, os autores indicam a utilizagdo do sistema kanban, que
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eles definem como “um sistema de fluxo de entrega que limita a quantidade de trabalho em
andamento [WiP]" usando sinais visuais” (ANDERSON e CARMICHAEL, 2016, p. 1).

Os quadros kanban exibem os kanbans, que sdo os mecanismos de sinaliza¢do. Esses
representam os WiP Limits (limites do trabalho puxado) e evitam o trabalho excessivo ou o
subtrabalho no sistema e finalmente melhoram o fluxo de valor para os clientes. O trabalho ¢é
"puxado" para o sistema quando outro trabalho ¢ concluido e a capacidade fica disponivel, em
vez de "pressionada", quando o novo trabalho ¢ exigido (ANDERSON ¢ CARMICHAEL,
2016). Portanto, os quadros kanbans sdo instrumentos que permitem visualizar o andamento
do trabalho. Esse Instrumento ¢ posterior ao sistema kanban. Eles recebiam o nome de painéis
de cartdes, no passado e eram comuns na comunidade agil. Todavia, na comunidade agil, a
novidade era o sistema virtual kanban (ANDERSON, 2012).

2.5Engenharia de Software

A engenharia de software, além de zelar por uma construgcdo adequada de software,
preocupa-se com a produgdo de toda a documentagao associada a construcao de um programa
e com os dados de configuragdes necessarios para fazer esse programa operar corretamente,
conforme explica Sommerville (2011). Para esse autor, “Um sistema de software
desenvolvido profissionalmente ¢, com frequéncia, mais do que apenas um programa; ele
normalmente consiste em uma série de programas separados e arquivos de configuracao que
sdo usados para configurar esses programas” (SOMMERVILLE, 2011, p. 3). O autor salienta
que essas preocupagoes diferenciam de modo consideravel o desenvolvimento de software
profissional e o amador.

Um programa produzido para uso pessoal certamente ndo precisara ser documentado,
contudo um programa profissional precisa ser documentado para, por exemplo, que os
usudrios possam entender seu funcionamento e desenvolvedores possam efetuar manutengoes
e alteracdes, quando necessarias.

Portanto, “engenheiros de software adotam uma abordagem sistematica e organizada
para seu trabalho, pois essa costuma ser a maneira mais eficiente de produzir software de alta
qualidade” (SOMMERVILLE, 2011, p. 5).

Na producao de um software que responda devidamente as necessidades de um
negocio especifico importa estudar quais sdo os requisitos do sistema. A engenharia de
requisitos permite ao desenvolvedor do sistema descobrir e trabalhar sobre as descrigoes do
que o sistema deve fazer, os servicos que deve oferece e as restricdes a seu funcionamento
(SOMMERVILLE, 2011). Portanto, a fase em que se estuda os requisitos do sistema ¢ de
grande importancia para o desenvolvimento de um sistema apropriado para o negdcio.

Sommerville (2011) ensina que os requisitos de software comumente se dividem em
dois tipos, a saber: (i) requisitos funcionais e (ii) requisitos nao funcionais.

Os requisitos funcionais sao “declaracdes de servigos que o sistema deve fornecer, de
como o sistema deve reagir a entradas especificas e de como o sistema deve se comportar em
determinadas situacdes” (SOMMERVILLE, 2011, p. 59) . A determinagdo daquilo que o
sistema ndo deve fazer, também pode constar do rol de requisitos funcionais.

J& os requisitos ndo funcionais sdo “restricdes aos servigos ou funcdes oferecidas
pelo sistema. Incluem restricdes de tempo, restricdes no processo de desenvolvimento e
restricdes impostas pelas normas” (SOMMERVILLE, 2011, p. 59). Nesse caso, diferente dos
recursos ou servigos do sistema, os requisitos ndo funcionais, comumente perpassam todo o
sistema.

19'WiP ¢ a sigla em inglés para Work is “Pulled”, trabalho ¢ “puxado”, em portugués.
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Sommerville (2011) aponta que a falta de precisdo quando se especifica os requisitos
funcionais gera muitos problemas a engenharia de software. Assim, por exemplo, a leitura dos
requisitos por parte do desenvolvedor de sistemas ¢ permeada pela simplicidade de
implementagdo. Todavia, pode ser que o desejo do interessado no sistema (aquele que
especifica os requisitos) seja diferente da entrega do desenvolvedor, ocorréncia que dara
énfase a redefinicdo de requisitos e provocard alteracdes no sistema, o que implicard em
atraso na entrega e aumento de custos.

Fundamentalmente, “a especificacdo dos requisitos funcionais de um sistema deve
ser completa e consistente” (SOMMERVILLE, 2011 p. 60). Ser completa ou ter completude
significa que todos os servigos requeridos pelo usuario estdo definidos. Ser consistente ou ter
consisténcia pressupde que nao ha especificacdes de requisitos contraditorias.

Quanto aos requisitos ndo funcionais, esses nao tém ligacdo direta com os requisitos
funcionais. Tais requisitos precisam ser mais bem observados porque podem especificar ou
restringir as caracteristicas do sistema em sua totalidade. Os requisitos ndo funcionais de
desempenho, prote¢do e disponibilidade sdo exemplos citados por Sommerville (2011) como
requisitos criticos no desenvolvimento de soffware ou sistema.

Uma das maiores dificuldades que um engenheiro de software pode enfrentar ¢ o
esforco de entender os requisitos de um problema. O autor explica que o cliente ndo sabe o
que € necessario e usudrios finais ndo possuem bom entendimento das caracteristicas e
funcdes que trardo beneficios. O autor afirma que “mesmo se os clientes e usuarios finais
fossem explicitos quantos as suas necessidades, essas mudariam ao longo do projeto”
(PRESSMAN, 2010, p. 126). Alguns erros cometidos por engenheiros de software, segundo
o0 autor, sdo: falha no estabelecimento de uma base solida para o sistema ou software, permitir
que as mudancas assumam um papel determinante em detrimento de medidas para controlar
as mudangas e, dificuldades para extrair os requisitos dos clientes.

Profissionais da area de tecnologia da informagao sdo impacientes no suprimento das
necessidades dos usuarios. Esses profissionais tentam resolver os problemas informacionais
com tecnologia, quaisquer que sejam esses problemas. Contudo, muitos desses problemas
“resultam da ignorancia de como as pessoas ¢ a informacao se relacionam, e nao de falhas de
software ou de usuarios finais ‘idiotas’ (DAVENPORT e PRUSAK 1998, p. 12).

Uma ferramenta que pode contribuir para a especificacdo de requisitos de sistemas
de informagao ¢ o mapeamento de processos de negdcio. O mapeamento dos processos de
negocio permite visualizar o fluxo das atividades necessarias a produgdo e entrega do produto
ou servigo ao cliente. A critica ao estado atual do processo (4s is) possibilita inclusive propor
melhorias (7o be) e até transforma-lo em um novo processo mais adequado ao negdcio e ao
atendimento das necessidades dos clientes (BPM CBOK, 2013). Portanto, o estudo da
abordagem gerencial por processos fundamenta a aplicacdo das técnicas de mapeamento de
processos que podem ajudar na especificacdo dos requisitos de um sistema de informagao
digital que atenda as necessidades de um determinado negocio.

2.6 Gestao por processos

As organizagdes, independente do porte, evoluem seus sistemas de gestdo por meio
de modelos que buscam melhorar sua operacionaliza¢do com a finalidade de tornar excelentes
sua eficiéncia, eficdcia e efetividade nos negocios. Esses modelos de gestdo correspondem a
uma variedade de padrdes que tém por objetivo acomodar na estrutura organizacional os
recursos necessarios nas areas funcionais da administragio de modo que haja sinergia na
utilizacdo desses recursos para alcangarem os resultados pretendidos.
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Estudiosos das ciéncias organizacionais e administrativas como Motta (2001) e
Sobral e Peci (2013) buscaram delinear os diversos tipos de modelos de gestdo no contexto
organizacional. Motta (2001) relata isso na teoria da administracdo, quando os pioneiros das
escolas administrativas iniciaram um referencial de gestdo calcado na administragdo cientifica
e na teoria administrativa. Desde entdo, uma sucessdo de padrdes ocorreu até ao nivel de
contemporaneidade nas organizagdes, que apresentam novas técnicas € novos pensamentos na
gestdo organizacional. Dentre estas novas formas de gestdo, encontra-se a gestao baseada em
processos ou gestao por processos.

Processos existem em quaisquer organizagdes, publicas ou privadas, de forma
disseminada ou sistematizada, documentados ou ndo. Importa notar que as organizagdes
funcionam como um conjunto de processos que se articulam em ag¢des ordenadas de entradas,
processamentos e saidas. A diferenca essencial da gestdo por processos de outras
modalidades de gerenciamento ¢ a agregagdo de valor que busca atender o ultimo elo da
cadeia produtiva, o cliente, preocupando-se com toda a extensdo dos processos
(GONCALVES, 2000).

Paludo (2012) mostra diferencas entre organizacdes ao comparar uma estrutura
funcional (organizagdo por funcdes) e a estrutura por processos (0rganizacao por processos)
apresentadas no Quadro 7.

Quadro 7. Comparativo entre organizacio por funcoes e por processos.

Organizacao por funcoes Organizagao por processo

Processos sdo projetados, mensurados e

Processos sdo ignorados )
g entendidos.

Cliente ¢ uma atividade variavel que causa | Objetivos ajustdveis segundo as necessidades
distirbio dos clientes.

Funciondarios tem foco restrito na atividade | Funcionarios tem visao ampla dos processos.

Gerentes tem visdo geral e sdo | Gerentes assumem a responsabilidade e sdo
supervisores controladores de resultados instrutores e lideres facilitadores.

Unidades funcionais focadas em atividades | Equipes de processos focadas em resultados.

Trabalho individual Trabalho em equipe.

Tarefas simples Tarefas multidimensionais.
Habilidades Competéncias.
Especializagao do conhecimento Multiplos conhecimentos.
Sobrevivéncia contra o ambiente Convivéncia com o ambiente.

Fonte: Adaptado de Paludo (2012).
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No final do século XX, o assunto processos estava tdo presente nas discussdes e
textos de administragdo de empresas que era quase inevitdvel temas relacionados, tais como
redesenho de processos, organizacdo por processos € gestdo por processos. Esse assunto
sempre sera relevante tendo em mente que nenhuma organizagdo produz sem processo. Todas
as organizagdes possuem processos que resultam na entrega de produtos ou servigos sendo,
entdo, o processo intrinseco a cadeia produtiva e ndo faz sentido um processo que nada
produza (GONCALVES, 2000).

O guia BPM CBOK v 3.0 - Business Process Management; Commom Body of
Knowledge, versdao 3.0, em portugués (2013), em seu prefacio, convida a pensar BPM (ou
Gerenciamento de Processos de Negdcio, em portugués) como um processo de transformacgao
de processos. Desse modo, “porque a transformacdo vai além da melhoria, transformacgao
implica repensar, inovar e mudar paradigmas. Transformar € liderar e construir novas formas
de geracdo de valor para os clientes e para a sociedade”. Nessa fala inicial, intrinsecamente
estdo presentes os quatro pilares do BPM, a saber: (i) lideranca; (i1) cultura; (ii1) crenca e (iv)
valores. A lideranca conduz a mudanca, a mudanca ¢ possivel por meio da cultura, introjecao
de novas crencgas e geracao de novos valores.

Nas organizagdes tradicionais gerenciar com fundamentagcdo em processos implica
em superar o paradigma funcionalista, que compartimenta os processos, enquadrando-se em
um novo paradigma, uma cultura de responsabilidade por toda a extensdo dos processos.
Portanto, na gestdo por processos a lideranca tem um importante papel agregador. Nesse
modo de gerir, a lideranga esta comprometida desde a entrada (input) até a saida (output) do
processo de negdcio, percorrendo toda a extensdao do processo.

Nessa proposta de gestdao administrativa existe um dono do processo (Process owner,
em inglés), que ¢ o responsavel pela fluéncia do processo. A existéncia de donos dos
processos implica na atuagdo dos gerentes funcionais dado que esses precisam entender que
os trabalhos realizados em seus setores nao sdo estanques, fazem parte de processos de
negocio e afetam o desenvolvimento desses processos cujos donos tém a responsabilidade de
cuidar.

A melhoria continua estd implicita nesse método gerencial, portanto o ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Act), como base para a implementagao de ciclos apropriados ao escopo do
negocio tem seu valor reconhecido pelo BPM CBOK, que ndo pretende ser prescritivo quanto
ao ciclo ideal a ser aplicado na adogao da abordagem gerencial por processos, todavia sugere
o ciclo PDCA de Deming (1990) como base adequada a formulagdo de ciclos apropriados a
cada negobcio.

Essencialmente, para que se possa gerenciar por meio de processos € necessario
conhecer os processos do negdcio e defini-los. “Processos identificados € bem compreendidos
promovem o entendimento geral da interdependéncia entre as atividades e como elas em
conjunto geram valor para os clientes” (BPM CBOK, 2013, p. 28). Nao se pode gerenciar
bem aquilo que ndo ¢ conhecido ou que se conhece precariamente.

Pode-se comecar, entdo, por definir o que ¢ processo. Um processo “é um conjunto
de atividades interdependentes, ordenadas no tempo e espaco de forma encadeada, que
ocorrem como resposta a eventos € que possui um objetivo, inicio, fim, entradas e saidas bem
definidos” (BPM CBOK, 2013, p. 432). “Na concepcao mais frequente, processo ¢ qualquer
atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um
output a um cliente especifico” (GONCALVES, 2000, p. 7). Dentro de um processo pode
haver vérios subprocessos, que sdao definidos como decomposigdes de um processo de
negdcio “por afinidade, objetivo ou resultado” (BPM CBOK, 2013, p. 436).

Como na defini¢do de processo aparece o termo “atividades” € necessario conhecer a
definicdo de atividade. Atividade ¢ um “conjunto de tarefas necessarias para entregar uma
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parte especifica e definivel de um produto ou servico” (BPM CBOK, 2013, p. 414). As
atividades normalmente estdo agrupadas dentro de fungdes de negocio. “Uma fungdo de
negocio pode ser considerada um "centro de exceléncia", um grupo de pessoas e ferramentas
especializadas em um dominio especifico de conhecimento, disciplina ou 4area de
especialidade” (BPM CBOK, 2013, p. 47).

Agora, o termo tarefa requer definicdo. Tarefa ¢ “um conjunto de passos ou agdes
executadas para realizar um trabalho” (BPM CBOK, 2013, p. 437) considerando cendrios de
execucao.

Passo representa “a agdo em nivel atdmico” (BPM CBOK, 2013, p. 431). Significa
que o passo ¢ a menor agdao possivel no contexto do processo. Cenario ¢ a “modalidade de
execu¢ao” (BPM CBOK, 2013, p. 417) de uma tarefa. Por exemplo, os cenarios
(modalidades) de execucao dos passos que compdem a tarefa ‘enviar Ordem de Servigo ao
setor de manutencdo’ podem ser: via correio eletronico (e-mail) ou via continuo. Se a Ordem
de Servigo for enviada por correio eletronico ou por meio de um continuo, em cada cenario o
conjunto de passos sera diferente.

Portanto, no corpo comum de conhecimento sobre gestdo por processos BPM CBOK
existe a definigdo de uma hierarquia para os elementos do processo. A compreensdo de
processo “como um fluxo de trabalho — com inputs e outputs claramente definidos e tarefas
discretas que seguem uma sequéncia e que dependem umas das outras numa sucessao clara —
vem da tradicdo da engenharia (que também deu origem a ideia de reengenharia) ”
(GONCALVES, 2000, p.7).
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3 METODOLOGIA

3.1 Delineamento da pesquisa

Considerando Thiollent (2011), Tripp (2005) e Vergara (2005) a pesquisa enquadra-
se como qualitativa, quanto ao método de pesquisa empregado; descritiva, quanto ao fim e
pesquisa-a¢do, quanto ao meio de investigacao.

Vergara (2014, p. 46-47) ensina que existem variadas “taxionomias de tipos de
pesquisas”, definindo dois critérios que aponta como basicos: quanto aos fins e, quanto aos
meios de investigagdo. Em seguida, setoriza a pesquisa, considerando o critério quanto aos
fins, em: exploratoria; descritiva; explicativa; metodologica; aplicada e; intervencionista. E,
por fim, quanto aos meios de investigacdo, em: pesquisa de campo; pesquisa de laboratdrio;
documental; bibliografica; experimental; ex post facto; participante; pesquisa-agao e; estudo
de caso.

Esta pesquisa, quanto aos fins classifica-se como descritiva, posto que descreve
sistematicamente uma area de interesse, ou fendmeno, aliando caracteristicas de determinada
populacao, fendmeno, ou estabelecendo relagdes entre variaveis.

Quanto ao meio de investigacao trata-se de pesquisa-acdo dado que se obteve dados
empiricos através da interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento desejou-se
conhecer, buscando integrar, ainda, o pesquisador ao que ja foi produzido a respeito do seu
tema de pesquisa e entrosar de modo cooperativo e participativo pesquisador e participantes
envolvidos com a pratica a ser modificada.

Segundo Thiollent (2011), o meio de pesquisa denominado pesquisa-agao assume o
carater de pesquisa social com base empirica concebida e realizada em estreita associagao
com uma a¢ao ou com a resolu¢do de um problema coletivo, onde os pesquisadores e os
participantes representativos do problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou
participativo.

Tripp (2005, p. 447) assume pesquisa-acdo como “uma forma de investigagdo-acgao
que utiliza técnicas de pesquisa consagradas para informar a a¢ao que se decide tomar para
melhorar a préatica”.

Portanto, a pesquisa enquadra-se como pesquisa-acdo uma vez que: (i) planejou-se
uma melhoria da pratica existente no SSC; (ii) agiu-se para implementar a melhoria planejada;
(111)) houve acompanhamento e descricao dos efeitos da acdo utilizando técnicas de pesquisa
consagradas e; (iv) avaliou-se a eficacia da a¢ao de mudanga (melhoria) da pratica, no ciclo
da investigacdo-acdo, conforme ilustra a Figura 12.

Figura 12. Ciclo da Pesquisa-acio.
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Considerando o Estudo Prévio realizado em junho de 2016, o Diagrama de Processo
de Negocio (DPN) basecado no BPM-CBOK, confeccionado em 2017 (Apéndice G) e
documentos, como livros e formularios utilizados nas rotinas de controle administrativo das
Ordens de Servigo, fora projetada a primeira interface do SIGOS para o SSC.

A implantagdo e funcionamento dessa interface no SSC ocorreram em vinte € quatro
de abril de 2017, antes da apresentagdo do projeto de qualifica¢do, que ocorreu em vinte e sete
de abril de 2017. A partir de sua implantacdo no Setor, foram realizados acompanhamentos,
com o proposito de levantar falhas, disfungdes, necessidades do servigo e dos usuarios, para
definir melhorias nesta interface.

Os acompanhamentos ocorreram por iniciativa do pesquisador, ou por solicitacao dos
trabalhadores na administra¢do do Setor.

Mediante as falhas, disfuncdes, necessidades do servigo e dos usudrios e propostas de
melhorias levantadas durante os acompanhamentos, a interface inicialmente projetada recebeu
modificagdes com a finalidade de corrigir as impropriedades e adequé-la as necessidades do
servico e dos usuarios, sem deixar de observar a ideia de tornar os processos de
acompanhamento da solicitagdao e da execucao de servicos de manutengdo mais eficientes.

Nessa pesquisa de campo, em que se observaram in loco os fendmenos ocorridos a
partir da introdugdo de um sistema de informagdao que for¢ou uma nova pratica laboral, os
dados coletados nos acompanhamentos foram anotados em didrio de pesquisa, com a
finalidade de projetar e implementar modificacdes na interface em uso.

O desenvolvimento da interface do SIGOS para o SSC ocorreu em ciclos,
compreendendo os atos de projetar, colocar em funcionamento, checar o funcionamento,
projetar e implementar melhorias.

Ao todo foram quatro ciclos, sendo o ultimo incompleto, sempre com mais que um
dia de acompanhamento, antes de planejar e implementar modificacdes.

O quadro kanban foi a ferramenta utilizada para controlar o fluxo de produgao do
sistema em desenvolvimento. No quadro kanban ¢ possivel dispor as tarefas em categorias
(colunas), que explicitam aquelas que serdo realizadas (Fazer), as tarefas que estdo em
execucdo (Fazendo) e as tarefas executadas (Feito). As demandas surgem das necessidades
dos usuarios (requisitos) e a producao ¢ puxada por essas demandas.

Figura 13. Quadro kanban estilizado.
Fonte: Adaptado de Blog do UNASP, <https:/www.unasp.br/blog/organize-seus-estudos-com-a-tecnica-do-
quadro-kanban/>
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Metodologicamente foi mais adequado utilizar uma tabela eletronica, a um quadro
fisico e papeis com anotacdes de tarefas (ou post-its), uma vez que o desenvolvimento da
interface se efetivou, quase exclusivamente, no ambiente de trabalho do pesquisador, local
que o profissional sentiu ser invidvel expor a ferramenta. Além desse fato, a tabela eletronica
permite a portabilidade e facilita o seu uso e consulta em microcomputadores (Desktop ¢
Notebook) e smartphones, aparelho largamente utilizado na atualidade.

3.1.1Sujeitos da pesquisa e critérios de selecio

Os sujeitos da pesquisa sao trabalhadores que atuam nas administragcdes do Nucleo
de Apoio Técnico-Operacional e do Setor de Servicos Comunitarios da Prefeitura
Universitaria e os solicitantes de servigos de manutengao.

A escolha desses sujeitos atende ao critério de atuacdo dos servidores, isto €, todos
atuam diretamente com as informagdes sobre demandas de servigos de manutengdo que
tramitam em documentos e pelas vias oral, telefonica e eletronica.

Quanto aos solicitantes de servicos de manutencao, estes constituem a clientela das
UOrg em que atuam os servidores. A importancia destes sujeitos dispensa maiores
explicagdes. Sdo eles, os sujeitos motivadores do projeto, em tltima analise. O publico que as
UOrg e servidores envolvidos tém atribui¢cdo e missdo de atender.

3.1.2Suposicao inicial

Diante da pergunta que se pretende responder ‘“como tornar os processos de
acompanhamento da solicitacdo e de execugdo de servigos de manutencdo, ofertados pela
Prefeitura Universitaria, mais eficientes no ambito do campus Seropédica da UFRuralRJ? ,
supde-se que o uso de um sistema de informacao digital com configuragdes de interfaces
apropriadas para os envolvidos no processo de gerenciamento das Ordens de Servigo seja a
resposta adequada.

Os processos levantados nos anos de 2016 e 2017 evidenciam que ndo ocorre retorno
de informagoes sobre as Ordens de Servigo enviadas aos setores de manutengao.

Portanto, pode-se inferir que: (i) uma configuracdo adequada do SIGOS para o
NATO relacione-se com a sua atribuicdo, enquanto entidade criada para gerenciar as
demandas por servicos de manutengdao de competéncia da Prefeitura Universitaria. Essa
configuragdo, excluindo-se aspectos como desenho e acessibilidade, terd que oferecer aos
usuarios do NATO, condi¢des de exprimir em Ordens de Servigo todas as informacdes
necessarias para o entendimento das solicitacdes de servicos de manutencdo, além de
possibilitar a rapida comunica¢do entre o NATO, o SSC e os solicitantes de servicos de
manutencdo; (i) para o SSC, a configura¢do adequada da interface guarda nexo com a razao
de existir desse Setor, ou seja, realizar manutengdes elétricas e telefonicas.

Partindo da premissa que as informagdes das ocorréncias incidentes sobre a execucao
dos servicos de manutengdo precisam ser comunicadas ao NATO e aos solicitantes de
servicos de manutencdo, a interface de operacdo do Sistema precisa oferecer ao usuario do
SSC, no minimo, rapida e facil visualizagdo dos dados da Ordem de Servico, possibilidade de
imprimir este documento e condi¢do para informar aos interessados as ocorréncias sobre as
execucdes dos servicos de manutengdo por via eletronica e, (iii) aos solicitantes de servigos de
manutencdo, a fungdo do SIGOS relevante, talvez seja aquela que supra sua caréncia de
informacdes sobre os tramites das Ordens de Servigo geradas a partir da sua solicitacdo. Este,
nao ¢ usuario direto de uma interface do SIGOS, contudo as informagdes a ele destinadas
precisam ser avaliadas e definidas nas configuragdes proprias para o NATO e SSC, de

52



maneira que esta oferta de informagdes amenize a tensdo e a ansiedade da espera pelo
atendimento.

3.1.3 Caracterizacio da coleta de dados

Para saber quais informagdes interessam aos solicitantes de servigos de manutencao
receber a partir do SIGOS, foi elaborado um questionario®® on line [Formularios Google] e
disparado a 353 (trezentos e cinquenta e trés) destinatarios de correio eletrdnico, em
07/03/2017. O questionario contém 5 (cinco) questdes cujas respostas deram suporte ao
escopo de informagdes a serem oferecidas aos solicitantes por meio do SIGOS.

Os documentos usuais da administragdo do SSC foram consultados para basear as
necessidades de informacgdes dos sujeitos da pesquisa e nortear as configuracdes da interface
do SIGOS. Como se trata, quanto aos meios de investigacdo, de uma pesquisa-acao, na fase
de coleta de dados, por meio da observagdo participante e perguntas diretas, realizou-se
anotacoes em diario de pesquisa sobre as percepgdes dos sujeitos a respeito da pratica de
trabalho e da utilizagdo da interface do sistema em implementa¢do colhendo, dessa maneira,
informagdes que deram énfase aos requisitos funcionais. Percorreu-se o ciclo da pesquisa-
acdo por trés vezes devido a restrigdes estruturais e de tempo imposta pelo cronograma do
Mestrado. Um quarto ciclo fora iniciado, todavia ndo concluido devido a tais restri¢des.

3.1.4Métodos de analise dos dados coletados

A tabulacao dos dados obtidos por meio do questionario eletronico foi realizada pelo
proprio sistema Formularios Google. A andlise dos resultados coletados por esta via fora
essencialmente numérica, pois se pretendeu obter frequéncias de respostas para embasar o
envio de informagdes, por meio do SIGOS, aos solicitantes de servicos de manutengao.
Porém, as frequéncias obtidas indicam aspiragdes dos respondentes, o que ¢ passivo de
interpretagdes qualitativas. Os documentos administrativos foram analisados, cada um,
considerando sua utilidade e valor para as entidades envolvidas na pesquisa. Isso significa que
essa avaliacao passou pelo crivo da funcionalidade, ou seja, interessou ao projeto, a defini¢ao
de dados relevantes, expressos por meio destes documentos, para dar consisténcia e celeridade
ao processo de gerenciamento das Ordens de Servigo.

A analise dos dados coletados durante as observagdes participantes foi quanto as
dificuldades e necessidades dos usuarios diante do uso da interface do SIGOS, inicialmente
proposta para o SSC.

As perguntas aos sujeitos ocorreram de acordo com o momento, face as
oportunidades de esclarecimentos que surgiram durante a pratica de uso do sistema em
implementa¢do. Nao fora empregado roteiro de entrevista.

Perguntas sobre o sistema foram direcionadas ao pesquisador e por esse, anotadas e
respondidas, algumas no momento. As perguntas que necessitaram de analises mais apuradas
foram respondidas apds o estudo adequado. O que se pretendeu obter nessa fase foram as
especificagdes de requisitos funcionais para o aprimoramento do sistema em implementagao.

3.1.5 Limitacoes do método de pesquisa escolhido

A pesquisa-agdo empreendida limitou-se a busca da solugdo para o problema das
configuragdes de interfaces do SIGOS adequadas as necessidades de informacdes do NATO,
SSC e solicitantes de servigos de manutencdo, em seu contexto, sob a ética da pratica,
conforme se depreende de Tripp (2005). Nao se construiu teorias ou abrangentes
generalizagdes, sendo o maximo da generalizagdo atingida circunscrita ao ambito das praticas

20 Ver Apéndice H.
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dos sujeitos da pesquisa, contudo a explicagdo dos fendmenos, por meio da narrativa dos fatos
¢ uma meta possivel no contexto da pesquisa de campo.

O método aplicado conduziu a resultados tangiveis: especificamente ao
desenvolvimento de interfaces graficas do usuario do SIGOS apropriadas para oferecer
suporte aos gestores de servico de manutengdo do NATO e SSC. O processo envolveu dois
subprocessos distintos: o subprocesso de levantamento de requisitos que abarcou o contato
direto com os sujeitos da pesquisa, em observacdes participantes € o subprocesso de
desenvolvimento das interfaces, periodos em que o pesquisador realizou o trabalho solitario
de codificar algoritmos que produzissem funcionalidades para o Sistema e desenhar/modificar
estas interfaces.

O método poderia incluir entrevistas desenvolvidas conforme o estado da arte da
técnica cientifica. As transcricdes das falas dos entrevistados poderiam ensejar andlises
enriquecedoras deste trabalho. Todavia, optou-se por um viés que conduziu a resultados
praticos valiosos para as gestdoes das UOrg e para os solicitantes de servigos de manutengao,
seus clientes.
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4 ESTUDO PREVIO

4.1Do processo atual (As iS)

Em um estudo prévio realizado em junho de 2016 foi possivel observar os processos
das trés entidades que compdem a estrutura da Prefeitura Universitaria: (i) Nucleo de Apoio
Técnico-Operacional — NATO, (ii) Setor de Maquinas Agricolas — SMA e (iii) Setor de
Servigcos Comunitarios — SSC. As trés entidades trabalham de maneira coordenada, o NATO
recebe as demandas por servigos de manutengdo de competéncia da Prefeitura Universitaria,
registra em banco de dados, expede Ordens de Servigos e envia aos setores de manutengao,
dentre eles o SMA e o SSC.

A Prefeitura Universitaria atende, basicamente, por meio dos seus setores, demandas
por servigos de alvenaria, reparos hidraulicos, esgotamento sanitdrio, carpintaria, transporte,
refrigeracdo, eletricidade, telefonia, parques e jardins, operagdes com maquinas pesadas
(tratores, niveladoras etc.), mecanica de veiculos automotores, soldas, pintura, retirada de
entulhos e outros servicos.

Ocorre que no processo de atendimento as demandas por servigos, o NATO tem a
incumbéncia de gerenciar os dados e informacdes gerados por essas demandas da comunidade
universitaria. Esse gerenciamento, atualmente ¢ facilitado pelo emprego de um sistema de
informagao eletronico desenvolvido para atender as necessidades de informag¢dao do Nucleo,
dos setores de manutengdo, do Prefeito Universitario e dos demandantes, o Sistema
Gerenciador de Ordens de Servigo - SIGOS. Esse sistema armazena informagdes; envia
mensagens aos setores de manutengdo ¢ aos demandantes; permite a pesquisa de dados e
informagdes sobre as demandas encaminhadas ao Nucleo; gera o documento Ordem de
Servigo e relatorios de dados que servem aos gestores envolvidos.

Alguns setores de servigos de manutencao da Prefeitura Universitaria sdo parcamente
informatizados e outros ndo sdo informatizados. O Nucleo possui equipamentos € servigos
suficientes para executar seus processos utilizando a informagao eletronica. Porém, o SSC
esta parcamente informatizado e o SMA ndo estd informatizado. Essas condi¢des prejudicam
a comunicacdo entre as trés entidades e finalmente atingem a clientela da Prefeitura
Universitaria.

Apesar de as Ordens de Servigo serem enviadas as caixas de correio eletronico dos
setores de manutengdo ¢ necessario, ainda, o envio do documento fisico a esses, por conta
dessa lacuna de informatizacao nos setores.

A informatizag¢ao ¢ necessaria para dar celeridade ao processo de comunicagao entre
as entidades e promover a integracdo entre elas. Contudo, a informatizagdo sem o
desenvolvimento das competéncias dos recursos humanos para o uso das tecnologias de
informacdo e comunicagdo ndo surtird o efeito desejado, como se depreende das leituras de
Zuboff (1994) e Davenport e Prusak (1998), ou seja, o ser humano ¢ fundamental. Esses
autores dao énfase as pessoas como elementos fundamentais para a administragdo da
informac¢ao e do conhecimento.

Atualmente, ainda que os setores sejam carentes de equipamentos, servigos de
informatica e pessoas capacitadas, a comunicacdo pode ser realizada por meios tradicionais:
verbalmente ou por escrito.

O documento Ordem de Servigo possui campos suficientes para receber informagdes
sobre o servico demandado e seu atendimento. Contudo, nota-se o predominio da ndo
comunicacdo dos eventos incidentes sobre os atendimentos as demandas. Tanto os
profissionais que sdo incumbidos de realizar os atendimentos, quanto os chefes dos setores,
ndo entendem a importancia de preencher estes campos da Ordem de Servico e retornar
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informagdes ao NATO. Esse fato promove a desinformacao e acarreta conflitos de interesses,
sendo certo que esta condicdo causa a impossibilidade de suprir as necessidades de
informacao dos gestores envolvidos e dos demandantes. Assim, por exemplo, controlar gastos
de materiais e suprir estoques sdo acoes de dificil realizacdo nesse contexto.

Oportunamente, este estudo permitiu observar o processo de suprimento de estoques
de materiais utilizados nas manutengdes demandadas. Ento, a despeito da informatizagdo que
se pode idealizar como de grande valia ao processo de comunicagdo NATO x Setores de
manuten¢do x demandantes, o ponto critico deste processo € o ndo retorno de informacdes
sobre as OS ao NATO. Veja-se o Diagrama de Processo de Negocio - DPN (4s is), Apéndice
G - BPM do Atendimento de Ordens de Servico (2016) que ilustra o fluxo genérico de
atendimento das Ordens de Servigo pelos setores de manutengdo.

As atividades que compdem os processos podem ser vistas, de forma hierarquizada
no Script [As is]. Estdo expostas as atividades que fazem parte da proposta deste estudo.
Contudo, as atividades que fazem parte dos processos desenvolvidos pelo Departamento de
Materiais e Servigos Auxiliares — DMSA e do Almoxarifado Central ndo sdo objetos de
analise. Constam no script porque compoem o macroprocesso ‘2. Gerenciar suprimento de
msumos”.

Script [As is]

PU - Prefeitura Universitaria
NATO - Nucleo de Apoio Técnico-Operacional
Inicio
1. Gerenciar servi¢os de manutengao
Gestor ou Administrativo
1.1.Expedir Ordem de Servico de manutencgao
1.1.1. Receber solicitagao de servigo de manutengao
1.1.1.1.Receber via telefone
1.1.1.2.Receber via e-mail
1.1.1.3.Receber via Comunicag¢ao Interna - CI
1.1.1.4.Receber via contato direto
1.1.2. Registrar pedido de manuten¢ao no SIGOS
1.1.3. Abrir sistema de registro
1.1.4. Digitar os dados da solicitacdo no sistema
1.1.5. Gerar Ordem de Servigo
1.2.Enviar Ordem de Servigo ao Setor ¢ ao demandante
1.2.1. Enviar por e-mail utilizando o SIGOS
1.2.1.1. Acionar comando do SIGOS
1.2.1.2. Aceitar a rotina de envio?
1.2.1.3. Sim: SIGOS envia automaticamente
1.2.1.4. Nao: rotina de envio cancelada
1.2.2. Enviar pelo continuo
1.2.2.1. Imprimir Ordem de Servigo por meio do SIGOS
1.2.2.2. Preencher recibo de entrega
1.2.2.3.Fixar o recibo a Ordem de Servico
1.2.2.4.Dispor no escaninho do continuo
NATO - Nucleo de Apoio Técnico-Operacional
Continuo
1.3.Entregar Ordem de Servigo
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1.3.1. Retirar documentos do escaninho
1.3.2. Selecionar documentos
1.3.3. Ler recibos de entrega
1.3.4. Entende a destinag¢do descrita no recibo?
1.3.4.1. Nao: dirimir possiveis dividas quanto ao destino
1.3.4.2. Sim: definir estratégia para entregar os documentos (percurso e
prioridades)
1.3.5. Encaminhar-se a viatura
1.3.6. Dirigir até o local da entrega
1.3.7. Encontrar o recebedor
1.3.8. Entregar as Ordens de Servico
1.3.9. Recolher recibos
1.3.10. Devolver recibos ao NATO
SMA — Setor de Maquinas Agricolas
1.4.Executar Ordem de Servigo
Chefe do setor ou outro servidor autorizado
1.4.1. Receber Ordem de Servigo
1.4.2. Assinar papeleta de recibo
1.4.3. Anotar em livro de controle
1.4.4. Dispor em local apropriado
Chefe do setor
1.5. Distribuir Ordens de Servigo aos profissionais
1.5.1. Selecionar Ordens de Servigo por tipo de servigo
1.5.2. Observar disponibilidade dos profissionais
1.5.3. Distribuir as Ordens de Servigo conforme disponibilidades e especialidades dos
profissionais
Profissional
1.6. Verificar maquina a ser empregada na execugdo do servigo
1.6.1. Estd em condi¢dao de emprego?
1.6.1.1. Nao: solicitar ao chefe reparo mecanico e/ou insumos necessarios
1.6.1.2. Sim: executar o servigo
SSC — Setor de Servicos Comunitarios
1.7.Executar Ordem de Servico
Chefe do setor ou outro servidor autorizado
1.7.1. Receber Ordem de Servigo
1.7.2. Assinar papeleta de recibo
1.7.3. Anotar em livro de controle
1.7.4. Dispor em local apropriado
Chefe do setor
1.8. Distribuir Ordens de Servi¢o aos profissionais
1.8.1. Selecionar Ordens de Servigo por tipo de servico
1.8.2. Observar disponibilidade dos profissionais
1.8.3. Distribuir as Ordens de Servico conforme disponibilidades e especialidades dos
profissionais
Profissional
1.9. Realizar visita profissional
1.9.1. Ler Ordem de Servigo
1.9.2. Entende a demanda?
1.9.2.1. Nao: dirimir duvidas quanto ao servico a ser executado
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1.9.2.2. Sim: encaminhar-se ao local para o qual o servico foi solicitado
1.9.3. Contatar o demandante
1.9.4. Analisar as necessidades de ferramentas, equipamentos, pessoal e de materiais
1.9.5. O servigo pode ser executado?
1.9.5.1. Nao: solicitar ao chefe os insumos necessarios e/ou orientacdo quanto ao
que fazer
1.9.5.2. Sim: executar o servico demandado
Fim

PU - Prefeitura Universitaria
Inicio
2. Gerenciar suprimento de insumos
2.1.Suprir insumos
Profissionais
2.1.1. Notificar ao chefe a falta de insumos para a execucao de Ordens de Servico
Chefes dos setores
2.1.2. Anotar os insumos apontados pelos profissionais
2.1.3. Solicitar ao Prefeito Universitario o suprimento necessario
2.1.4. Aguardar suprimento
Secretaria Administrativa
2.1.5. Receber solicitagdo de suprimentos
2.1.6. Encaminhar solicita¢ao ao Prefeito Universitario
Prefeito Universitario
2.1.7. Valor dos insumos ¢ menor ou igual a R$ 8.000,00?
2.1.7.1.Sim: realizar compra com Cartdo Corporativo
2.1.7.2.Nao: solicitar confeccao de Requisi¢do de Materiais - ReqMat a Secretaria
Administrativa (documento préoprio utilizado para a requisicdo de materiais
ao Departamento de Materiais e Servicos Auxiliares — DMSA)
Secretaria Administrativa
2.1.8. Solicitar ao continuo a entrega do ReqMat ao DMSA
2.1.9. Aguardar suprimento
DMSA - Departamento de Materiais e Servicos Auxiliares
Secretaria
2.1.10. Receber ReqMat
2.1.11. Encaminhar ao setor de compras
Setor de Compras
2.1.12. Receber ReqMat
2.1.13. Analisar requerimento
2.1.14. Levantar valores no mercado
2.1.15. Valores individuais dos insumos menor ou igual a R$ 8.000,00?
2.1.15.1.Sim: comprar insumos
2.1.15.2.Nao: comprar por meio de Pregao
2.1.16. Aguardar entrega
2.1.17. Receber insumos comprados
2.1.18. Encaminhar ao Almoxarifado Central
Almoxarifado Central
2.1.19. Selecionar insumos recebidos
2.1.20. Entregar a Prefeitura Universitaria
PU - Prefeitura Universitaria
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2.1.21. Receber insumos
2.1.22. Encaminhar aos setores de manutengao
Fim

4.2 Analise do processo atual (As is)

Um dos pontos criticos do processo “l. Gerenciar Servicos de Manutengdo” ¢ a
necessidade de valer-se do subprocesso “1.3. Entregar Ordem de Servigo”. Este subprocesso
existe, da forma que se apresenta, porque os setores de manutengdo da Prefeitura Universitaria
(PU) podem ser definidos, alguns, como parcamente informatizados e outros, como nao
informatizados.

Em uma condi¢cdo ideal, onde os setores de manutengdo disponham de maquinas
(computadores e impressoras) e rede de computadores por internet ou intranet poder-se-ia, por
meio de um sistema de informagdo digital, enviar as Ordens de Servico (OS) aos setores de
manutencdo e por 14, os usuarios acessa-las, imprimi-las e distribui-las aos profissionais
encarregados de executa-las. Isso eliminaria o subprocesso “1.3. Entregar Ordem de Servico”
e imprimiria celeridade a comunicacao.

Salienta-se que o envio das OS, por meio eletronico ocorre ha cerca de quatro anos.
O Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO), por meio do Sistema Gerenciador de
Ordens de Servico (SIGOS), envia OS as caixas de correio eletronico dos setores de
manutencdo e protocolos com informacgdes sobre as solicitagdes de servigos aos solicitantes
de servigos de manuten¢do, quando estes ultimos fornecem um enderego eletronico. Porém,
como dito antes, o fato de os Setores nao estarem informatizados impede o fluxo do processo
por meio eletronico.

O ponto mais critico ¢ o nao retorno (feedback) de informagdes sobre as OS ao
NATO. Observa-se que o NATO ¢ uma entidade que faz o “elo” entre o Prefeito
Universitario, os demandantes de servicos de manutencdo e os setores de manutengao.
Portanto, as ocorréncias incidentes sobre as execugdes das OS sdo informacgdes uteis para a
gestdo do Prefeito Universitario, seja para realizar o controle coordenado dos servigos de
manutencdo, suprir insumos importantes a realizacao dos servigcos demandados ou planejar
em curto, médio e longo, prazos.

Aos demandantes, importa receber informagdes sobre o tramite de suas solicitagdes,
seja para controle administrativo, pessoal, programacgdo de atividades, prestagdao de contas aos
superiores hierdrquicos ou para diminuir a incerteza sobre o atendimento. Essas informagdes
sdo uteis aos proprios setores de manuten¢ao porque favorecem o controle de suas atividades,
fundamentam a requisi¢do de ferramentas, equipamentos, pessoal e materiais diversos,
utilizados nas execugdes dos seus servigos.

Assim, claramente se pode compreender a importancia do retorno de informagdes ao
NATO, uma vez que o retorno das informagdes completa o ciclo do processo de
comunicacdo. Logo, a relevancia do preenchimento dos campos existentes na Ordem de
Servigo e a posterior devolu¢do do documento ao NATO, requer um estudo de ajustes para
sugerir melhorias nos processos de comunicacdo dentro da visdo que esse estudo
proporcionou, explicitado de maneira técnica na se¢do “Implementagdo de melhorias no
processo (7o be) .

4.3 Implementacao de melhorias no processo (To be)

O ajuste no fluxo da comunica¢do das Ordens de Servico (OS) num esforco de se
aplicar as tecnologias da informagao no processo comunicacional demandara uma adequacdo
dos setores de servicos com a implementacdo da tecnologia disponivel na organizacdo, o
Sistema Gerenciador de Ordens de Servigo (SIGOS). Para tanto serd necessario equipar os
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setores com computadores e impressoras para a comunicacdo de forma eficaz das OS e, se
necessario, promover o treinamento e sensibilizagdo dos chefes dos setores sobre os
beneficios da utiliza¢ao das Tecnologias de Informagao e Comunicacao (TIC).

No subprocesso “1.3. Entregar Ordem de Servi¢o” ha uma falha do fluxo continuo de
informacao, pois foi identificado o ndo retorno ao Nucleo de Apoio Técnico-Operacional
(NATO) das OS enviadas aos setores de manutencao, fragilizando o registro de informagdes
ou demandas possiveis para encaminhamento ao Prefeito Universitario.

Outra oportunidade de melhoria identificada ¢ a necessidade de registrar nas OS as
ocorréncias de atendimento inconcluso ou mesmo parcial apresentando os possiveis
fatores/agentes limitantes a execugdo do servigo, contribuindo para a gestdo dos insumos, de
pessoal ou do proprio processo.

A indicacdo da informatiza¢do dos setores responderia pela modernizacao completa
do processo “l. Gerenciar Servigos de Manutengdo” propiciando melhor controle dos
subprocessos e contribuindo para o atendimento efetivo aos solicitantes dos servigos
manutencdo, bem como para a identificagdo dos fatores que prejudicam a prestagdo dos
Servigos € 0s ajustes operacionais necessarios.

No periodo transitorio a informatizagdo poder-se-ia criar o subprocesso ‘“Retornar
Ordem de Servico”, mantendo-se o mesmo continuo para a entrega e recolhimento das OS.
Por fim, a emissao de relatorios referentes a execugao dos servigos, o nmimero de demandas e
as condicoes de atendimento ou pendéncias, proporcionard aos gestores, ao Prefeito
Universitario, as Pro-reitorias administrativas, também aos agentes publicos, elementos para o
planejamento das ag¢des necessarias para a melhoria dos seus processos € subprocesso
internos. Apresentam-se as propostas de melhorias [To be] de forma sistematizada
considerando o [A4s is] levantado.

Script [To be]

PU — Prefeitura Universitaria
NATO - Nucleo de Apoio Técnico-Operacional
Inicio
1. Gerenciar servigos de manutencao
Gestor ou Administrativo
1.1. Expedir Ordem de Servigco de manutengao
1.1.1. Receber solicitacao de servico de manutengao
1.1.1.1 Receber via telefone
1.1.1.2. Receber via e-mail
1.1.1.3. Receber via Comunicagao Interna - CI
1.1.1.4 Receber via contato direto
1.1.2. Registrar pedido de manutengdo no SIGOS
1.1.3. Abrir sistema de registro
1.1.4. Digitar os dados da solicitagdo no sistema
1.1.5. Gerar Ordem de Servigo
1.2. Enviar Ordem de Servigo ao Setor e ao demandante
1.2.1.  Enviar por e-mail utilizando o SIGOS
1.2.1.1.  Acionar comando do SIGOS

1.2.1.2. Aceitar a rotina de envio?
1.2.1.3. Sim: SIGOS envia automaticamente
1.2.1.4. N3o: rotina de envio cancelada
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- A tarefa 1.2.2. Enviar pelo continuo e o subprocesso 1.3. Entregar Ordem de Servigo do
As is foram suprimidos.
SMA - Setor de Maquinas Agricolas
1.3. Executar Ordem de Servico
Chefe do setor ou outro servidor autorizado
1.3.1.  Abrir caixa de correio eletronico do setor
1.3.2. Verificar novas entradas
1.3.3. Identificar novas Ordens de Servico
1.3.4. Imprimir
Chefe do setor
1.4. Distribuir Ordens de Servigo aos profissionais
1.4.1. Selecionar Ordens de Servico por tipo de servigo
1.4.2. Observar disponibilidade dos profissionais
1.4.3. Distribuir as Ordens de Servigo conforme disponibilidades e especialidades dos
profissionais
Profissional
1.5. Verificar maquina a ser empregada na execugao do servigo
1.5.1. Est4d em condi¢dao de emprego?

1.5.1.1. Nao: solicitar ao chefe reparo mecanico e/ou insumos necessarios
1.5.1.2. Sim: Ir para o local onde o servigo sera executado

1.5.1.3. Contatar demandante e confirmar o servigo a ser executado
1.5.1.4. Executar o servico demandado

1.5.1.5. Anotar ocorréncias na Ordem de Servigo

1.5.1.6. Solicitar visto do demandante na Ordem de Servigo

1.5.1.7. Devolver Ordem de Servico ao chefe do setor

Chefe do setor
1.6. Vistoriar servigo executado
1.6.1. Receber Ordem de Servigo executada
1.6.2. Ler anotagoes
1.6.3. Encaminhar-se ao local onde o servigo fora executado
1.6.4. Verificar o servigo executado
1.6.5. Anotar ocorréncias na Ordem de Servigo
1.6.6. Ha problemas no servigo executado?
1.6.6.1. Sim: ordenar corregoes
1.6.6.2. Nao: encerrar Ordem de Servigo
1.7. Devolver Ordem de Servico ao NATO
SSC — Setor de Servicos Comunitarios
1.8. Executar Ordem de Servigo
Chefe do setor ou outro servidor autorizado
1.8.1. Abrir caixa de correio eletronico do setor
1.8.2. Verificar novas entradas
1.8.3. Identificar novas Ordens de Servico
1.8.4. Imprimir
Chefe do setor
1.9. Distribuir Ordens de Servico aos profissionais
1.9.1. Selecionar Ordens de Servigo por tipo de servigo
1.9.2. Observar disponibilidade dos profissionais
1.9.3. Distribuir as Ordens de Servigo conforme disponibilidades e especialidades dos
profissionais
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Profissional
1.10. Realizar visita profissional
1.10.1. Ler Ordem de Servico
1.10.2. Dirimir duvidas quanto ao servico a ser executado
1.10.3. Encaminhar-se ao local para o qual o servigo foi solicitado
1.10.4. Contatar o demandante
1.10.5. Confirmar servigo a ser executado
1.10.6. Analisar as necessidades de ferramentas, equipamentos, pessoal e de materiais
1.10.7. O servigo pode ser executado?
1.10.7.1.  Nao: solicitar ao chefe os insumos necessarios e/ou orientagdo quanto
ao que fazer
1.10.7.2.  Sim: executar o servigo demandado
1.10.7.3.  Anotar ocorréncias na Ordem de Servico
1.10.7.4.  Solicitar visto do demandante na Ordem de Servico
1.10.7.5.  Devolver Ordem de Servico ao chefe do setor
Chefe do setor
1.11. Vistoriar servi¢o executado
1.11.1. Receber Ordem de Servi¢o executada
1.11.2. Ler anotagdes
1.11.3. Encaminhar-se ao local onde o servigo fora executado
1.11.4. Verificar o servigo executado
1.11.5. Anotar ocorréncias na Ordem de Servigo
1.11.6. Ha problemas no servi¢o executado?
1.11.6.1. Sim: ordenar corre¢des
1.11.6.2. Nao: encerrar Ordem de Servi¢co
1.12. Devolver Ordem de Servico ao NATO
Fim

PU - Prefeitura Universitaria
Inicio
2. Gerenciar suprimento de insumos
2.1. Suprir insumos

Profissionais

2.1.1. Notificar ao chefe a falta de insumos para a execugao de Ordens de Servigo
Chefes dos setores

2.1.2. Anotar os insumos apontados pelos profissionais

2.1.3. Solicitar ao Prefeito Universitario o suprimento necessario

2.1.4. Aguardar suprimento
Secretaria Administrativa

2.1.5. Receber solicitagdo de suprimentos

2.1.6. Encaminhar solicitagao ao Prefeito Universitario
Prefeito Universitario

2.1.7. Valor dos insumos ¢ menor ou igual a RS 8.000,00?

2.1.7.1.  Sim: realizar compra com Cartdo Corporativo
2.1.7.2. Nao: solicitar confeccdo de Requisicio de Materiais - ReqMat a

Secretaria Administrativa (documento proprio utilizado para a requisi¢do de materiais ao
Departamento de Materiais e Servigos Auxiliares — DMSA)
Secretaria Administrativa

2.1.8. Solicitar ao continuo a entrega do ReqMat ao DMSA
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2.1.9. Aguardar suprimento

DMSA - Departamento de Materiais e Servicos Auxiliares
Secretaria

2.1.10. Receber ReqMat

2.1.11. Encaminhar ao setor de compras
Setor de Compras

2.1.12. Receber ReqMat

2.1.13. Analisar requerimento

2.1.14. Levantar valores no mercado

2.1.15. Valores individuais dos insumos menor ou igual a R$ 8.000,00?
2.1.15.1. Sim: comprar insumos

2.1.15.2.  Nao: comprar por meio de Pregao
2.1.16. Aguardar entrega

2.1.17. Receber insumos comprados

2.1.18. Encaminhar ao Almoxarifado Central
Almoxarifado Central

2.1.19. Selecionar insumos recebidos

2.1.20. Entregar a Prefeitura Universitaria
PU - Prefeitura Universitaria

2.1.21. Receber insumos

2.1.22. Encaminhar aos setores de manutencao
Fim
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5 RESULTADOS

5.1 Da pesquisa tipo Survey.

O questionario montado no Formularios Google foi enviado para 353 (trezentos e
cinquenta e trés) solicitantes de servicos de manutengdo, em 07/03/2017. Os enderecos de
correio eletronico compdem o banco de dados do SIGOS e foram obtidos dos préprios
solicitantes.

Os 353 enderecos de correio eletronico ndo correspondem ao total de solicitantes de
servicos de manutencdo, estes correspondem a parcela de solicitantes que t€m os seus
enderegos registrados no SIGOS, até a data de envio dos formularios. Muitos solicitantes de
servigos de manuten¢do nao possuiam enderegos de correio eletronico cadastrado no SIGOS,
na data do envio do questionario.

Foram respondidos 77 (setenta e sete) formuldrios, entre os 353 (trezentos e
cinquenta e trés) enviados, perfazendo 21,81% do total. A coleta de respostas ao questionario
foi finalizada em 20/04/2018.

Os resultados obtidos sdo os exibidos a seguir:

1* questao: Vocé ocupa funcao de diregao ou chefia?

Grafico 5. Fun¢ao de direciao ou chefia.
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2% questdo: As informagdes sobre as Ordens de Servigo emitidas pelo NATO sdo uteis em sua
rotina de trabalho?

Grafico 6. Informacoes uteis?

3% questao: Indique a utilidade das informagdes recebidas sabendo que o 1 (um) representa
“Imatil” e o 5 (cinco), “Muito Util”.

Grafico 7. Qualidade das informacoes.
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4% questdo: Indique dentre os itens arrolados, quais vocé gostaria de receber como informagao
adicional.

Grafico 8. Outras informacées desejadas.

5* questdo: Indique dentre os itens arrolados quais vocé NAO gostaria de receber como
informagao.

Grafico 9. Informacgdes nao desejadas.
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Tanto os solicitantes de servigos de manuten¢ao que exercem funcgdes de dire¢do ou
chefia (28; 36%), quanto aqueles que ndo exercem (49; 64%), consideram uteis, em suas
rotinas de trabalho, as informacdes que recebem do NATO por meio do SIGOS. Esses, sao
82% dos respondentes, conforme ilustra o Grafico 6.

Dessa amostra, 64,93%, ou 50 respondentes consideram as informagdes recebidas
uteis (29 respondentes; 37,66%), ou muito uteis (21 respondentes; 27,27%). Observar o
Grafico 7.

O Grafico 8 ilustra as maiores frequéncias de itens de informagdes adicionais
desejadas pelos respondentes. Os trés itens com maior concentracao sdo: (i) “previsdo da
primeira visita do profissional” (64 marcacdes), (ii) “copia da Ordem de Servigo, em formato
.pdf” (47 marcagoes) e (iii) “identificagdo do documento gerador” (42 marcacdes). Apenas 5
(cinco) marcagdes foram computadas para o item “nenhum dos itens arrolados”.

A alta frequéncia do item “previsao da primeira visita do profissional” permite inferir
que entre os respondentes a expectativa de terem suas demandas atendidas € grande.

O Grafico 9 ilustra uma frequéncia de 67 (sessenta e sete) marcagdes para o item
“quero receber todos os itens arrolados”. Este resultado ndo deixa davida de que os 9 (nove)
itens de informacdes existentes na Ordem de Servigo sdo valorizados pelos solicitantes de
servigos de manutencao.

Globalmente, os resultados obtidos permitem defender a importancia de se
desenvolver mecanismos que possibilitem estabelecer uma comunicagdo eficiente entre os
atores envolvidos no processo de atendimento das demandas por servicos de manutengao.
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5.2 Do fluxo de atendimento de solicitagcoes de servicos de manutencio

O diagrama da Figura 14 ilustra o fluxo de atendimento de solicitagdes de servigos
de manutencdo na Prefeitura Universitaria do campus Seropédica da UFRuralRJ,
considerando todos os setores de manutengao.

Figura 14. Diagrama do fluxo de atendimento de solicitacdes de servicos de manutencao.

As solicitagdes sdo encaminhadas a0 NATO por meio de telefonemas, memorandos
do Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracdo e Contratos (SIPAC/UFRRIJ), correio
eletronico e pedidos diretos, realizados no balcdo de atendimento da Secretaria Administrativa
da Prefeitura Universitaria, onde esta instalado o Nucleo.

Os atendentes do NATO registram as solicitacdes de servigos de manutencdo no
SIGOS, o Sistema monta as Ordens de Servico, elas sdo impressas e dispostas no escaninho
do continuo, que realiza as entregas em maos nos setores de manutengao.

Por meio do SIGOS, o NATO, também, envia informa¢des sobre as Ordens de
Servigo expedidas as caixas de correio eletronico: das UOrg que demandam as manutengdes,
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dos solicitantes de servicos de manutencdo e dos sctores de manutencdo da Prefeitura
Universitaria.

Nos setores de manutencdo, as Ordens de Servico sdo distribuidas aos profissionais
que realizardo as manutengdes.

O fluxo ilustrado possui um Unico sentido, porque as Ordens de Servi¢o entregues
aos setores de manutengdo nao retornam ao NATO apos as execugdes das manutengdes
demandadas. Tampouco, os solicitantes de servicos de manutengdo ¢ o NATO sdo informados
das ocorréncias incidentes sobre as execugoes dos servigos de manutengdo. Falta de materiais
e de ferramentas, por exemplo.

A implementacdo da interface grafica do usudrio para o SSC modificou este fluxo,
como pode ser observado na Figura 15.

Figura 15. Diagrama do fluxo de informacdes intermediado pelo SIGOS.

O diagrama da Figura 15 ilustra os fluxos obtidos com a implementagdo da interface
gréafica do usudrio até o encerramento deste trabalho de pesquisa.

O fluxo principal € iniciado a partir dos Solicitantes, estes entram com suas
solicitacdes de servicos de manutengdo por meio de mensagens de correio eletronico, SIPAC,
telefone ou contato direto com os funcionarios que atuam no NATO.

Os funciondrios que atuam no NATO inserem, por meio de uma interface propria do
SIGOS, os dados das solicitagdes de servicos de manutencdo, expedem e enviam copias das
OS e mensagens as UOrg que demandam as manutengdes, aos solicitantes dos servigos de
manuten¢do e ao SSC. O banco de dados do SIGOS suporta os dados e permite que sejam
recuperados e editados, quando necessario.
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Os usuarios do SIGOS no SSC, por meio de uma interface propria, recuperam 0s
registros das OS, imprimem e disponibilizam o documento para o chefe do Setor que designa
os profissionais de manutengdo para executarem as manutengdes demandadas.

Os profissionais de manutengdo, de posse das OS, encaminham-se aos locais que
demandam as manutengdes, contatam os demandantes ou os contatos indicados, verificam os
detalhes das manutengdes e, se os materiais, equipamentos e ferramentas necessarios estao
disponiveis. Apds as verificagdes, se as manutencdes sdo exequiveis, os profissionais de
manutengdo podem executa-las imediatamente, se apropriado, ou marcarem retorno, em
momento apropriado.

Ao cabo das execugdes das manutengdes, os profissionais de manutengdo dao ciéncia
aos solicitantes de servigos de manutencao ¢ anotam as datas dos términos das execugdes € 0s
materiais utilizados.

Se existem restricdes que impecam a execu¢do da manutengdo, os profissionais de
manutencao dao ciéncia aos solicitantes de servigos de manutengao ¢ anotam essas restricoes
nas Ordens de Servigo.

O fluxo de retorno se inicia do ponto onde o fluxo principal terminou. Os
profissionais de manutengdo devolvem as OS ao SSC. Os usuarios do SIGOS no SSC, por
meio da interface apropriada, inserem os dados anotados pelos profissionais de manutengdo
no Sistema e ativam o processamento.

Os dados sao processados pelo Sistema e mensagens de correio eletronico, contendo
as especificidades e as anotagdes transcritas das OS, sdo enviadas as UOrg demandantes e aos
solicitantes de servigos de manutengdo. Os dados registrados no banco de dados ficam
disponiveis ao acesso dos usuarios do SIGOS, quando necessario.

Os usuarios do SIGOS no NATO, por meio da interface apropriada, podem recuperar
e editar quaisquer dados das OS, enquanto que os usuarios do SIGOS no SSC tém permissao,
somente, para editar dados de retorno, tais como: datas das execugdes, nomes dos executantes,
materiais utilizados, motivos de pendéncias e outros como estes, antes inseridos pelos
usuarios desse Setor.

O Prefeito Universitario ndo possui uma interface grafica do usuario exclusiva,
desenvolvida para suas necessidades. O Gabinete do Prefeito Universitario ndo faz parte do
escopo da pesquisa desenvolvida. Este, provisoriamente, faz uso de uma Interface semelhante
aquela utilizada pelos usuarios do NATO, até que uma interface apropriada seja desenvolvida.
Este objetivo ¢ almejado pelo pesquisador e apoiado pelo gestor.

A utilizagdo da interface SIGOS, especialmente desenvolvida para o SSC, elimina a
necessidade de entregar as OS em maos no Setor. Portanto, com a utilizagdo do SIGOS, o
tempo de espera para o recebimento das OS € zero.
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O retorno de informagdes sobre as OS encaminhadas ao SSC completa o processo de
comunicacao entre o Setor, o NATO ¢ os solicitantes de servigos de manutengao.

O diagrama de Casos de Uso, confeccionado com Unified Modeling Language
(UML)*' ou Linguagem Unificada de Modelagem, em portugués, ilustra as restrigdes dos
usuarios do SIGOS, conforme os perfis dos usudrios das UOrg onde a pesquisa de campo se
efetivou.

System
Sistema gerenciador de Ordens de Servigo

SIGOS

<<extend>> <<extend>>
Criar Ordem de Servigp ~_>-~-~~% Processar -
-+ 7 s gredtend>>
/aseutendz> s
Usudrio NATO
. sextendzy g Editar Ordem de Servigo
Pesquisar

“-eggextend >

T <<extend>>
% Imprimir relatério
Usuario SSC | = . - : ccaxtendss
ﬁ Pesquisar Ordem de Servico - Acessar area restrita -3 Editar resposta

Troel | g<extends § <<extends>

R
% Imprimir Ordem de Servigo
¢ T — <<extends>
Adm. do Sistema Acessar form. restrito
<<e;én-a;;' 'ﬁ‘

Figura 16. Diagrama de Casos de Uso do SIGOS (UML).

O retangulo do Diagrama representa o sistema, nesse caso o SIGOS. Os bonequinhos
magros (ou atores) representam os usuarios das interfaces graficas do usuario. Nesse caso, sao
duas interfaces, a do NATO e aquela desenvolvida para o SSC, durante a realizagdo desta
pesquisa de campo. As duas interfaces servem a trés tipos de usuarios, o Usuario NATO, o
Usuario SSC e o Adm. do Sistema (administrador do Sistema).

As elipses contém requisitos funcionais?? atribuidos aos usudrios. Os requisitos
funcionais sao expressos por agdes que os usudrios podem realizar, assim determinados pelos
verbos no infinitivo.

A cada usuério estdo ligadas, por meio de segmentos de reta, uma cadeia de elipses
contendo requisitos funcionais.

Duas setas partem do usudrio Adm. do Sistema aos demais usudrios. Essas setas
indicam que o usudrio Adm. do Sistema herda as permissdes dos outros usudrios e pode
realizar as mesmas operagdes que estes, nas interfaces do NATO e do SSC. Além dessas
permissdes, o Adm. do Sistema possui permissdes privativas. Ele pode, com exclusividade,
incluir e excluir usuérios e alterar os seus dados de registro.

2L A UML — Unified Modeling Language ou Linguagem de Modelagem Unificada, segundo Guedes (2011) — ¢
uma linguagem visual desenvolvida para ser utilizada em modelagem software, especificamente, os softwares
baseados no paradigma de orientagdo a objetos. A UML ¢ a “linguagem-padrdo de modelagem adotada
internacionalmente pela industria de engenharia de sofiware” (GUEDES, 2011, p. 19).

A UML ¢ uma linguagem de modelagem, tdo somente. Ndo se trata de uma linguagem de programagao.

22 Para entender o que sdo requisitos funcionais, consultar o topico “2.5 Engenharia de software”.
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O Usuario SSC, na interface desenvolvida para o SSC, pode pesquisar os registros
das OS, seleciona-los, inserir e editar respostas, relativas as execugdes realizadas, ou as
pendéncias, enviar retorno aos solicitantes de servigos de manutengdo. Além disso, pode
imprimir quaisquer OS enviadas ao Setor desde o ano de 2013.

O Usuéario NATO, na interface propria, pode criar OS e envia-las a todos os setores
de manuten¢do da Prefeitura Universitaria, as UOrg demandantes e aos solicitantes de
servicos de manutengdo. O mesmo usudrio, pode recuperar os registros de todas as OS
criadas, realizar altera¢des de dados e imprimi-las. Esse usudrio, também pode criar relatérios,
a partir dos registros das OS e imprimi-los.
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5.3 Das ocorréncias durante o desenvolvimento das interfaces do SIGOS

usuario no campo de pesquisa estao listadas no Quadro 8.

Resumidamente, as ocorréncias durante o desenvolvimento das interfaces graficas do

Quadro 8. Desenvolvimento das interfaces SIGOS (continua)

, OCORRENCIAS
CICLO | PERIODO
SSC NATO
Verséo 1: - A interface do SIGOS para o NATO
- Implantacdo e implementagdo da | mostra as primeiras respostas inseridas
interface do usuario SIGOS para o SSC. por meio da interface do SSC.
24/04/2017 ) )
. A Funcdes da interface: - Acréscimo de legendas sobre as
° té
- Pesquisa avangada e visualizagdo da | prioridades de atendimento, na Ordem
08/05/2017 ) ) )
listagem de OS destinadas ao Setor. de Servigo.
- Edigdo de respostas sobre a execugdo e
pendéncia.
Versdo 2: - Acréscimo do formuldrio que
- Acrescenta rotina para visualizar a OS | possibilita pesquisar e editar registros
em arquivo com extensdo .pdf e imprimir. | de servidores da UFRuralRJ.
09/05/2017 ) ) ) )
5 - Acrescenta rotina para enviar | - Preenchimento automatico dos
° até
notificacdes as caixas de correio eletronico | campos Celular, Telefone e E-mail do
26/06/2017 o
dos solicitantes. contato.
- Formulario para administradores do | - Acréscimo da classe List View ao
sistema, que possibilita gerenciar usuarios. | formulario de pesquisa.
Versdo 3: - Acréscimo da rotina para declarar
- Formulario para declarar o material | tipos de servico e tarefas de
utilizado. Executa calculo e acrescenta | manutencdo.
valor total dos materiais utilizados no
registro selecionado.
- Registra pendéncias e materiais gastos,
27/06/2017 )
em arquivo .txt.
3? Até ] )
- Ao dar duplo clique sobre o registro que
18/09/2017

se deseja visualizar, este tem a cor da fonte
mudada para azul indicando ter sido
visualizado pelo usuério.

- Fungdo do sistema atualiza o formulario
principal da interface do wusudrio em

intervalo de tempo especifico.
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Quadro 8. Continuacao.

‘ OCORRENCIAS
CICLO PERIODO
SSC NATO
Versdo 4 (em construgo): - Nova Ordem de Servigo.
02/10/2017 ) ) )
4° A - Ordem de Servigo emergencial. - Novos relatorios para os gestores.
té
(Incompleto) 0 - Conexdo direta com o servidor
UFRuralRJ.

A primeira coluna do Quadro 8 evidencia o ciclo de trabalho de pesquisa e
desenvolvimento.

A segunda coluna contém a indicag¢ao dos periodos de tempo dos ciclos.

A terceira coluna, com o titulo “ocorréncias”, esta subdividida e duas colunas, “SSC”
e “NATO”, respectivamente.

A coluna “SSC” comporta a indicacao das versdes da interface grafica desenvolvida
para o Setor de Servigcos Comunitarios e as caracteristicas implementadas em cada versao.

Na coluna “NATO” pode-se observar as caracteristicas implementadas na interface
utilizada no Nucleo de Apoio Técnico-Operacional.

Ao todo, trés ciclos de trabalho de pesquisa e desenvolvimento foram completados.

O quarto ciclo, ndo foi concluido por falta de suporte estrutural e restrigdo de tempo
para a finalizagdo da pesquisa. Um roteador** com defeito foi o maior empecilho a conclusio
desse ciclo.

Sem rede de internet ndo ¢ possivel acessar o banco de dados do SIGOS e
consequentemente torna-se impossivel utilizar a interface em desenvolvimento.

Para melhor esclarecer o problema, um Técnico em Tecnologia da Informagao da
CoTIC fora entrevistado: “O que ocorreu na rede de internet que serve ao Setor de Servigos
Comunitarios? ”. A esta indagagio fora apresentada a seguinte resposta:

Técnico em Tecnologia da Informacao: “O roteador localizado no ginasio de esporte
[Gindsio 1 (Gl1), da Praca de Desportos] estd queimado. Este equipamento ¢ o que faz o
enlace sem fio** que atende ao Setor Comunitario [SSC] e a Lavanderia [Lavanderia
Universitaria]”.

A segunda pergunta feita ao entrevistado completa a resposta dada a pergunta
anterior. “E por que ocorre avaria no roteador? .

Técnico em Tecnologia da Informacgdo: “A rede elétrica do Departamento de
Educagao Fisica ¢ precaria”.

O entrevistado acrescentou: “Estamos sem nobreak’.

2 0 roteador é um aparelho comutador de pacotes de informagdes resultantes (router ou switch, em inglés)
utilizado em redes de comunicagdo de hospedeiros ou sistemas finais. Os hospedeiros ou sistemas finais sdo
aparelhos como computadores, celulares e outros (KUROSE e ROSS, 2013).
24 Enlace é o mesmo que conexdo. Portanto, enlace sem fio é uma conexdo sem fio que liga hospedeiros ou
sistemas finais em redes de comunicag@o sem fio (KUROSE e ROSS, 2013).
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5.4 Dos quadros kanban de desenvolvimento das interfaces do SIGOS

Utilizar quadros kanban no processo de desenvolvimento das interfaces permitiu
ordenar o trabalho ¢ facilitou o controle das atividades do desenvolvedor. O Quadro ¢
adequado para lembrar o que se pretende fazer, o que esta sendo feito e o que foi concluido. A
ferramenta, se bem empregada, disciplina o desenvolvedor e evita desvios na producdo. O
Quadro 9 ilustra a producdo do desenvolvedor relativa a interface grafica do usuario para o
Setor de Servigos Comunitarios.

Quadro 9. Quadro kanban de desenvolvimento da interface para o SSC.

FAZER FAZENDO FEITO

Criar Ordem de Servico | Pesquisar Ordem de Servico.

emergencial.

Acessar o  servidor | Editar resposta em area de acesso
UFRuralRJ via SIGOS, | restrito.

automaticamente.

Inserir dados sobre a execugao.

Inserir motivo da pendéncia e

especificar o motivo.

Enviar resposta aos solicitantes

por e-mail.

Inserir material utilizado, unidade,
quantidade, valor unitario e

calcular o valor total.

Marcar registros visualizados.

O Quadro 9 indica na coluna “Feito”, que sete funcionalidades foram desenvolvidas.
As sete funcionalidades foram implementadas até o terceiro ciclo de desenvolvimento da
pesquisa de campo.

Na coluna “Fazendo” do Quadro, as funcionalidades ‘“criar Ordem de Servigo
emergencial” e “acessar o servidor UFRuralRJ via SIGOS, automaticamente”, permaneceram
inconclusas. O projeto de desenvolvimento dessas duas funcionalidades ndo foi concluido
devido a sua complexidade. Além disso, as funcionalidades ndo poderiam ser testadas, por
falta de suporte de rede de internet.
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Quadro 10. Quadro kanban de desenvolvimento da interface para o NATO.

FAZER FAZENDO FEITO

Nova Ordem de Servigo. | Ordens de Servico com legendas
sobre as prioridades de

atendimento.

Novos relatérios para os | Formulario de pesquisa com o
gestores. controle List View (caixa de

listagem do Visual Basic).

Inserir novos tipos de servigo e

tarefas de manutengao.

Formuléario para gerenciar dados

dos servidores da UFRuralRJ.

Preenchimento automatico dos
campos Celular, Telefone e E-mail

do contato.

Rotina para realizar conexdo com
o servidor UFRuralRJ ao acessar o

SIGOS.

O Quadro 10 indica na coluna “Feito”, que seis funcionalidades foram concluidas.
As seis funcionalidades foram implementadas.

Na coluna “Fazendo” do Quadro, as atualizagdes “nova Ordem de Servigo” ¢ “novos
relatorios para os gestores”, permaneceram pendentes. O projeto de desenvolvimento das duas
atualizagdes nao foi concluido devido a sua complexidade e pouco tempo para concluir o
trabalho de campo.

5.5 Da interface do SIGOS desenvolvida para o SSC

Adiante apresenta-se a interface do SIGOS desenvolvida durante o trabalho de
campo realizado entre 24/04/2017 e 18/09/2017.

O sistema SIGOS opera na plataforma do sistema operacional Windows e foi
construido com a linguagem de programagao Visual Basic for Applications (VBA, na sigla em
inglés), cujo editor de codigos, Visual Basic Editor, compde o pacote de aplicativos Windows
Office desde o ano de 1994.

O aplicativo Excel 5, que foi lancado no ano de 1994, foi o primeiro aplicativo no
mercado a apresentar o VBA. Atualmente o VBA estd incluido em quase todos os aplicativos
do pacote Office e, at¢ mesmo, em aplicativos de outras empresas (WALKENBACH, 2013).
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O SIGOS ¢ suportado essencialmente pelos aplicativos Access e Excel, ambos da
versdo 2007 do pacote Windows Office. Isto significa que o SIGOS funciona na versao do
Windows Office em que foi desenvolvido e nas versdes posteriores, sem problemas de
compatibilidade. Contudo, ndo se pode garantir que conversdes para versdes anteriores do
pacote Windows Office dardo suporte ao seu funcionamento.

O Access ¢ um aplicativo do tipo Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) e
permite que sejam separados a interface grafica do usuario (Front-End) ¢ o banco de dados
(Back-End). O SIGOS utiliza-se dessa permissdo e, portanto, ¢ composto por um banco de
dados hospedado em uma pasta especifica do servidor da UFRuralRJ e por interfaces graficas
dos usuarios.

O Excel complementa funcionalidades do sistema suportando calculos, graficos e
tabelas.

No momento, sdo duas as interfaces graficas dos usuarios: a desenvolvida para o
NATO e essa, desenvolvida durante este projeto, para o SSC.

O uso do VBA limita o SIGOS a plataforma do sistema operacional Windows. Isso
impede o uso do Sistema em outras plataformas e ndo conforma, por exemplo, a politica
publica de utilizagao de software livre (BRASIL, 2012). A solucdo seria codificar o Sistema
em uma linguagem de programagdo multiplataforma, como, por exemplo, a linguagem
JAVA®,

Figura 17. Formulario principal da interface SIGOS para o SSC.

5 Ver: < https://www.java.com/pt_BR/download/fag/whatis_java.xml>
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Os componentes inicialmente visiveis nesta interface, como ilustrado pela Figura 17.
sdo: o formuldrio, uma caixa de combina¢do nomeada de “Campo”, uma caixa de texto
nomeada “Filtro”, um rotulo onde se 1€ “1055 Ocorréncia(s)”, uma caixa de listagem ndo
nomeada, uma sequéncia de vinte e trés caixas de texto, que corresponde ao total de campos
pesquisaveis e, dois botdes nomeados “Responder” e “Imprimir”, da esquerda para a direita,
no rodapé do formuldrio.

Figura 18. Formulario principal: pesquisa e escolha de um registro.

A Figura 18 mostra a realizagdo de uma pesquisa, onde fora escolhido o campo
“OBSERVACAQ?” e realizada uma filtragem com os parametros “*material”. O rétulo mostra
“14 Ocorréncia(s)”.

A caixa de listagem lista os registros encontrados por meio da filtragem. O usuario
escolheu o registro de Ordem de Servigo n® 0287/2017 e deu duplo clique sobre a linha
correspondente.

As vinte e trés caixas de texto mostram os dados contidos nos campos
correspondentes, apos a execugdo da rotina disparada.
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Figura 19. Formulario principal: clique no botio “Responder”.

A Figura 19 mostra que a fonte do registro 0287/2017 teve sua cor alterada para um
tom de azul. Isto ocorre ao dar duplo clique sobre registros listados na caixa de listagem, com
a finalidade de marcar os registros visualizados pelo usudrio. Esta funcdo foi implementada
apods a reclamagao de um dos usuarios da interface no Setor de Servicos Comunitarios sobre a
necessidade de ser lembrado dos registros que ja havia visualizado na interface.

Sobre o formulério principal ha um formulario pop-up que € acionado ao clicar o
botdo “Responder”. Este formuldrio representa uma medida de seguranca para evitar que
usudarios ndo autorizados possam dar respostas aos solicitantes de servigos de manutengao.

Os componentes do formuldrio sdo, na sequéncia de cima para baixo: o proprio
formulario; duas caixas de texto: “Usuario” e “Senha”; um botao: “Entrar” e uma caixa de
texto nao nomeada. A caixa de texto “Usuario” recebe o nome do usuario autorizado, a caixa
de texto “Senha” recebe a senha autorizada, o botdo “Entrar” aciona a rotina de
reconhecimento dos dados de entrada e a caixa de texto ndo nomeada, mostra o tipo de
usuario que acessa o sistema: usudrios com perfil de “Administrador” ou “Usudrio”, somente.

Apo0s a autorizagdo do usudrio pelo sistema, sendo este “Administrador”, ocorre o
que ilustra a Figura 20.
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Figura 20. Formulario Administracio: acesso restrito para administradores do sistema.

O formulario principal, apds a autorizacdo de acesso, exibe, além dos componentes
antes descritos, dois botdes de opgao: “Declarar pendéncia” e “Declarar execugdo”, na
sequéncia da esquerda para a direita, abaixo da caixa de texto nomeada “Motivo da
pendéncia”. No rodapé do formulario ¢ exibido o botdao “Sair”, que sera acionado para sair da
area restrita.

No caso ilustrado, o usudrio que acessou a area restrita possui perfil de
“Administrador” e por essa razao tem acesso ao formulario “Administra¢ao”. Este formulario
permite a inclusdo e exclusdo de usuarios; atribuicao dos perfis “Administrador” ou “Usuario”
aos autorizados; edicdo dos dados dos usudrios incluidos, em qualquer tempo e navegagao nos
registros dos usudrios. O acesso e o uso destas fungdes sdo os Unicos diferenciais entre os
perfis “Administrador” e “Usudrio”.
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Figura 21. Formulario principal: declarar execu¢io da Ordem de Servico.

A Figura 21 mostra o formulario principal, apds o acesso a area restrita € a marcacao
do botao de opgdo “Declarar execugdo™.

Ao marcar o botdo de opcdo “Declarar execugdo”, as caixas de texto “Data
Execu¢ao” e “Executante” sao desbloquedas para que o usuario possa edita-las. Além dos trés
botdes que eram exibidos anteriormente, sdo acrescentados ao rodapé do formulario dois
outros botdes: “Comunicar” e “Material”.
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Figura 22. Formulario Material: declarar material utilizado na manutencao.

A Figura 22 ilustra o formulario principal com um formulério pop-up, o formulario
Material, que sera utilizado para declarar os materiais utilizados na execu¢do da manutencao
descrita na Ordem de Servico.

O formulario Material foi incluido nesta interface a pedido do chefe do SSC com a
finalidade de registrar e dar visibilidade aos gastos de materiais utilizados nas execugdes de
servigos de manutencdo elétrica e telefonica. Este formulario ¢ exibido apos clicar no botao
“Material”. Ele possui onze caixas de texto sob o titulo “Especificagdo do material”; onze
caixas de texto sob o titulo “Unidade”; onze caixas de texto sob o titulo “Quantidade”; onze
caixas de texto sob o titulo “Valor unitario”; onze caixas de texto sob o titulo “Valor total” e o
botdo “Declarar material”.

O usudrio insere os dados: “Especificacdo do material” (o que ¢ o material. Por
exemplo, cabo elétrico 16mm), “Unidade” (metro, pega, rolo etc), “Quantidade” (relativa a
“Unidade”. Por exemplo, 1 {metro, rolo, pega etc} e o “Valor unitario” (se o usuario tiver
acesso a essa informacao).

Apds a inser¢do dos dados aciona-se o botdo “Declarar material” e uma rotina do
sistema fard o calculo do “Valor total”, apresentara o resultado do calculo ao usuario em uma
caixa de mensagem (Message Box) e fard a insercdo dos dados na caixa de texto
“Observacdo”, como mostra a Figura 23.
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Figura 23. Formulario principal: declarar pendéncia.

A Figura 23 ilustra o formuldrio principal com a marcacdo do botdo de opcdo
“Declarar pendéncia”. Ao marcar esta op¢ao o formulario exibe um grupo de opg¢des com sete
caixas de de selecdo e uma caixa de texto. A primeira caixa de selecao (“Manter Anterior”),
no canto superior direito do grupo de opgdes, se marcada pelo usudrio, ativard a fungdo que
mantém os itens de pendéncia declarados anteriormente e acrescentara novos itens de
pendéncia, apds o usudrio clicar no botao “Confirmar”, exibido no rodapé do formulario,
entre os botdes “Sair” e “Cancelar”.

As seis caixas de sele¢dao: “Sem Contato”, “Sem Equipamento”, “Sem Ferramenta”,
“Sem Material”, “Sem Pessoal” e “Outro(s)” sdo itens de pendéncia possiveis. Eles podem ser
marcados, de acordo com os tipos € o numero de ocorréncias.

A caixa de texto “Especificagdo da pendéncia” complementa as informagdes das
caixas de sele¢do. Nela o usuario pode especificar o(s) item(s) de pendéncia marcado(s). Por
exemplo, o usudrio marca a caixa de selecdo que indica o item de pendéncia “Sem
ferramenta” e escreve na caixa de texto a palavra “Alicate”.

Ao clicar no botdo “Confirmar”, uma rotina do sistema langara na caixa de texto
“Motivo da pendéncia”, a data e o horario do evento de langamento, o nome do usudrio
logado, o item de pendéncia “Sem ferramenta” e a especificacdo “Alicate”.

A rotina continua o processamento € envia uma mensagem ao solicitante do servigo
de manuteng¢do com estas informagdes relativas a Ordem de Servico que estd sendo editada
pelo usuario da interface.

O botao “Sair”, se clicado fecha a exibicao da area restrita e o botdo “Cancelar”
cancela o langamento da pendéncia e faz com que o formulario volte a exibir, somente, os
botdes de opcao “Declarar execugdo” e “Declarar pendéncia”.
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Figura 24. Formulario principal: enviar mensagem sobre pendéncia.

A Figura 24 ilustra a marcagdo de uma caixa de selecdo (“Sem material”) e a
especificacdo da pendéncia “Nao temos Chave Contactora 3TF47”.

A caixa de texto “Motivo da pendéncia” registra a data e o horario do evento de
langamento, o nome do usudario logado, o item de pendéncia “Sem material”, os caracteres “--
>” ¢ a especificagcdo “Nao temos Chave Contactora 3TF47”.

A rotina de envio de mensagem a caixa de correio eletronico do solicitante do
servico de manutengdo apresenta ao usuario da interface, a caixa de mensagem do sistema
com a pergunta “Enviar e-mail para prefeitura@uftrj.br;aylton@ufrrj.br? .

Se o usudrio clicar no botdo “Sim” a rotina prossegue o processamento € o envio das
informacdes ¢ efetivado, se clicar no botdo “Nao”, a rotina ¢ interrompida e a mensagem nao

¢ enviada.
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Figura 25. Formulario principal: pendéncia nio declarada.

A Figura 25 ilustra uma caixa de mensagem do sistema com a mesnsagem “Escolha,
pelo menos, um MOTIVO DA PENDENCIA e escreva a ESPECIFICACAO DA
PENDENCIA. Por exemplo: MOTIVO DA PENDENCIA = ‘Outro(s)’, ESPECIFICACAO
DA PENDENCIA= ‘O solicitante pediu para o eletricista voltar depois do recesso escolar’.
Essa rotina ¢ executada quando o usudrio clica no botdo “Confirmar”, sem antes marcar
qualquer caixa de sele¢do e sem escrever algo dentro da caixa de texto “Especificagdo da
pendéncia”. Nesse caso, 0 sistema ndo ativard a rotina de envio de mensagem a caixa de
correio eletronico do solicitante do servigo de manutengao.
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Figura 26. Formulario principal: enviar mensagem sobre execucio.

A Figura 26 ilustra que o usuario clicou no botao “Comunicar” exibido no rodapé do
formulario entre os botdes “Sair” e “Material”, o que acionou a rotina de envio de mensagem
a caixa de correio eletronico do solicitante do servico de manutencdo. Por esse motivo, o
sistema exibe a caixa de mensagem do sistema com a pergunta “Enviar e-mail para
prefeitura@ufrrj.br;aylton@ufirj.br?”. Se o usuario clicar no botao “Sim” a rotina prossegue o
processamento e o envio das informagdes ¢ efetivado, se clicar no botao “Nao”, a rotina ¢
interrompida e a mensagem nao ¢ enviada

E preciso observar que o usuario clicou no botdo “Declarar execu¢do” e declarou o
material utilizado, conforme ¢ possivel ler na caixa de texto “Observagdao”: “MATERIAL:
CHAVE CONTACTORA 3TF47, UNIDADE: 01, QUANTIDADE: 01”.

Cabe observar que o usudrio confunde UNIDADE com QUANTIDADE. Isso fica
aparente quando se 1€ “UNIDADE: 01”, onde ¢ o caso de se ter declarado “UNIDADE:
PECA”. Essa ¢, também, para o desenvolvedor, a oportunidade de modificar o sistema para
que este recuse a declaragdo equivocada.

O sistema permitiu que o usudrio efetivasse o langamento da data de execucdo do
servico de manuten¢do e os nomes dos executantes, conforme se observam nas caixas de texto
“Data execugdo” e “Executante”, respectivamente, abaixo da caixa de texto “Status”, que
exibe a inscrigdo “EXECUTADA”, acrescentada automaticamente, apds o usuario clicar no
botdo de opg¢ao “Declarar execugao”.
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Figura 27. Formulario principal: imprimir cépia da Ordem de Servico.

A Figura 27 ilustra uma caixa de mensgaem pop-up do sistema operacional exibindo
uma informagao de carater cautelar para o usuario.

Ao clicar no botdo “Ok” a rotina prosseguird e fard com que a copia da Ordem de
Servigo n° 0287/2017 seja exibida na tela. Caso o usuario clique no botao “Cancelar” a rotina
sera cancelada.

O usuario havia clicado no botao “Imprimir” e ativou a rotina que exibe na tela do
computador a copia da Ordem de Servigo selecionada na caixa de listagem, em formato PDF.
Neste caso, a O.S. n° 0287/2017.

A exibicdo da copia da Ordem de Servigo n° 0287/2017 esta ilustrada pela Figura
28.
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Figura 28. Cépia da Ordem de Servico n° 0287/2017, em formato PDF.

A Figura 28 ilustra a copia da Ordem de Servigo n® 0287/2017 exibida na tela do
computador, apos a execugdo da rotina embutida no botao “Imprimir”.

O leitor de documentos em extensao .pdf utilizado neste caso ¢ o Soda PDF Desktop,
versao 10.0.24.267, da empresa LULU Software.
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5.6 Da interface grafica do usuario utilizada no Nucleo de Apoio Técnico-Operacional

Figura 29. Formulario de abertura da interface SIGOS para o NATO: conexio.

A Figura 29 ilustra o formulério de abertura do SIGOS, interface grafica do usudrio
utilizada no NATO. Observa-se uma caixa de mensagem pop-up informando “Vocé foi
conectado com sucesso !”. Sempre que o sistema ¢ aberto, uma rotina procura o local onde
esta hospedado o banco do dados e forca a conexao. Ao ser conectado o sistema exibe a caixa
de mensagem ilustrada.

Este formulario possui o Logotipo do SIGOS, o ladrilho (repeticdo sequencial de
uma imagem) de uma fotografia do prédio da Prefeitura Universitéria, entre dois rotulos, onde
se 1€ “Prefeitura Universitaria” e “Secretaria Administrativa”. O rodapé do formuldrio exibe o
botdo “Menu”.
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Figura 30. Formulario de abertura da interface SIGOS para o NATO: menu expandido.

A Figura 30 ilustra o formulario de abertura da interface grafica do usuario exibindo
os itens do “Menu”.

Sempre que o usuario deslizar o ponteiro do mouse sobre o botdo “Menu” uma rotina
do sistema ¢ ativada e os botdes “Servidores”, “Protocolo”, “SIGOS” e aquele que possui um
icone representativo de um bindculo, sdo exibidos na tela, acima do botao “Menu”.

Ao clicar no botao “SIGOS” do menu expandido, o sistema exibira o formluario pop-
up Ordem de Servigco, conforme mostra a Figura 31.
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Figura 31. Formulario Ordem de Servico: novo protocolo de Ordem de Servi¢o ativado.

A Figura 31 ilustra o formulario Ordem de Servico em exibicdo pop-up, sobre o
formulario principal. Este formulario ¢ exibido quando o usudrio clica no botdao “SIGOS”,
presente no “Menu” estendido. Nessa ilustragdo, o formulario esta aberto para a edicao de
uma nova Ordem de Servigo.

O formulario Ordem de Servico ¢ o mais importante desta interface grafica do
usudrio porque permite inclusdo, exclusao e edigdo de Ordens de Servico. Ele possibilita a
pesquisa de qualquer Ordem de Servico por meio da inser¢do do seu cddigo de protocolo; o
envio de mensagens de correio eletronico com informagdes e anexos em extensdo .pdf das
Ordens de Servico, aos solicitantes, 6rgaos da UFRuralRJ e setores de manutengdo da
Prefeitura Universitaria; a navegacdo por todos os registros, visualizagdo e impressdo das
Ordens de Servico. Além disso, permite atualizar e editar dados dos 6rgaos e contatos.
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Figura 32. Formulario de Ordem de Servi¢o: registro da Ordem de Servico 0328/2017.

A Figura 32 ilustra o formulario Ordem de Servico exibindo os dados de uma
Ordem de Servico do ano de 2017, a Ordem de Servigo n° 0328/2017, cuja solicitacao de
servico de manutengdo entrou no NATO em 14/07/2017, recebeu registro no SIGOS em
19/07/2017, fora destinada ao Setor de Servicos Comunitarios e possui prioridade 2 (dois).
Nesse caso deveria receber prioridade 1 (um).

As prioridades de atendimento definidas sdo: 0 = Servicos de manutencao
emergenciais; 1 = Manutengdo necessaria para a continuacdo das atividades fins da
UFRuralRJ: ensino, pesquisa € extensdo; 2 = Manutencao necessaria para a continuidade de
servigos administrativos e; 3 = manutengdes de ruas; iluminagao publica e outros servigos nao
compreendidos nas prioridades de 0 a 2

O 6rgao solicitante ¢ a Pro-reitoria de Extensdo, que esta situada na regido 6 (seis) do
campus Seropédica. O local do servico de manutencdo requerido ¢ o “Ginasio G2 —
Forninho™.

O campo “E-mail” (do orgdo solicitante) exibe os enderecos proext@ufirj.br e
delufrrj@gmail.com e o telefone fixo do orgao ¢ (21) 2682-1113. O nome do contato
(suprimido) ¢ exibido no campo ‘“contato”, seu telefone celular (suprimido) ¢ exibido no
campo “telefone celular” e seu enderego de correio eletronico ¢ (suprimido).

O tipo de servico requerido ¢ “Elétrico” e a tarefa de manutencdo a ser executada ¢
“Instalar ponto(s) de illuminagao”.

O detalhamento do servico a ser executado exibe o seguinte: “Requer ANALISE
para projetar novo esquema de iluminac¢do para o Ginasio G2, “forninho”. Ref.: Mem. N°
4/2017-CoordCGEF, de 10/07/2017.
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A data de expedi¢do da Ordem de Servigo ¢ a mesma data do registro, 19/07/2017 e
o expedidor ¢ Julio César Valladares.

Figura 33. Formulario Ordem de Servico: manutencio executada, Ordem de Servico respondida.

A Figura 33 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0390/2017 que fora executada em 18/08/2017 pelos profissionais Jorge
Magalhaes, Jodo Simdes e Bruno. O campo “Observagdes” exibe o registro dos materiais
utilizados no servico de manutencao, com unidade, quantidade, valor unitario e valor total.
Cabe observar que o usuario que langcou os dados ndo langou os valores unitarios dos
materiais utilizados na manutenc¢do. Isso se deve ao fato de haver um controle deficiente dos
materiais.

Esse lancamento foi realizado por meio da interface grafica do usudrio projetada para
o Setor de Servigos Comunitarios — SSC.

95



Figura 34. Formulario Ordem de Servico: manuten¢io pendente, Ordem de Servi¢o respondida.

A Figura 34 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0037/2017 que permanecia pendente em 02/10/2017.

O campo “Limitagdes” exibe o registro do motivo da pendéncia: “27/04/2017
13:30:55 — julio — Sem Material --> solicitante deseja que se instale lampadas eletronicas,
material nao disponivel no momento.”.

O campo “Limitagdes” foi acrescentado a tabela de solicitagdes para suportar os
lancamentos de pendéncias, na primeira fase de desenvolvimento da interface grafica do
usudrio para o SSC, primeiro ciclo da pesquisa de campo.
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Figura 35. Formulario Ordem de Servico: processamento, impressao.

A Figura 35 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0403/2017 que esta sendo processada pelo SIGOS, ap6s o usuario clicar
no botao “Processar”.

O sistema exibe a caixa de mensagem que pergunta: “Imprimir Ordem de Servico?”.
Se o usuario clicar no botdo “Ok”, a Ordem de Servico serd impressa em papel. Se o usuario
clicar no botdo “Cancelar” a impressao sera cancelada.

97



Figura 36. Formulario Ordem de Servico: processamento, cépia da Ordem de Servico.

A Figura 36 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0403/2017 que esta sendo processada pelo SIGOS, ap6s o usuario clicar
no botao “Processar”.

O sistema exibe a caixa de mensagem que informa: “Copia de O.S. n° 0403-2017.pdf
arquivada com sucesso!”. Trata-se tdo somente de uma informagado fornecida pelo sistema. O
usudrio deve clicar no botao “Ok” para que o processamento continue.
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Figura 37. Formulario Ordem de Servico: processamento, enviar e-mail ao solicitante.

A Figura 37 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0403/2017 que esta sendo processada pelo SIGOS, ap6s o usuario clicar
no botao “Processar”.

O sistema exibe a caixa de mensagem que pergunta: “Enviar e-mail para
biologia@uftrj.br;diretibio@ufirj.br;ibsecretaria@ufirj.br;solangeb@ufir).br?”. Se o usudrio
clicar no botdo “Sim”, outra caixa de mensagem oferecera a op¢ao de anexar o arquivo copia
da Ordem de Servico em formato PDF. O envio do arquivo cépia da Ordem de Servigo ¢
opcional e ndo cancela o processamento do envio da mensagem de texto contendo a
confirmacao da expedi¢ao da Ordem de Servigo, com dados relevantes para os solicitantes.
Caso o usuario clique em “Nao”, o envio da mensagem de texto serd cancelado.
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Figura 38. Formulario Ordem de Servico: processamento — enviar e-mail ao setor de manutencio.

A Figura 38 ilustra o formulario Ordem de Servigo exibindo os dados do registro da
Ordem de Servico n° 0403/2017 que esta sendo processada pelo SIGOS, ap6s o usuario clicar
no botao “Processar”.

O sistema exibe a caixa de mensagem que pergunta: “Enviar e-mail para sce-
pu@ufirj.br?”. Se o usuario clicar no botdo “Sim”, o sistema enviara uma mensagem de texto
contendo a confirmagao da expedi¢do da Ordem de Servigo, com dados relevantes para o
setor de manutengao e, também, o arquivo copia da Ordem de Servico em formato PDF. Caso
o usudrio clique em “Nao”, o envio da mensagem com o anexo sera cancelado.
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Figura 39. Formulario Pesquisa.

Este formuldrio, ilustrado pela Figura 39, permite pesquisar registros a partir de
multiplos campos. Trés tabelas diferentes podem ser pesquisadas: Protocolo, SIGEPS e
SIGOS.

Inicialmente € possivel visualizar uma caixa de combinagdo (“Campo”), duas caixas
de texto (“Data Inicial” e “Data Final”), um botao (“Filtrar Periodo”), cinco botdes de opgao
(“Protocolo”, “SIGEPS”, “SIGOS”, “Entrada” e “Execu¢do”), uma caixa de listagem nado
nominada, um rétulo onde se 1€ “2807 Ocorréncia(s)” e um botdo, no canto inferior esquerdo
do rodapé do formulario (‘RELATORIO”).

O formulario permite, também, pesquisar ocorréncias estipulando periodos entre
datas. Para tanto, o usudrio deve marcar a caixa “Entre Datas” e escolher o periodo desejado
preenchendo as caixas “Data Inicial” e “Data Final”. As ocorréncias sdo filtradas ao digitar
caracteres na caixa de texto “Filtro”.
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Figura 40. Formulario Pesquisa: filtragem simples.

A Figura 40 mostra o resultado de uma pesquisa no campo “SOLICITANTE” da
tabela SIGOS. O “Filtro” foi acionado com os caracteres “carlos a”. Como resultado a caixa
de listagem mostra 26 (vinte e seis) ocorréncias.

A caixa de texto (“Filtro™) e a caixa de selecao (“Entre Datas”) estdo visiveis para o
usudario devido a escolha realizada na caixa de combinagdo “Campo”. Isso ocorre quando o
usudrio escolhe um campo cujo tipo ndo ¢ data, ou seja, um campo que possui formatagao
diferente de “dd/mm/aaaa”.

Se o usuario deseja filtrar “carlos a” em um determinado periodo de tempo, ele
podera marcar a caixa de selegdo “Entre Datas”, determinar a data inicial e a data final nas
duas caixas de texto “Data Inicial” e “Data final” e, somente apds isso, escrever “carlos a” na
caixa de texto “Filtro”.
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Figura 41. Formulario Pesquisa: filtragem com intervalo entre datas.

A Figura 41 ilustra o formuldrio Pesquisa ap6s o usuario selecionar o campo
“SOLICITANTE”, escolher o botao de op¢ao “ENTRADA”, marcar a caixa de sele¢dao “Entre
Datas”, definir a data inicial e a data final e digitar “maria”, na caixa de texto “Filtro”.

O sistema filtrou os registros existentes considerando o intervalo entre as datas
definidas pelo usudrio € 0 nome “maria”.

A caixa de listagem exibe os registros encontrados com estes parametros.

O rétulo no canto inferior esquerdo da caixa de listagem exibe a mensagem 3
Ocorréncia(s)”.

Se o usuério deseja filtrar todas as ocorréncias entre datas, sua pesquisa devera
utilizar as caixas de texto “Data Inicial” e “Data Final” e um clique no botdo “Filtrar
Periodo”, antes optando por um dos botdes de op¢do “Entrada” ou “Execu¢do”, no caso da
tabela “SIGOS”. Nas duas outras tabelas, “Protocolo” e “SIGEPS”, as op¢des sdo diferentes e
somente se tornam visiveis quando o usudrio opta por uma destas tabelas.
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Figura 42. Formulario Pesquisa: visualizacdo em caixa de mensagem.

A Figura 42 ilustra o formulario Pesquisa apds o usuario clicar duas vezes sobre um
dos registros exibidos na caixa de listagem.

Uma caixa de mensagem pop-up exibe o conteudo do registro escolhido. Esta ¢ uma
maneira de visualizar o contetido dos registros, sem utilizar a caixa de listagem.

Neste caso, o usuario deu duplo clique sobre o registro da Ordem de Servico n°
0001/2017.
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Figura 43. Formulario Pesquisa: relatério.

A Figura 43 ilustra o formulario Pesquisa apds o usuario selecionar oito registros na
caixa de listagem e clicar no botdo “RELATORIO”.

O sistema capturou os registros selecionados na caixa de listagem e langou em um
relatorio de dados. A caixa de mensagem pop-up exibe a informacgao
“RelSigos SOLICITANTE n° 2018-0510151621.pdf arquivada com sucesso!”.

O rétulo no canto inferior esquerdo da caixa de listagem, abaixo do rotulo que
informa “26 Ocorréncia(s)”, exibe a mensagem “Relatorio Pronto!”.

Ao clicar no botdo “Servidores”, presente no menu expandido, o sistema exibird o
formulario que possibilita a pesquisa e edicdo de dados da tabela que arrola os registros de
todos os servidores estatutarios da UFRuralRJ, conforme se verifica na Figura 44.
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Figura 44. Formulario para pesquisa e ediciio de registros dos servidores da UFRuralRJ.

A Figura 44 ilustra o formulario que possibilita a pesquisa e edigao dos registros de
dados dos servidores da UFRuralRJ.

Este formulario possui uma caixa de combinagdo nomeada de “Campo”, uma caixa
de texto nomeada “Filtro”, um rétulo que, neste caso, estd exibindo a informagao “l
Ocorréncia(s), uma caixa de texto nomeada “ID, uma caixa de listagem ndo nomeada, uma
sequéncia de trinta e nove caixas de texto, que corresponde ao total de campos pesquisaveis e,
um botao nomeado “Editar dados”, visivel no canto inferior direito da caixa de listagem.

No caso ilustrado o usuario escolheu, na caixa de combinagdo “Campo”, o item
“Servidor” e filtrou, na caixa de texto “Filtro”, o nome “Aylton”. Apos a filtragem, a pesquisa
apresentou um Unico registro exibido na caixa de listagem.

O usudrio, entdo, com um duplo clique sobre o registro exibido na caixa de listagem
acionou a rotina que exibe todos os dados do registro escolhido, nas trinta e nove caixas de
texto. Somente executando este procedimento e apos submeter seu nome de usudrio e senha,
respectivamente, por meio duas caixas de entrada que sdo exibidas na tela ao clicar no botdo
“Editar Dados”, o usudrio autorizado poderd realizar a edi¢do dos dados do registro.

Esta tabela, com os registros dos dados dos servidores estatutarios da UFRuralRJ, foi
acrescentada ao banco de dados do SIGOS durante o desenvolvimento do trabalho de campo,
com a finalidade de facilitar o preenchimento do formuldrio gerador de Ordens de Servigo
presente nesta interface grafica do usudrio, por meio da automatizagao.
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A Figura 45 ilustra o resulta de outra pesquisa realizada por meio do formulario
“Servidores”.

Figura 45. Formulario Servidores.

A Figura 45 ilustra o formulario Servidores, que mostra o resultado de uma pesquisa
realizada com a sele¢do do campo “Servidor” e o filtro “julio”. O sistema encontrou oito
registros, que foram exibidos na caixa de listagem. O rotulo, no canto superior esquerdo da
caixa de listagem, acusa “8 Ocorréncia(s)”. As trinta e nove caixas de texto, abaixo da caixa
de listagem, exibem os dados de cada campo existente no registro nimero 1832 que recebeu
os dados do servidor (suprimido).
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Figura 46. Formulario Servidores: edicio de dados, entrar com nome do usuério.

A Figura 46 ilustra uma caixa de entrada (/nput Box) pop-up sobre o formulario
Servidores. A caixa de entrada sugere que o usuario “Digite o nome do usuario!”. Esta rotina
¢ executada ap6s o usuario clicar no botdo “Editar Dados”. Se o usuario desejar editar o
registro selecionado na caixa de listagem, ele devera digitar seu nome de usuario e clicar no
botdo “Ok” da caixa de entrada. Caso desista de editar o registro, o usuario devera clicar no
botdo “Cancelar” da caixa de entrada.
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Figura 47. Formulario Servidores: edicio de dados, entrar com senha.

A Figura 47 ilustra uma caixa de entrada (Input Box) pop-up sobre o formuldrio
Servidores. A caixa de entrada sugere que o usudario “Digite a senha!”. Esta caixa de entrada ¢
exibida apds o usuario ter digitado o nome do usuario e clicado no botao “Ok”, na caixa de
entrada ilustrada na Figura 46.

Se o usudrio desejar editar o registro selecionado na caixa de listagem, ele devera
digitar senha do usuario e clicar no botao “Ok” da caixa de entrada. Caso desista de editar o
registro, o usudrio devera clicar no botao “Cancelar” da caixa de entrada.
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Figura 48. Formulario Servidores: aviso de erro ao tentar acessar login.

A Figura 48 ilustra uma caixa de mensagem pop-up, sobre o formulario Servidores,
informando “JULIO Seu acesso ndo foi confirmado! Procure o administrador do sistema ou

tente novamente!”. Isto ocorre em caso do usudario ter errado o seu nome de usuario e/ou
senha.
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Figura 49. Formulario Servidores: modo de edi¢cfo e entrada de novo registro.

A Figura 49 ilustra o formulario Servidores em modo de edi¢ao, apds o sistema ter
reconhecido o usudrio e a senha inseridos nas caixas de entrada ilustradas nas duas figuras
anteriores.

No modo de edicao, todas as caixas de texto abaixo da caixa de listagem sdo
desbloqueadas para edi¢ao dos dados do registro selecionado, os dois botdes, com os icones
lapis e visto, sdo habilitados para o usuario.

O lapis permite a edi¢do de um novo registro e o visto salva o novo registro ou o
registro editado na tabela correspondente do banco de dados.
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Figura 50. Formulario Protocolo de Documentos.

A Figura 50 ilustra o formulario Protocolo de Documentos que foi inserido no
SIGOS em 2014 para auxiliar no registro e acesso aos dados de documentos que entram,
circulam e saem da Prefeitura Universitaria.

Este formulario ndo faz parte da ideia que orientou o desenvolvimento do SIGOS.
Ele foi desenvolvido para atender as necessidades da Secretaria Administrativa da Prefeitura
Universitaria.

Desde o final do ano de 2016, o Sistema Integrado de Patrim6énio, Administragdo e
Contratos (SIPAC/UFRRIJ) ¢ o sistema utilizado no gerenciamento das comunicacdes por
meio de documentos na UFRuralRJ. Portanto, o formuldrio Protocolo de Documentos perdeu
importancia e raramente ¢ utilizado.

5.7 Das limitac¢oes a implementaciao do SIGOS

A limitagdo mais importante a implementagdo do SIGOS ¢ a instabilidade da rede de
internet que serve ao Setor de Servigos Comunitarios e a Lavanderia Universitaria.

Trata-se de rede Wireless Access Point, WAP na sigla em inglés (ponto de acesso
sem fio, em portugués), dependente da infraestrutura de rede da Praca de Desportos da Pro-
reitoria de Extensao.

Os pontos de acesso utilizam routers (roteadores em portugués) e antenas externas
que realizam conexao pelo ar. Os roteadores utilizados nessa conexdo possuem tecnologia
obsoleta e apresentam defeito constantemente.

112



A Figura 51 mostra a localizagdo da antena Wireless instalada no SSC.

Figura 51. Antena Wireless instalada no Setor de Servicos Comunitarios.

Essa conexdao com a rede de internet fora implantada no ano de 2011, apds
solicitagdo do NATO & Coordenadoria de Informatica (Colnfo), atual CoTIC. A época, o
NATO, UOrg recém-criada, estava instalado na sala atualmente utilizada pela administragao
do SSC.

A gestao do SSC era indiferente a possibilidade de ter o Setor uma conexao com a
rede de internet.

A solugao por meio de enlace sem fio fora proposta pelo coordenador da Colnfo,
hoje aposentado, devido as dificuldades de levar cabeamento até¢ o SSC, segundo disse a
época.
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Figura 52. Antena Wireless instalada no Ginasio 1 da Praca de Desportos.

O sinal de internet emitido pela antena Wireless do Ginasio 1 (G1) da Praca de
Desportos ¢ compartilhado com o SSC e a Lavanderia Universitaria. A Figura 52 mostra a
localizagdo da antena Wireless instalada no Ginasio 1 da Praga de Desportos.

Figura 53. Roteador instalado no Setor de Servicos Comunitarios.
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A Figura 53 mostra o roteador utilizado para realizar a conexdo a rede de
computadores da UFRuralRJ.

Este roteador foi instalado em 20/04/2017, em substitui¢ao ao aparelho antigo, da
mesma marca € modelo, com defeito.

Haviam dois meses passados sem acesso a rede de computadores antes da instalagao
desse aparelho, que fora comprado em um site de compra e venda de produtos usados,
utilizando recursos da Lavanderia Universitaria.

Figura 54. Vala aberta entre a Imprensa Universitaria e o SSC.

Apd6s um longo periodo sem conexdao com a internet, o chefe do SSC resolveu
instalar condutores entre a caixa de passagem de fibra Optica instalada na Imprensa
Universitaria e o seu Setor. A Figura 54 mostra o momento em que o chefe do Setor estendia
os condutores na vala que os profissionais de manuten¢do escavaram, desde a caixa de
passagem de fibra optica da Imprensa Universitaria até¢ o SSC.

Essa foi uma atitude desesperada para forcar a Coordenadoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (CoTIC) a realizar a extensdo da fibra optica até o SSC.

Até o fechamento desse trabalho, o SSC permaneceu sem acesso a rede de internet.
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Figura 55. Livro de registros de Ordens de Servico utilizado no SSC.

Os funcionarios administrativos do SSC utilizam livros para controlar a
movimentagdo das OS, como pode ser observado na Figura 55. Essa realidade tende a ser
modificada com a utilizag¢ao da interface do SIGOS no Setor.

O livro de registros das Ordens de Servico possui os campos: “Numero de ordem”,
que recebe o numero da OS; “Documento”, onde se registra o Orgdo solicitante da
manutencdo (normalmente ¢ registrada a sigla do 6rgao); “Data”, onde se registra a data de
entrada da OS; “Assunto”, que recebe uma declaracdo sucinta da manutengdo requerida;
“Ordem”, onde se registra a data de execugdo da OS e; “Destino”, que recebe o registro da
localizacao da OS.

Corriqueiramente, os profissionais de manutengdo ndo realizam anotagdes nas OS.
Eles entregam o Documento em branco nas maos dos funcionarios administrativos e ditam as
ocorréncias. Os funcionarios administrativos anotam as ocorréncias nas OS e no livro de
registros e, apos, arquivam os Documentos na pasta “Ordem executada”, mantida em um
armario da administracao.

As ocorréncias de pendéncias ndo sdo registradas no livro de registros (o livro nem
mesmo possui campos apropriados para esse tipo de anotagdo) e as OS ndo executadas, por
quaisquer motivos, permanecem na sala da administragdo, em pilhas dispostas sem
organizacdo definida.

No momento, o maior entrave a mudanga dessa pratica de controle ¢ a precariedade
da conexao a rede de computadores da UFRuralRJ.

116



Figura 56. Administrativoes do SSC no ambiente de trabalho.

Os funcionarios administrativos do SSC possuem computador e impressora para
realizarem o controle administrativo da documentagdo que circula no Setor, conforme se pode
observar na Figura 56.

Porém, a conexado precaria com a rede de computadores prejudica a comunicagao das
ocorréncias incidentes sobre as execucdes das OS e outras tarefas administrativas que
dependem da Rede.

Figura 57. Administrativo SSC utiliza a interface do SIGOS.
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A Figura 57 mostra um funcionario administrativo utilizando a interface do SIGOS
desenvolvida para o SSC no terceiro ciclo do trabalho de campo.

A interface agilizou a comunicagdo entre o SSC, o NATO e os solicitantes de
servigos de manutengao.

O usuario SIGOS no SSC langa as ocorréncias sobre as execugoes das OS e clica em
um botdo da interface para comunicar ao NATO e aos solicitantes de servigos de manutencgao.
Os usuarios do SIGOS no NATO podem, entdo, em sua interface, visualizar as ocorréncias
langadas pelo usuario do SIGOS no SSC. Os solicitantes de servicos de manutengao recebem
mensagens de correio eletronico com as ocorréncias langadas pelo usuario do SSC.

Figura 58. Administrativo SSC visualiza OS na interface do SIGOS.

A Figura 58 mostra o funciondrio administrativo do SSC visualizando, na tela do
computador, em formato PDF, uma Ordem de Servico registrada no SIGOS.

A interface do SIGOS desenvolvida para o SSC possibilita ao usudario visualizar e
imprimir quaisquer Ordens de Servigo enviadas ao SSC.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho abordou alguns problemas estruturais ¢ de gestdo da Prefeitura
Universitaria (PU) da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (UFRuralRJ). A Unidade
Organizacional (UOrg), pelo menos, desde o ano de 2010 esteve fora do foco de politicas
internas da UFRuralRJ que pudessem restaurar seu vigor enquanto entidade criada para
manter a infraestrutura do campus Seropédica.

O ano de 2010 ¢ referido pelo fato de ser o ano em que o pesquisador entrou em
exercicio na UOrg como servidor publico. Esse foi, também, o ano de comemoracido do
centenario da Universidade.

Ao observador critico, os setores de manutengdo da PU parecem lugares esquecidos
em um passado onde ndo havia as tecnologias facilitadoras da comunicagdo. Como ha cem
anos, alguns setores de manuten¢do da PU ndo possuem, ao menos, uma linha telefonica.

A escolha do Setor de Servigos Comunitarios (SSC) para a realizagdo do trabalho de
campo envolveu a observacao de sua estrutura de comunicacao. Esse ¢ o setor de manutencao
com melhores condigdes de se comunicar por meios modernos. O Setor possui duas linhas
telefonicas, conexao com a rede de internet (mesmo precaria) e computador.

O Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO), criado na segunda metade do ano
de 2010 por forca de uma tentativa da administracdo superior de acalmar as criticas ao
desempenho da PU, pode ser considerado um marco do ponto onde se iniciou a preocupagao
com a comunicacdo entre a PU e sua clientela. O Nucleo, efetivamente melhorou a
comunicacao entre a PU e os solicitantes de servigos de manutengao.

As reclamacgdes quanto ao ndo retorno de informacgdes sobre solicitacdes de servigos
de manutencao, tdo comuns antes da criagdo do Nucleo, atualmente sdo menos frequentes.
Isso se deve, principalmente, ao uso de um sistema de informacao digital desenvolvido para
facilitar a comunicagdo entre o Nucleo, os setores de manutengdo da PU e os solicitantes de
servigos de manutencao.

O Sistema Gerenciador de Ordens de Servico (SIGOS), que possui uma interface
grafica do usudrio em uso no NATO desde o ano de 2013, possibilita a célere expedicao de
Ordens de Servigo (OS) e o envio deste documento as caixas de correio eletronico dos setores
de servigos de manutengdo. Além disso, o Sistema faculta o envio de informacdes sobre os
servigos solicitados as caixas de correio eletronico dos 6rgaos e dos solicitantes de servigos de
manutencdo, também, o envio a estes, de copias das OS em formato PDF. Contudo, ndo ¢
bastante que uma Unica interface grafica do usudrio esteja em uso. A relevancia de outras
interfaces graficas do usuério a serem utilizadas pelos setores de manutengdo da PU estd na
rapida comunicagdo entre o Nucleo, os Setores e os solicitantes de servicos de manutengao.

Como explicita o Estudo Prévio realizado no ano de 2016, a comunicagao existente
entre 0 NATO e os setores de manutencdo ¢ dependente de um processo rastico que utiliza
um continuo para realizar a entrega das OS expedidas aos setores de manutengdo e coletar
assinaturas em recibos de entregas. Aos solicitantes de servigos de manuten¢ao sdo enviadas
as informacdes basicas contidas nas OS, no momento da expedicdo desse documento, por
meio da interface grafica do usuario do SIGOS utilizada no NATO.

Os setores de manutengdo ndo dispdem de um sistema de informagdo rapido e
eficiente para fornecerem retorno de informacdes sobre as OS ao NATO e aos solicitantes de
servigos de manutengdo. Portanto, esses setores nao alimentam o banco de dados do SIGOS,
tampouco enviam retorno aos solicitantes de servico de manutencao.

Como exposto na introducdo, o setor de manuten¢do da PU com melhores recursos
para fechar o processo de comunicagdo ¢ o SSC. Todavia, a melhor condi¢do desse Setor
frente aos demais setores de manutencdo nao € sindnima de uma condi¢do, a0 menos,
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confortavel, posto que possua uma precaria conexdo com a internet. Por essa razdo, a
comunica¢do por meios digitais entre o Setor e sua clientela ndo ¢ assegurada por longos
periodos de tempo. Isso se deve, como se observa nos resultados da pesquisa de campo, a uma
conexdo com a rede de internet que utiliza roteadores e antenas, e depende da rede de energia
elétrica deficiente que serve outra UOrg, fora do dominio da Prefeitura Universitaria.

O Setor de manutengdo, que atua exclusivamente em manutengdes elétricas e
telefonicas, ¢ dependente de uma rede elétrica deficiente de outra UOrg da UFRuralRJ para
manter comunicagdo com sua clientela. Essa UOrg da qual o Setor depende para manter sua
conexdo com a rede de internet funcionando €, também, sua cliente.

Diante disso, questionar se o Setor ndo fora acionado para resolver o problema da sua
cliente ¢ pertinente. O Setor foi acionado para resolver o problema elétrico da UOrg. Contudo,
o problema ¢ maior que a capacidade de resposta do Setor. A solugdo depende da intervencao
de outro profissional, o engenheiro eletricista, que atualmente ¢ quadro de outra UOrg e
suspeita-se, ainda, que seja necessaria a intervengdo da empresa distribuidora de energia
elétrica local.

A melhor solucdo proposta para que a conexdo com a rede de internet do SSC se
torne estavel e, portanto, mais confidvel € o cabeamento com fibra Optica. Nesse sentido, a
Coordenadoria de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo (CoTIC) tem executado, em
conjunto com uma empresa contratada para esse fim, um plano de extensdo da rede de fibra
optica existente no campus Seropédica da UFRuralRJ, que, em algum momento, alcangard o
Setor.

Resolver a precariedade da conexdao com a rede de internet, ndo somente do trecho
que serve ao Setor de Servicos Comunitarios, mas de toda a malha que serve as UOrg
componentes da UFRuralRJ ¢ fundamental para se estabelecer uma comunicagdo mais
eficiente na autarquia. Todavia, como no caso descrito aqui, outros elementos podem
precarizar a conexao com a rede de internet e consequentemente a comunicacao, tais como,
equipamentos antiquados e rede elétrica deficiente, por exemplo. Problemas estes, que nao
sdo exclusividades do trecho referido. Isso posto, subentende-se que a informatizacao da
UFRuralRJ ¢ um objetivo que depende de varios fatores ndo controlados por uma tinica UOrg
e, portanto, uma politica interna orientada pela administragao superior pode ser necessaria.

A ansiedade gerada pela falta de conexdo com a rede de internet e a necessidade do
SSC atender sua clientela a contento, influenciou a decisdo recente do chefe desse Setor de
abrir uma vala desde a Imprensa Universitaria para comportar condutos, onde se pretende
passar fibra dptica até ao Setor, como exposto nos resultados da pesquisa de campo.

O foco deste trabalho ¢ o desenvolvimento de uma interface do SIGOS, como
suporte para os gestores de servicos de manutengdo. Entretanto, sem conexao com a rede de
internet, sistema digital algum suprird a lacuna detectada no processo de comunicacao entre o
NATO, o SSC e os solicitantes de servicos de manutengao.

Os meios utilizados para a realizacdo da pesquisa de campo e desenvolvimento da
interface grafica do usudrio para o SSC e atualizagdo daquela utilizada no NATO foram
suficientes, na avaliagdo do pesquisador.

Como exposto no topico que trata da metodologia, o método aplicado conduziu a
resultados tangiveis e relevantes para as praticas de gestdo das UOrg envolvidas e para os
solicitantes de servigcos de manutengao, seus clientes.

Os resultados da pesquisa tipo survey demonstraram que os solicitantes de servigos
de manuten¢do anseiam por informagdes sobre o acatamento de suas demandas, suas
solicitacdes de servigos de manuten¢do. Para 82% dos respondentes, em um universo de 77
(setenta e sete) respondentes, as informagdes que recebem por meio do SIGOS tém
relevancia, sdo Uteis em suas rotinas de trabalho. E o que ilustra o Grafico 6.
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A maioria dos respondentes deseja as informagdes enviadas a eles por meio do
Sistema, conforme expde o Grafico 9. Isso foi sinalizado pela frequéncia de 67 (sessenta e
sete) marcagdes para a opcao “quero receber todos os itens arrolados”.

Os respondentes, também, desejam mais informagdes, além daquelas que sdo a eles
direcionadas habitualmente. Quando solicitados, por meio da 4* questdo do questionario
aplicado, que indicassem dentre os itens arrolados, quais gostariam de receber como
informacao adicional, a opgdo “copia da Ordem de Servigo, em formato .pdf’ foi a segunda
mais cotada, com 47 (quarenta e sete) marcacdes ¢ a op¢ao “identificagdo do documento
gerador”, com 42 (quarenta ¢ duas) marcagdes, foi a terceira mais cotada, conforme ilustra o
Grifico 8.

Porém, um dado que se destaca, diz respeito ao atendimento das solicitagdes de
servicos de manutencdo e revela a ansiedade dos solicitantes por terem suas demandas
atendidas. A opcdo que representa o maior anseio dos solicitantes € a “previsdao da primeira
visita do profissional” [de manutencdo]. Esta ¢ a op¢do mais cotada, com 64 (sessenta e
quatro) marcacoes. Essa op¢ao fora inserida no questiondrio de pesquisa para confirmar a
existéncia do anseio da comunidade universitaria do campus Seropédica da UFRuralRJ por ter
respondida a questdo “por que os setores de servicos de manutengdo da Prefeitura
Universitaria da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro ndo fornecem uma previsao de
atendimento aos demandantes de servigos manutencdo?”, indicada como “recorrente no
ambiente académico inscrito ao campus Seropédica da UFRuralRJ”, conforme se 1€ na
introducao a este trabalho.

Na préatica, considerando os processos atuais da Prefeitura Universitdria, ndo ¢
possivel oferecer aos solicitantes de servicos de manutengdo a previsdo da primeira visita do
profissional de manutengao.

Para que seja possivel fornecer tal informacdo, por meio de um sistema de
informagao digital, primeiramente os processos de atendimento das demandas por servigos de
manutencdo precisam ser revisados e melhorados e, ao passo dessas melhorias, o controle
administrativo desses processos precisa ser, também, revisado, melhorado e intensificado.

Nao ¢ prudente, por exemplo, implantar um algoritmo no SIGOS que determine
arbitrariamente a data da primeira visita do profissional de manuten¢do, sem que esta data seja
baseada em calculos que considerem, pelo menos, a média dos intervalos de tempo que o
profissional dispende para realizar a primeira visita ao local para o qual a manutengao fora
requerida e, também, a prioridade imputada ao servico demandado. Essa média somente
poderd ser obtida realizando-se o controle administrativo dos tempos gastos por cada
profissional para realizar a primeira visita ao local da manuten¢ao considerando as prioridades
de atendimento de cada servico. Esse controle ¢ prerrogativa da chefia do setor de
manutencdo e atualmente necessita ser alvo de revisdo e melhorias, ou seja, esse controle
precisa ser profissionalizado.

No SSC, os servidores administrativos que utilizaram a interface grafica do usudrio
em desenvolvimento durante a pesquisa de campo, colaboraram para a especificacdo dos
requisitos do Sistema e da Interface oferecendo sugestdes e feedback das suas impressdes a
respeito do comportamento do Sistema e observagdes quanto as melhorias da Interface.

As observagoes realizadas no ambiente de trabalho e as conversas com os servidores
administrativos do SSC ajudaram a compreender as necessidades impostas ao trabalho
desempenhado pelo Setor no cumprimento de suas prerrogativas, também revelou algumas
necessidades e aclarou outras, desses, enquanto usuérios do Sistema.

Durante o periodo em que a interface grafica do usudario fora utilizada no SSC, a
tarefa “1.2.2. Enviar pelo continuo” e o subprocesso “1.3. Entregar Ordem de Servico”,
descritos no As is do Estudo Prévio realizado no ano de 2016, ficaram suspensos para esse
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Setor. Isso significou menor comprometimento da for¢ca de trabalho do continuo, menor
tempo de comunicacdo com o Setor, menor gasto de combustivel, menor desgaste do veiculo
utilizado pelo continuo e economia de toner de impressao e papel no NATO.

A Interface proporcionou aos usudrios do SSC condi¢des de pesquisar os registros
das OS enviadas ao Setor e imprimir copias do Documento em qualquer tempo. Essas
funcionalidades eliminaram a necessidade de realizar registros no livro de registros de Ordens
de Servico mantido no Setor e tornou mais pratica a tarefa de consultar os dados das OS
recebidas. O rdpido acesso as informacdes favorece o controle das atividades do Setor,
fundamenta a requisicdo de ferramentas, equipamentos, pessoal e materiais diversos,
utilizados nas execugoes dos seus servigos.

O feedback de informagdes sobre as OS recebidas no SSC tornou-se possivel e pode
ser realizado de modo pratico, por meio da interface do SIGOS implementada no Setor. Isso
resultou em menor nimero de pedidos de informagdes ao NATO sobre as solicitagdes de
servicos de manutencdo nao atendidas, pois os usuarios da Interface no Setor puderam
responder aos solicitantes de servicos de manutengdo diretamente, por meio do SIGOS. Esse
tipo de feedback evita o deslocamento dos solicitantes de servigos de manutengao ao NATO
ou ao SSC em busca de informagdes, evita, também, a consulta por meio da via telefonica,
que pode suscitar ruidos de comunica¢do, dado que as conversas ndo sdo registradas e,
portanto, ndo podem ser consultadas posteriormente para dirimir davidas ou confirmar as
informagdes prestadas.

Esse feedback de informagdes melhora o controle administrativo das execugdes e
pendéncias relativo as OS praticado pelo NATO, dado que o Nucleo pode expedir relatorios
mais completos e precisos e submeté-los a apreciacdo do Prefeito Universitario, como
efetivamente ocorreu no periodo de utilizagdo da Interface no SSC. Uma das consequéncias
disso ¢ a decisdo do Prefeito Universitdrio de realizar um melhor controle dos materiais
utilizados nas manutengdes, por meio de um sistema de controle de estoques.

O Prefeito Universitario reconheceu a importancia de dispor de um sistema de
informagao digital como o SIGOS para o controle gerencial no ambito da PU e resolveu que
envidara esfor¢os para conseguir que a rede de internet alcance todos os setores da Prefeitura
Universitaria. Afinal, para realizar o controle coordenado dos servicos de manutencao, suprir
insumos importantes para a realizagdo dos servigos demandados ou planejar em curto, médio
e longo, prazos, o Prefeito Universitario precisa de informagdes tempestivas, precisas e
confidveis.

Em conversas informais com o pesquisador, o Prefeito Universitario disse,
espontaneamente, que tem recebido elogios de solicitantes de servicos de manutengdo, pois
esses se sentem acolhidos por sua gestdo. Além de outros fatores e aspectos da gestdo do atual
Prefeito Universitario, a melhoria da comunicagdo efetivada por meio do SIGOS contribuiu
para essa percepgao dos solicitantes de servicos de manutengao.

O SIGOS pode evoluir e oferecer multiplas funcionalidades aos usudrios em diversas
interfaces graficas a serem desenvolvidas e, se implantado em todos os setores de manutengao
da Prefeitura Universitaria, eliminara completamente a tarefa “1.2.2. Enviar pelo continuo” e
o subprocesso “1.3. Entregar Ordem de Servigco”, descritos no A4s is do Estudo prévio
realizado no ano de 2016.

Os quadros kanbans de desenvolvimento das interfaces graficas do usuério para o
NATO e para o SSC, apresentados nos Resultados da pesquisa de campo, merecem ser
concluidos, pois eles permaneceram com tarefas importantes a serem cumpridas.

Permaneceram incompletas no quadro kanban referente ao desenvolvimento da
interface grafica do usudrio para o SSC, as tarefas “Criar Ordem de Servigo emergencial” e
“Acessar o servidor UFRuralR]J via SIGOS, automaticamente”.
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O quadro kanban de desenvolvimento da interface grafica do usuario para o NATO
permanece com as tarefas “Nova Ordem de Servigo” e “Novos relatorios para os gestores”,
incompletas.

O desenvolvimento de uma interface grafica do usuario especifica para o Prefeito
Universitario que, dentre outras funcionalidades, permita gerar graficos dindmicos®® e
relatorios diversificados € um objetivo a ser perseguido.

O objetivo final deste projeto: “desenvolver um sistema de informacgdo digital para
suporte a decisdo do Nucleo de Apoio Técnico-Operacional (NATO) e do Setor de Servicos
Comunitarios (SSC)” foi atingido, cumprindo as etapas estabelecidas pelos objetivos
especificos:

e Projetar o software inicial do SIGOS para o SSC;

e Implantar o SIGOS no SSC;

e Implementar o SIGOS no SSC;

e Propor alteracGes no sistema em consondncia com as necessidades
detectadas pelos usuarios (requisitos);

e Alterar o sistema, de acordo com as propostas de alteracdes e necessidades
dos usuarios.

eDescrever os efeitos das alteragdes nas rotinas administrativas e
operacionais do NATO e do SSC ocorridas a partir da implantagao do SIGOS no SSC.

A pergunta de pesquisa fora respondida, parcialmente.

A premissa de que um sistema de informagdo digital possa oferecer o suporte
necessario a efetivacdo da comunicacdo entre os setores de manutengao e os solicitantes de
servigos de manutengdo fora, em parte, confirmada pelos resultados obtidos com a utilizagao
da interface grafica do usudrio desenvolvida para o Setor de Servigos Comunitarios.

Cabe afirmar, entdo, que um sistema de informacao digital devidamente suportado
por uma conexao com a rede de internet estavel tem potencial para tornar mais eficientes os
processos de acompanhamento da solicitagdo e da execucao de servicos de manutengdo no
campus Seropédica da UFRuralRJ, tomando como premissa o sucesso alcangado com a
utilizagdo da interface grafica do usuario desenvolvida para o SSC. A experiéncia da
implementagao da interface grafica do usudrio do SIGOS no SSC fora um teste bem-sucedido
que fornece subsidios para a implementagao do SIGOS nos demais setores de manutengao da
Prefeitura Universitaria.

26 Grafico dindmico € o modelo grafico computacional que se atualiza automaticamente ao se modificar a fonte
de dados.
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APENDICE E - Fluxo de expedi¢io de Ordens de Servigo (2013)
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APENDICEE - Continuacao
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APENDICE F - Fluxo de execuciio de Ordens de Servico (20013)
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APENDICE F - Continuacao
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APENDICE G — BPM do Atendimento de Ordens de Servico (2016)
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