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RESUMO

Este trabalho apresenta consideragdes sobre o gerenciamento de projetos e obras
do processo de obtencéo ou renovagao do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiro
(AVCBY) dos imoveis de uma empresa de telecomunicagtes, cujo parque imobiliario
esta majoritariamente situado no Estado de Sao Paulo. Por meio do mapeamento,
andlise critica do processo e utilizagio das ferramentas da qualidade como o
fluxograma, o diagrama de Ishikawa, o 5W2H e o FEPSC (fornecedor, entrada,
processo, saida, cliente) foram verificados os gargalos do processo, 0s
procedimentos (instrugdes técnicas) mal estruturadas, com falta de clareza ou
inexistentes e recursos humanos desmotivados que resuitam em n&do conformidade
e atrasos nas entregas {produtos parciais e finais) ao cliente. Vale ressaltar que a
nao obtengdo ou renovacéo do AVCB e néo regularizagéo dos sistemas de combate
a incéndio da edificagdo pode resultar em lacragdo do imével, paralisagéo das
atividades operacionais que funcionam no prédio, além de colocar em risco a
populagdc e os bens materiais. Essas consequéncias podem denegrir a imagem
corporativa do cliente, colocar em risco de seguranga os colaboradores diretos e
indiretos que trabalham nesses iméveis, bem como interromper o atendimento dos
usuarios de telefonia movel, fixa e internet. A pesquisa exploratdria, através dos dois
estudos de caso apresentados neste trabalho, aponta as melhorias para o processo
de lideranca, de priorizagdo de demandas, de rastreabilidade de informacao,

treinamento e a pratica da melhoria continua.

Palavras—chave: Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros (AVCB). Ferramentas da

qualidade. Melhoria continua.



ABSTRACT

This paper presents considerations regarding the project management and
construction of the process of obtaining or renewing the Fire Department Inspection
and Audit (FDIA) of the properties of a telecommunications company, which building
stock is mostly located in the State of S&o Paulo. Through the mapping, critical
analysis of the process and use of quality tools such as flow chart, the Ishikawa
diagram, 5W2H and SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs, customers), gaps
were verified in the process, procedures (technical instructions) poorly structured,
with lack of clarity or nonexistent and demotivated human resources that result in
non-compliance and delays in deliveries (partial and final products) to the client. It is
noteworthy that the failure to obtain or renew the FDIA and not regularization of the
building’s fighting fire systems can result in sealing off the property, interruption of
operating activities that work in the building, besides endangering the population and
material goods. These consequences can denigrate the client's corporate image,
endanger security of the direct and indirect employees working in these buildings, as
well as interrupt the service of mobile phone users, fixed telephony and internet. The
exploratory research through two case studies presented in this paper points out the
improvements to the process of leadership, prioritization of demands, information

traceability, training and practice of continuous improvement.

Keywords: Fire Department Inspection and Audit (FDIA). Quality tools. Continuous

improvement.
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1. Introdugao

1.1. Objetivo

O objetivo deste trabalho é mapear e analisar criticamente o processo de
obtengéo e renovagdo do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiro de uma empresa
de telecomunicagbes e verificar possiveis melhorias atraves da utilizagdo das
ferramentas da qualidade, a fim de melhorar a rotina de trabalho da equipe e

entregar o produto final ao cliente com mais eficiéncia.
1.2. Escopo

Para manter as atividades operacionais de edificagdes, s&o necessarias licengas
obtidas junto aos orgaos plblicos. Uma das licengas necessarias é 0 AVCB (Auto de
Vistoria do Corpo de Bombeiros), este documento é emitido pelo Corpo de

Bombeiros da Policia Militar do Estado.

O parque imobiliario da empresa de telecomunicagdes, cujo 0 processo de
obtencdo e renovagao do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiro sera abordado,
esta presente em todos os estados brasileiros. O Corpo de Bombeiro dos estados
brasileiros baseia-se na norma vigente no Estado de Sao Paulo (56.819/11), com
excecao dos Estados do Rio Grande do Sul, Pernambuco, Bahia e Rio de Janeiro.

A partir do mapeamento e analise critica do processo de obtencdo e renovagao
do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiro foi realizado o estudo de dois casos reais
no Estado de Sao Paulo através da aplicagido de ferramentas de gestao como o
fluxograma, o FEPSC, o diagrama de Ishikawa e o SW2H. Pretende-se verificar a
qualidade do servigo prestado, ponderar se 0 processo esta estruturado de maneira
adequada para atender o cliente, analisar as deficiéncias, gargalos, demanda,

recursos humanos dedicados e possiveis agoes de melhoria no processo.
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2. Revisio de literatura

Para estruturar a base conceitual do trabalho, assuntos correlacionados ao
gerenciamento do processo de obtengio e renovagéo do AVCB foram considerados,
tais como gestdo por processos, mapeamento de processos, gestao de demanda,
bem como as ferramentas da qualidade como o fluxograma, e o FEPSC (fornecedor,

entrada, processo, saida, cliente), o diagrama de Ishikawa e o 5W2H.

Na literatura, ndo foram encontrados estudos que tratam especificamente do
gerenciamento do processo de obtengédo e renovagéo do Auto de Vistoria do Corpo

de Bombeiros (AVCB) em empresas de grande porte.

Nas organizagées, existem processos ligados diretamente ao nlcleo do negocio
e outros que sdo de suporte. Porém, todo processo de alguma maneira esta
direcionado ao produto e atendimento do cliente final (Cronos Quality, 2012). O
processo a ser analisado neste trabalho ndo esta diretamente ligado ao nuicleo do
negocio da empresa de telecomunicagdes, porém tem papel importante para garantir

a seguranga dos usuarios e da propria edificagao.

O gerenciamento do processo de renovagao do AVCB abrange gestéo de projeto
legal e executivo, gestédo de obra e gestdo documental, portanto o mapeamento e
gestdo por processos € uma metodologia importante para ser implantada neste
trabalho; conforme Contador (2010) e Cronos Quality (2012) esta metodologia
permite avaliar o desempenho dos processos-chave com a visédo do cliente.
Atualmente, os processos-chave e priorizagdo das demandas s&o estruturados de
maneira miope, pois, Campos (2009) sinaliza que os gestores ndo tém visdo do
negécio de maneira ampla, dada as limitagdes determinadas pela estrutura
departamental. Tanto a &rea cliente gestora como a area de gerenciamento nao
possuem visdo holistica das necessidades da organizagéo, ou pelo menos s&o

tratadas de maneira reduzida.

Conforme explanam Carvalho e Paladini (2012), o mapeamento de processos
permite que se explore e se conheca as operagdes, neste caso da produgéo de um
servigo. Campos (2009) complementa que através dessa metodologia & possivel
focar no melhor aproveitamento de recursos. Este mapeamento se dara pela



11

estruturacao do fluxograma e identificagdo dos processos-chave.

Para estruturar o mapeamento do processo de obtengéo e renovagéo do Auto de
Vistoria do Corpo de Bombeiros na organizagdo, foram levantadas as Instrugées
Técnicas existentes na coordenacéo de projetos e obras de AVCB. Esse material foi
elaborado quando houve processo de terceirizagéo, deste e outros processos, da
empresa de telecomunicactes. Verificou-se que muitos procedimentos detalhados
nestas Instrugdes técnicas ja cairam em desuso, ainda assim foram analisados para

reestruturar o fluxograma do processo.

A segunda etapa do estudo € a utilizagdo da ferramenta FEPSC (fornecedor,
entrada, processo, saida, cliente), para definir onde os processos-chave iniciam-se e
onde terminam, bem como se relacionam (Carvalho e Paladini, 2012). Através desta
ferramenta, busca-se verificar em que medida a entrega de um processo—chave
impacta a entrada do processo—chave seguinte, € quem s&o as os clientes
impactados quando as entregas nic estdo conforme, e em que medida geram

retrabalhos até a entrega do produto final.

Na literatura, Contador (2010) explica que o gerenciamento por processcs € um
método em que € possivel avaliar o desempenho dos processos-chave focando na
visdo do cliente. Campos (2009) complementa que a gestaoc por processos
possibilita atender as expectativas do cliente, com o menor custo, sem reduzir a
efetividade do produto entregue através da eliminagéo dos defeitos, eliminagéo de
retrabalho, motivacédo da equipe e a implementagdo de medidas para identificar e

acompanhar as nao conformidades.

x

Outro vetor levantado nesta revisdo de literatura é a gestdo de demandas,
atualmente no processo estudado foram estabelecidos dois indicadores na tentativa
de medir a demanda e resultados: quantidade de documentos analisados e
quantidade de vistorias realizadas, porém esses ndo espelham os resultados da
equipe e ndo sio suficientes para se enxergar como estd a qualidade do servigo
prestado, bem como tomar as agdes necessarias em tempo habil. Para Barbosa e
Chaves (2012) e Corréa e Caon (2014) a previsao de demanda deve ser embasada
na confiabilidade dos dados considerados e metodologia para analise destes. Essa

previs&o norteara de maneira mais assertiva os recursos humanos, financeiros para
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execugao do servigo a ser prestado e embasar a tomada ou mudanga de decisao
estratégica. Cronos Quality (2012) sinaliza que os indicadores devem ser capazes
de registrar uma fotografia instantanea da produgéo, no caso do servico, e ser
capazes de sinalizar a tendéncia que os resultados estdo apontando, através de
registro de base historica, a fim de possibilitar corregcao dos desvios para alcangar o

objetivo estabelecido.

As ferramentas da qualidade s&o Gteis para identificar os problemas do processo,
verificar em que medida os problemas estao impactando o resultado, e possibilitar a
verificacdo de possiveis formas de solucionar tais problemas (Nadae et al, 2009)

Neste trabalho, dois estudos de casos reais da empresa de telecomunicagdes
sdo abordados, e para estes foram aplicadas as ferramentas diagrama de Ishikawa
e o SW2H.

O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta utilizada para investigar as provaveis
relagdes de causa e efeitos dos problemas de um processo em estudo (Patenate et
al, 2013). Janior (2010), por sua vez, explana que as causas correlacionadas no
diagrama sao resultado de pensamentos e ideias, que determinado grupo esta
estudando, do processo e que essas ndo si0 necessariamente, as causas reais do

problema, havendo necessidade de uma investigac&o mais aprofundada.

Patenate et al (2013) e Nadae et al (2009) afirmam que o diagrama de Ishikawa

tem grande vantagem por ser uma ferramenta visual, de facil leitura e estruturacao.

A ferramenta diagrama de Ishikawa foi escothida para iniciar a investigacao dos
problemas e possiveis causas de duas demandas, com caracteristicas distintas, mas
que t&m o mesmo objetivo: a renovagéo do Auto de Vistoria de Corpo de Bombeiros

de dois imoveis situados no Estado de Sdo Paulo.

Apos o levantamento das possiveis causas dos problemas, temos como

ferramenta para auxiliar na estruturagéo do plano de agéo o 5Wzh.

Baggio e Lampert (2010) explicam que o 5W2H & uma variagao do 5W1H. O
5W1H é uma ferramenta que auxilia na definicdo das condicionantes que rodeiam o

problema, considerando seis itens de devem ser respondidos (O qué? Por qué?
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Quem? Quando? Onde? Como?) a fim de, definir os problemas e planejar soluctes
(GERENT, et al). Respondendo as seis questbes & possivel estruturar um plano de

acao.

Neste trabalho, para estruturagéo do plano de agéo & utilizada a variagao SW2H,
considerando o questionamento “quanto custa?”, pois esta referéncia é
imprescindivel para decidir se é véalido e financeiramente viavel a aplicagdo de

esforgos para atuar em determinada agéo.
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3. Contexto e servigo prestado

Neste trabalho, foram feitos ¢ mapeamento e a analise critica do processo de
obtenciio e renovagéo do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiro (AVCB) de uma

empresa de telecomunicages.

Esta organizagdo possui atualmente um parque imobiliaric de 2074 imdveis,
distribuidos em todos os estados brasileiros, locados e préprios, com diversidade de

uso e ocupagao como comercial, técnico (central telefénica) e administrativo.

A gestao operacional do processo que foi analisado neste trabalho é realizada
por uma empresa global de consultoria de gestdo, servicos de tecnologia e
terceirizagdo de processos que hoje tem cerca de 319.000 profissionais atuando em

mais de 120 paises.

A organizagéo de consultoria, tecnologia e terceirizagéo de processos tem equipe
dedicada na empresa de telecomunicacdes para atendimento de servigos de RH,
financeiro, gerenciamento de equipes de manutengdo, obras e gestao imobiliaria.
Essa estrutura e equipe faziam parte do corpo operacional da empresa de
telecomunicagdes e empresa do grupo até abril de 2014; e em maio de 2014, esses
processos foram terceirizados para essa organizagéo de consultoria.

Especificamente nas atividades de projetos e obras prediais, a geréncia €
composta por duas coordenagdes: Projetos e Obras Prediais, que realiza gestao de
projetos e obras civis € Projetos e Obras de AVCB, que realiza gestéo de projetos e

obras dos sistemas de protecéo contra incéndio dos imdveis.

Os estudos de caso deste trabalho referem-se a duas demandas que estao em
andamento sob gestdo da coordenagao da equipe de Projetos e Obras Prediais de
AVCB.

Devido ao desencontro de informacdes, e descontentamento do cliente, a célula
de regularizagéo de prefeitura esta sendo incorporada a coordenacéo de Projetos e
Obras de AVCB a partir de meados de julho de 2015. As atividades especificas
desta célula n3o sd@o abordadas neste trabalho, dada a mudanga ocorrida na fase

final do processo de elaboragdo deste estudo. Verifica-se que a estrutura
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departamental n&o é suficiente para tratar o processo de obtencédo e renovacgéo do
AVCB dos imédveis do cliente e na tentativa de ajustar as entregas a gestao por

processos, se incorpora a célula de regularizacéo de prefeitura a coordenagéo.

3.1. O processo de obtengio e renovagédo do Auto de Vistoria do Corpo de

Bombeiros

Para focar na melhoria na qualidade do servigo prestado e aumento da satisfagéo
do cliente se faz necessario mapear o processo, a fim de permitir uma analise critica
das etapas, melhor entendimento dos processos-chave para a eliminagdo de etapas
que ndo agregam valor e gastam recursos para executa-las, segundo Cronos Quality
(2012). O mapeamento do processo permite que sejam levantados os subprocessos,
definir suas fronteiras, e analisar detalhadamente o fluxo das etapas de todas as
operacgdes do ciclo produtivo, seja um produto ou servigo (Carvalho e Paladini,
2012).

Carvalho e Paladini (2012) afirmam que, nas organizagbes, 0s processos estéo
em constante mutacdo, sendo necessario mapear o processo no local onde

acontecem.

Nos apéndices A e B, apresenta-se o esquema do fluxograma do processo de
obtencgao e renovagéo do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros na organizagéo
de telecomunicagées. O fluxograma foi dividido em duas partes, o apéndice A refere-
se a fase de planejamento do processo e 0 apéndice B as etapas de execugao.

Nesta, estdo destacadas e enumeradas as etapas-chave do processo:
1) Priorizag&o de demandas:

Nesta etapa, a partir de dados fornecidos pelo cliente, o coordenador
responsavel pela gestio do processo, analisa as caracteristicas dos imoveis, como o
uso e ocupacio, vigéncia do AVCB, populagédo fixa no imdvel e ranqueamento geral
das estagdes telefonicas. Através da analise critica dessas informagdes, € elaborada
matriz com um ranqueamento dos imdveis, considerando a prioridade e necessidade

de atuacgéo.
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Cada imével & enquadrado segundo quatro critérios (uso do imével, populacédo
fixa, validade do AVCB, e quando central telefénica, seu ranqueamento segundo
importancia para o atendimento ao cliente final). De acordo com a sua classificacao,
é definida uma escala, uma pontuagéo. A somatéria dos pontos define a criticidade
quanto a renovagao do AVCB. Quanto maior a pontuagao, maior a necessidade de
renovacgéo do AVCB.

Nos quadros de 1 a 4 a seguir, constam as defini¢gdes e escala de acordo com o
enquadramento do imével em cada um dos quatro critérios:

Quadro 1: Critério de classificagéo dos iméveis segundo uso

Importancia 1| Almoxarifado, area de lazer, comercial 1
Importancia 2 Estacao telefonica 2
Importancia 3 Estacao telefonica top 3
Importancia 4 Estacéo telefénica pilar 4
Importancia 5 Administrativo, data center 5

Fonte: Instrucdes Técnicas existentes da coordenacéo de projetos e obras de AVCB

Quadro 2: Critério de classificagio dos imdveis populagio

Importancia 1 Sem populagéo 1
Importancia 2 Populacao fixa de 1 até 100 pessoas 2
Importancia 3| Populagéo fixa de 100 até 500 pessoas 3
Importancia 4 | Populacéo fixa de 500 até 1000 pessoas 4
Importancia 5 | Populacdo fixa maior que 1000 pessoas 5

Fonte: Instrugbes Técnicas existenies da coordenacgéo de projetos e obras de AVCB

Quadro 3: Critério de classificagdo dos imbveis segundo validade do AVCB

Importancia 1 AVCB vélido 1
Importancia 2 AVCB vencido ha 1 ano 2
Importancia 3 AVCB vencido ha 2 anos 3
Importancia 4 AVCB vencide ha 3 anos cu mais 4
Importancia 5 Sem AVCB 5

Fonte: Instrugdes Técnicas existentes da coordenagéo de projetos e obras de AVCB
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Quadro 4: Critério de classificagéo dos iméveis segundo area construida

y e ERE - Tl
Importancia 1| Imével com drea menor ou igual a 100m?
Importancia 2| Imével com area entre 101m? a 750m? 2
Importéncia 3 Imével com area maior que 750m? 3

Fonte: Instrugbes Técnicas existentes da coordenagio de projetos e obras de AVCB

Os imoveis foram divididos em 4 grupos: prioridade 1, prioridade 2, prioridade 3 e

sem necessidade.

I

Essa etapa é imprescindivel para visualizar o cenario de regularizagéo dos
iméveis no que tange ao AVCB, nortear e dimensionar a equipe conforme volume de
trabalho.

No cenario atual, essa matriz de priorizagéo revela que outros pardmetros ndo
foram considerados para ranquear os imdveis conforme real necessidade. Nos
altimos trés anos, o orgamento para obtengéo e renovacgéo de AVCB foi reduzido e o
parque imobiliario aumentou (em 2010 a empresa de telecomunicacdes que atuava
fornecendo majoritariamente servigo de telefonia fixa, comprou a empresa de
telefonia mével de maior representatividade no Brasil na ocasiao), o que resultou no
vencimento dos AVCB (a validade da licenca varia de 1 a 3 anos) e acumulo de
imoveis irregulares. Vale ressaltar que para obtengéo de outras licengas, como por
exemplo o alvara de funcionamento, se faz necessaria a apresentacéo do AVCB no
processo. A iminéncia de lacragao de iméveis faz com que em muitos momentos a
matriz de priorizacdo seja deixada de lado, para que os recursos sejam voltados

para essas urgéncias.
2) Vistoria no imével - levantamento de plano de necessidades:

Nesta etapa, cuja responsabilidade é da contratada do CGO (Contrato Geral de
Obras). O CGO é a ferramenta negociada pela area de compras da area cliente, que
atende obras prediais, de reforma de ambientes administrativos e dos sistemas de
protecéo contra incéndio. Nesta fase, € feito o levantamento das nao conformidades
do imdvel quanto a seguranga contra incéndio e necessidade de novo projeto ou

obra para regularizagéo do imével.
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O fluxo foi resolvido desta forma dado o grande volume de imdveis que
necessitam ser regularizados, e pequenc nimero de colaboradores da gerenciadora
dedicados a este processo. E, portanto, imputada responsabilidade sobre o
levantamento do escopo a contratada de obras, porém, este levantamento de

necessidades pode ser tendencioso e superdimensicnado.

Outro problema, neste caso, & que o Contrato Geral de Obras é uma ferramenta
gue apresenta em seu escopo varias frentes de atuagio, € as empresas que
atendem esse contrato {ém conhecimento em obra civil, @ ndo na especificidade da
norma para seguranga contra incéndio e tramitagdo do processo junto ac Corpo de
Bombeiros. A falta de conhecimento, neste caso, vem resultando em analises

equivocadas, retrabalho e prolongamento do processo de renovacéo.
3) Definigdo de escopo (projeto e obra) / estruturacéo de requisigéo de proposta:

Essa etapa é executada pelo gestor da gerenciadora da demanda de
determinado imével. E considerada chave, pois a analise das necessidades e
definicdo do escopo a ser contratado deve ser bem elaborada, a fim de que a
contratada tenha o claro entendimento do produto-fim, de como as atividades

deverdo ser executadas e 0s prazos envolvidos.

Quando esta definicdo de escopo ndo é bem estruturada, existe equivoco no
entendimento do servigo que foi contratado, o que gera retrabalho (renegociagao
dos itens da lista de pregos unitarios), mais reunides para realinhar as necessidades

e afraso no cumprimento da demanda.

Nesta etapa, avalia-se qual ferramenta é a mais adequada para atendimento da

demanda.
No caso de projeto:

- CGO: No Contrato Geral de Obras, ha também no seu escopo uma LPU (lista
de pregos unitarios} especifica para itens para execu¢ao de projeto legal, bem como

0 acompanhamento do processo junto ao orgao publico.

- Contratagao ordinaria: Quando se verifica necessidade de execucéo de projeto
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executivo para instalagdes de sistemas de combate a incéndio (sistema de detecgéo
e alarme, sistema de chuveiros automaticos, sistema de hidrantes...). No casc de
contratacdo ordinaria, a gerenciadora estrutura a requisicdo de proposta de projeto

para que a area de compras do cliente negocie e contrate o servigo.
No caso de obra:

- CGO: E utilizado quando o escopo de obras & pequeno e existe necessidade de
rapido atendimento, pois ja existe uma lista de pregos unitarios negociados, sendo
necessario que a contratada componha o orgamento conforme necessidade

levantada.

- Contratacdo ordinaria: A demanda é direcionada para este tipo de contrato
quando ha complexidade e especificidade técnica e/ou escopo de obra considerado
grande (valor estimado acima de 500 mil reais). No caso de contratagdo ordinaria, a
gerenciadora estrutura a requisicdoc de proposta da obra para que a area de
compras do cliente negocie e contrate o servico. Neste tipo de contratagéo o cliente
busca empresas especializadas, bem como maior ganho na negociagéo dos pregos

unitarios.

Verifica-se quando da contratacdo de um projeto ordinario, portanto de um
projeto executivo para obra, existe uma complexidade de projeto, e consequente
complexidade técnica a ser verificada e administrada na obra. Porem, como
apresentado no estudo caso 1, que segue no capitulo 3.2.1, essa avaliacdo de
complexidade de projeto nao foi percebida, ou mal direcionada a uma empresa que
tem em seu escopo a execucao de projeto legal, que tem caracteristicas distintas e

simplificadas para protocolo no Corpo de Bombeiros.
4) Analise de projeto:

O gestor da demanda do imével analisa o projeto executado pela contratada do

CGO ou contrato ordinario.

Esta etapa é chave, pois a verificagdo e validagdo equivocada do projeto
apresentado pela contratada poderdo gerar retrabalho e atraso em etapas seguintes

do processo de renovagéo e obtengéo do AVCB.
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No caso de ma avaliagao do projeto executivo, serdo verificados atrasos na fase
de obra, pois incompatibilidades do projeto ao edificio ou solugbes técnicas nio
definidas no projeto executivo precisardo ser discutidas no canteiro de obra, em
muitos casos se tem dificuldade em contatar o projetista para apoio na solugéo de

itens n&o definidos ou mal resoividos.

No caso de projeto legal mal avaliado, podera gerar atrasos na aprovacéao deste
junto ao Corpo de Bombeiros. Este orgéo pulblico tem até 30 dias para analise
depois da entrega e protocolo do projeto. Havendo divergéncia do projeto frente a
norma vigente, é emitido comunique-se com itens a serem regularizados.

- Andlise da proposta orgamentaria (5):

Quando a contratada do CGO envia proposta de orcamento para o gestor da
demanda, este deve verificar se os pregos unitarios inseridos na composicio estio
conforme LPU especifica negociada no contrato. Caso determinados itens nio
constem na LPU, por contrato, deve ser considerada a base PINI (empresa de
informagédo especializada na construcao civil que realiza pesquisa de mercado e
atualiza mensalmente, por estado brasileiro, os valores praticados). Se o servico
necessario ainda nao estiver contemplado nessas duas bases, a contratada devera
enviar trés cotagdes, sendo considerado no or¢amento, o valor da menor cotacéo

apresentada.

O que se verifica nos orgamentos enviados pelas contratadas ¢, principalmente,
0 equivoco ho uso de ferramentas que estruturam planilhas (erro de férmulas) efou a
falta de conhecimento por parte das contratadas para composicao de orcamentos,
pois s&o aplicadas de maneira equivocada indices de leis sociais (LS) e beneficios e
despesas indiretas (BDI)

No caso de analise da proposta de contratacdo ordinaria, é avaliado se os precos
para cada um dos servigos que estdo sendo contratados estéo fora do praticado no
mercado. Neste caso, a critica a ser colocada é que quando verificado que o valor
esta abaixo do praticado do mercado, a area de compras do cliente, em muitos
casos, ndo leva a analise em consideragéo, pois 0 que se busca é 0 menor preco
para a contratag&o. O que deveria prevalecer é a relagéo saudavel entre fornecedor
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e cliente para que haja um ciclo sustentavel.
6) Vistoria de fiscaliza¢do de obra:

O gestor da demanda do imével realiza vistorias de fiscalizagdo na obra. O
acompanhamento do cronograma e execugdo da obra é essencial para garantir o
cumprimento dos prazos, bem como sinalizagdo das nao conformidades, no que
tange a qualidade do material aplicado (conforme manual de marcas homologadas)

e servico de instalacdo executado.

Para o gerenciamento da obra, a sinalizagdo de ndo conformidades quando da
execucdo & importante para evitar refrabalho como, por exemplo, solicitar a
contratada que refaca determinada instalaggo apoés término da obra. O ideal € que
seja verificada a ndo conformidade quando do andamento da obra, para tanto existe
a necessidade de manter uma rotina de vistorias de fiscalizagdo com pequenos

espacos de tempo entre as vistorias.

A cada vistoria de obra o gestor da demanda deve elaborar um relatério
demonsirando o andamento da obra, e caso haja desvios no cronograma ou ag¢des

tomadas para corre¢éo das nao conformidades, estas devem ser relatadas.
7) Verificagao de conformidade da documentacéo recebida:

A verificagdo da conformidade dos dados da documentagcdo necessaria para
apresentagdo no Corpo de Bombeiros (e suas respectivas anotagbes de
responsabilidade técnica e comprovante de pagamento de taxas) & fundamental

para que nao haja atraso no processo de emisséo do AVCB.

Se faltar documento, isso atrasara o processo de emissdao do AVCB; ou se
alguma informagédo constante na documentagdo nao estiver conforme, a area
gestora devera protocolar FAT (Formulario para Atendimento Técnico), com

solicitacdo de corregéo, para que o AVCB seja substituido com os dados corretos.

A principal problematica vem sendo a matriz de priorizagéo, pois os atestados
somente sdo solicitados pela area gestora aos responsaveis pela emissdo dos

mesmos quando as demandas sio iniciadas para evitar custos desnecessarios, uma
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vez que para cada atestado emitido existe um custo. Porém, como na matriz de
priorizacdo de demandas n3o sdo considerados todos os parémetros necessarios
para ranquear as demandas, corriqueiramente ha iméveis para os quais a prefeitura
envia a notificagdo de lacragdo do imével, sendo necessaria a solicitagéo
emergencial de atestados; sempre que é colocada a urgéncia para emissdo desses

documentos, ha custo adicional envolvido.
3.1.1. FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente)

A qualidade do produto final (safda) & definida pela qualidade do processo, para
tanto, se faz necessario o estudo dos elementos do FEPSC (fornecedor, entrada,
processo, saida, cliente) e entendimento do valor que deve ser agregado as

entradas para entrega do produto final ao cliente {Carvalho e Paladini, 2012).

Figura 1: Representacéo do FEPSC

“--.._, /
¥

Fonte: Carvalho e Paladini, 2012, pag.227
A partir da ferramenta FEPSC, pretende-se verificar:

- De onde vem a informacdc ou material que & trabalhado no processo

(fornecedor)
- O que é fornecido (entrada)

- As saidas - e entender comc ou 0 qué o processo agrega as entradas

(processo)

- Qual é o produto fim do processo e determinar o ponto em que termina (saida)

- Quem usa o produto do processo (cliente)
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Figura 2: Caracteristicas do processo

: Processo

O Oportunidade de realizar medigtes

Fonte: Campos (2009), adaptagéo da autora

Através da definicdo e entendimento das entradas e saidas do processo, existe a
importancia de realizar medigdes deste processo, a fim de monitorar as entregas ao
cliente, bem como visualizar se o processo de fato esta agregado o valor desejado

pelo cliente.

Toda organizagéo, com seu conjunto de processos, existe para realizar trabalhos
que agreguem valor (CAMPOS, 2009). Os processos que nao agregam valor, que
nac agregam os atributos desejados pelo cliente, devem ser eliminados. Importante
colocar que os indicadores dos processos devem estar conectados aos resultados
da organizagao (CRONOS QUALITY, 2012).

Apds o mapeamento do processo de renovagdo do AVCB e identificagdo dos
seus processos-chave, a préxima etapa é se utilizar da técnica FEPSC para cada
um dos processos-chave destacados no apéndice A e B, conforme demonstra o

quadro 5:



Quadro 5: Aplicagdo da técnica FEPSC nos processos-chave

Empresa de Priorizagdo de | Matriz de priorizagéo Empresa de

Gitimo projeto
aprovado no Corpo
de Bombeiros

Ultimo projeto
aprovado no Corpo

escopo (projeto e
obra) / estruturagdo
de requisi¢do de

contratagdo de projeto
ou obra

telecomunicagdes Bancoldejdadss demandas (1) das demandas te[eccmur}ncagbes
- Gerenciadora
Emprega an Imével do cliente
telecomunicacdes
Ultln:jo pro;gto Relatério de nao Empresa de
aprdovg o r!\)o_ OrPO | vistoria no imével -|  conformidades do telecomunicagdes
2 Zomperos levantamento de | imdvel frente a norma
. Ultimo AVCB obtido plano de e aoc dltimo projeto
Gerengiadars - - necessidades (2): |aprovado no Corpo de
Legislagdo vigente Bombaeiros
na aprovago do Gerenciadora
ultimo projeto
Legislagdo vigente
Relatério de néao
conformidades do L
imével frente a R;qtg:;géoadr: Empresa de
Contratada de obras | norma vigente e ao Definicao de prop P telecomunicagdes

(4rea de compras)

proposta (3)

Escopo de projeto

Contfratada do

Contratada de projeto

Projeto executivo

Gerenciadora

Legislagéo vigente

Legislagao vigente
na aprovagéo do
ultimo projeto

Andlise de projeto

4

Analise critica do
projeto

i Contrato Geral de
CELll it de Bombeiros legal ou obra Obras
Legislacao vigente
Coentratada de obras Projeto legal Contratada de obras

Contratada de projeto

Gerenciadora

Empresa de
telecomunicagdes

Composigao do
orcamento

Relatério de ndo

Contratada de chras

Contratada de obras

Cronograma de obra

Orgamento aprovado

Vistoria de
fiscalizagdo de obra

{6):

Acionamento da
contratada para
regularizacao de néo

Contratada de obras | conformidades do ou projeto
imovel Andlise da proposta| Analise critica do
Base PINI orgamentaria (5) orgamento Empresa de
Cotacdes telecomunicacbes
Empresa de Lista de produtos )
telecomunicagdes homologados Gerenciadora
Contrato e LPU _
. Meio de transporte Relatério de Empresa de
il Gestor da ogra acompanhamento de | telecomunicagdes
Obra obra

Gerenciadora

Contratada de obra

Comprovante de

pagamento de taxas

pagamento de taxas

Empresa de Lista de produtos conformidades
telecomunicacgétes homologados
Empresa de
Atestados Solicitagdo de telecomunicacgdes
Anctacdo de Verificagdo de regularizacéo de ndo
mc‘:azr:}{z;igisedge responsabilidade conformidade da conformidade dos Gerenciadora
s técnica (ART) documentagéo atestados, ART ou
recebida (7) comrpovante de Contratadas de

manutencgéo e de
obras

Fonte: Elaborado pela autora
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Dentre os sete processos—chave identificados no mapeamento de processos,
verifica-se que seis deles sdo de responsabilidade da gerenciadora, e um &
responsabilidade da contratada do Contrato Geral de Obras (CGQ). A critica que fica
é que os processos-chave devem ser de responsabilidade do responsavel pelas
saidas do processo—chave, pois decisGes e direcionamentos séo realizados a partir
da execucéo e andlise critica deste processo. Conforme é realizado hoje, a vistoria
no imovel - levantamento de plano de necessidades - é realizado pela contratada de
obras, o relatério inicial por vezes é tendencioso a estratégia e interesses internos

da construtora.

O entendimento & que a vistoria no imdvel e levantamento de plano de
necessidades deve ser avaliada inicialmente pela gerenciadora e entdo uma lista de
verificagio com as disciplinas e itens que precisam ser regularizados em projeto ou
em obra. Essa lista definiria 0 escopo para contratada compor o orgamento.

Na atual estrutura do fluxo do processo, apenas um técnico ou engenheiro da
contratada de obras realiza a vistoria (como ndo se conhece o escopo, ndo sdo
enviados técnicos de diversas disciplinas, pois custos podem estar sendo mai
aplicados), e ainda que sejam verificados itens que precisam de regularizacéo,
deixam de ser avaliados, pois somente o técnico especialista de uma disciplina foi a
campo realizar o levantamento. Se o escopo, com a lista de verificagdo, fosse
enviado previamente a coniratada, seriam enviados os recursos adequados para

levantamento de custo de projeto € obra para cada uma das disciplinas.

3.1.2. Indicadores do processo de obtengao e renovagao do Auto de Vistoria

do Corpo de Bombeiro

Foram estabelecidas duas métricas entre a equipe de gestao dos processos de
renovacéo e obtengdo de AVCB e a area gestora do cliente (organizagdo no

seguimento de telecomunicacgoes):

- Quantidade de documentos analisados: semanalmente, € acordado entre area
gestora e cliente os orgamentos, projetos e relatérios que serdo analisados ao longo
da semana, de acordo com a previsdo de documentos que serdo recebidos pela
area gestora. A partir da data de recebimento do documento, a area gestora tem trés
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dias Uteis para analise. O indicador contabiliza se os documentos foram analisados

dentro do prazo estabelecido.

- Quantidade de vistorias realizadas: semanalmente, € acordado enfre area
gestora e cliente as obras que deverdo ser vistoriadas para verificagdo e
acompanhamento das etapas da obra. A partir da data acordada da vistoria, o gestor
tem o prazo de trés dias uteis para envio do relatério ao cliente contendo
informa¢des e agdes tomadas, caso haja nao conformidades constatadas em
vistoria. O indicador contabiliza a entrega do relatorio ao cliente quando dentro do

prazo estabelecido.

Foram estabelecidas essas métricas, pois sdo duas etapas-chave do processo
que depende apenas da area gestora para atendimento do volume acordado com o
cliente. O pagamento da gerenciadora se da proporcionalmente, conforme
atendimento destes dois indicadores. Porém, para avaliacdo quanto a conformidade
do processo, os parametros adotados sdo quantitativos, medindo volume de trabalho

e deveriam ser analisados qualitativamente.

A maneira como s&o obtidos os resultados dos indicares € inadequada pois, a cada
semana, € estabelecido um nimero a ser atingido e a qualidade dos produtos
entregues nado é considerada. Além de que, esses parametros néo s&o suficientes
para se avaliar como esta a prestagao de servigo ao cliente, se ha desvios no
processo de cada uma das demandas, portanto nao é possivel avaliar a tendéncia,
impossibilitando tomadas de decisdo para corrigir os desvios. Gongalves (2000)
coloca que, nos casos de processos de prestagio de servigo, frequentemente néo
ha pontos de controle, que as medigdes por serem dificeis de serem definidas,
muitas vezes néo existem, consequentemente, as agdes sio corretivas, portanto ha
perdas no processo.

Segundo Cronos Quality (2012), os indicadores devem ser capazes de obter e
apurar os resultados em tempo habil para as tomadas de deciséo, deve ser possivel

a rastreabilidade das informagdes, facil interpretacédo, aplicagdo abrangente e
genérica e comparacdes adequadas.
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3.2. Estudos de caso
3.2.1. Estudo de caso 1

O primeiro caso que sera estudado é de um prédio administrativo, situado no
bairro da Bela Vista, que tem poputagao fixa de aproximadamente 1500 pessoas.
Esse prédio foi sede da companhia até 2012, portanto ainda tem significado para a
imagem corporativa da organizagéo (Portal Metalica, 2015).

Em 2013, quando da estruturagdo do planejamento orcamentario e de
prioridades para 2014, esse imével foi classificado como prioridade 1, pois apresenta
populag&o superior a 1000 pessoas, AVCB com vigéncia com prazo inferior a seis
meses, aloca a sede de empresas do mesmo grupo, e caso haja um sinistro no
imével por falha dos sistemas de combate a incéndio haveria grande impacto ao
atendimento do cliente final e a imagem corporativa da organizacdo de

telecomunicagoes.

Com base nos relatdrios da manutengao e Uitimo projeto aprovado no corpo de
bombeiros demandou-se a uma das contratadas do CGO (Contrato Geral de Obras)

vistoria para levantamento das n&o conformidades.

A partir deste relatorio, foi definido pela lideranga que o processo de renovacéo

do AVCB deste imovel seria executado em trés partes:

- Parte 1: 0 escopo é a troca do sistema de detecgéo e alarme, pois o sistema
existente nao admitia a incluséo de novos pontos de detecgao de fumaga, e este ja
operava com restrigdes. Como apés a ultima aprovagao do AVCB, houve alteractes
na configuragdo dos andares e compartimentagdo de salas, se fazia necessario o
incremento de novos pontos de detectores. Esta primeira fase foi direcionada para
uma contratacdo ordinaria da obra, dada a complexidade do sistema e custo

envolvido (acima de quinhentos mil reais).

Porém, o gerenciamento do projeto foi, na ocasido, direcionado para a
coordenag&o de projeto e obras civis € ndo para a coordenacgao responsavel pela
renovagao de AVCB do imével, e o projeto foi tratado como de baixa complexidade,

0 gue ocasionou direcionamentos e escopo equivocado para a empresa que
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executou o projeto.

- Parte 2: 0 escopo da fase 2 considerava: adequagéo da sinalizagéo de saidas
de emergéncia e de equipamentos contra incéndio dos andares, iluminagcédo de
emergéncia, adequacido das portas corta fogo, adequacgédo da compartimentagéo
horizontal (shafts), corrimao, guarda corpo e organizagdo dos quadros elétricos. Os
itens da parte 2 foram considerados de pequena complexidade e estimado menor
custo de obra de adequacéo, para tanto, esse escopo foi direcionado para execugéo
pelo CGO (Contrato Geral de Obras) e gerenciado pela coordenagdo responsavel

pela renovagéo do AVCB.

- Parte 3 — o0 escopo da parte 3 diz respeito as atividades de manutengéo
preventiva de sistemas do imével: recargas de extintores, teste hidrostatico das
mangueiras dos hidrantes, sistema de chuveiros automaticos, pressurizagdo das

escadas e SPDA (sistema de protegado contra descargas atmosféricas).

A principal problematica na gestdo de renovagao de AVCB deste imdvel € a falta
de comunicacgao e desencontro de informagdes e prazos entre os gestores de cada
uma das partes do processo, bem como prazo para cumprimento de cada uma das

partes que nao casam para entrega do produto fim ao cliente.

Até a finalizagdo deste trabalho, o processo de renovagao deste edificio n&o foi

concluido.
3.2.2. Estudo de caso 2

O segundo estudo de caso trata de um imével localizado na cidade de S&o
Bernardo, que possui area maior que 750m? cujo uso é de central telefénica,
considerado de porte e importancia mediana, com populacao fixa inferior a 100
pessoas € cujo vencimento do AVCB aconteceu ha mais de trés anos. Na

classificacao, este imdvel foi definido como prioridade 2.

Ainda gque o imovel tenha sido classificado como prioridade 2, o processo de
renovacdo deste imoével iniciou antes que outros processos cuja classificagao era
prioridade 1. Este imovel estava sem alvara de funcionamento, e foi solicitada pela

prefeitura a lacragdo e bloqueio das atividades. Ainda que a classificacdo do imével
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tenha sido classificada como menos critica, o foco das atividades da equipe teve que
ser redirecionado, pois o fechamento de uma central telefénica, ainda que de
importancia mediana, impactaria imediatamente o atendimento ao cliente final. Além
de causar descontentamento do cliente final com o servigo de telecomunicagdes

prestado, afetando imediatamente a imagem corporativa do cliente.

Com base apenas no Ultimo projeto aprovado pelo corpo de bombeiros, uma das
contratadas do CGO (Contrato Geral de Obras) realizou a vistoria para verificagao
de ndo conformidades do imovel. Verificou-se que ndo existia necessidade de
execug¢ao de projeto legal ou executivo para adequacgéo dos sistemas existentes,
dessa maneira a contratada levantou os itens ndo conformes ao decreto estadual
(56.819/11) e instrugdes técnicas do corpo de bombeiros do Estado de Séo Paulo.

Apés andlise do orgamento e relatério enviado pelo gestor do processo, quando
da implantagdo da obra, foi verificado que itens n&o conformes a legislagado de
seguranga contra incéndio ndo haviam sido considerados na composicdo do
orcamento de obra. Houve a necessidade da realizagdo de novo levantamento,
agora realizado pela gerenciadora e contratada de obras, para regularizar as
instalagdes do imével a legislagdo. Nao somente houve falha na avaliagdo do
escopo de obra por parte da contratada, como também na sinalizagdo de n&o
necessidade de substituicdo de pranchas do projeto legal, pois houve alteragdes na
compartimentacdo dos espacgos da edificagdo, e para tanto os equipamentos de
combate a incéndio nao atendiam a necessidade do prédio. Verifica-se que o
relatério inicial omitiu informagdes importantes da edificacéo e seus equipamentos

de segurancga contra incéndio.

No que se refere aos atestados do imdvel, os mesmos nao haviam sido
solicitados pela area gestora aos responsaveis, pois como este imovel estava em
prioridade 2, ndo haveria necessidade de emisséo imediata dos documentos, uma

vez que a validade destes sdo de um ano.

Até a finalizacdo deste trabalho, o processo de renovagéo deste edificio néo foi

concluido.
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3.3. Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também conhecido pelos nomes de diagrama de causa
e efeito ou espinha de peixe foi criado pelo engenheiro quimico Dr. Kaoru Ishikawa.
Esta ferramenta, conforme explica Patenate et al (2013) é ufilizada para investigar
as possiveis relagbes de causa e efeito de maneira resumida e de facil leitura, pois

fornece uma conexao visual e direta entre causa e efeito observado.

Segundo Patenate et al (2013) os principais objetivos do diagrama de Ishikawa
s&0 a selecéo de dados relevantes, a apresentagdo de possiveis causas em diregéo
a agbes corretivas, sempre considerando que as causas séo provaveis, que se trata
de uma ferramenta de investigagéo para posterior mapeamento, aprofundamento e
consolidacdo de dados. Da Costa (2004) coloca que tal ferramenta possibilita
diagnosticar desvios de dados ou informagdes.

Adicionalmente, Junior (2010) explana que as informagdes inseridas no diagrama
de Ishikawa séo resultado de pensamentos e ideias de possiveis causas para os
problemas levantados e que a atuagdo no estudo de caso por ele apresentado se

deu inicialmente pelas causas consideradas solucionaveis pelo grupo.

Para construir o diagrama de Ishikawa, s8o seis os par@metros para iniciar a
investigacido das causas do problema, os “6Ms: méo de obra, método, matéria
prima, medida e meio ambiente (JUNtOR, 2010). Nao necessariamente devem ser

usados esses seis parametros, mas eles ajudam a nortear a investigagao.
3.3.1. Aplicacéo do Diagrama de Ishikawa

Com o objetivo de investigar as possiveis causas para duas demandas
estudadas, foram estruturados os diagramas de Ishikawa, demonstrando o

comparativo entre eles, conforme figuras 3 e 4 a seguir:
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No primeiro estudo de caso, entende-se como principal problematica para o
atraso da renovacdo do AVCB do imdvel a estratégia de particio em 3 do processo,
sem estabelecer um lider responsavel pelo processo. A eficacia do colaborador esta
diretamente ligada a maneira que os recursos humanos foram gerenciados (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). Cada colaborador teve suas tarefas e metas
determinadas, mas o entendimento do produto fim ¢ distorcido, pois cada etapa tem
um objetivo e prazos distintos. Nao existe a visédo do processo como um todo, dada
a estrutura departamental existente e a pouca comunicagéo entre as equipes; e
pode-se dizer até a falta de conhecimento com que a demanda em questao esta

sendo tratada com trés frentes de trabalho.

Ja no segundo estudo de caso, o método de priorizagdo de demandas foi
realizado de maneira equivocada, pois os critérios e informagbes utilizadas para
embasar e estruturar a matriz de priorizagédo de demandas n&o englobavam todas as

necessidades de regularizacdo dos iméveis junto aos érgéos publicos.

Em ambos os casos estudados, verifica-se que o sistema departamental, cujo
trabalho é orientado a tarefa, com pouca comunicagéo e troca de informacdes entre
equipes, prejudica o processo da obtencdo do produto fim. Contador (2010) e
Cronos Quality (2012) explicam que a gestao por processo, € essencial para quebra
das barreiras intersetoriais, pois melhora a comunicag¢do interdepartamental. E
urgente a necessidade do entendimento dos lideres e posteriormente dos
colaboradores de que néo basta a realizacdo das tarefas, as metas para as entregas

parciais nao resultam o produto fim.
3.4. 0 SW1H / 5W2H

O 5W1H é uma ferramenta que auxilia a estruturacdo de um plano de agao,
considerando seis itens de devem ser respondidos, a fim de, definir os problemas e

planejar solugdes (GERENT, et a).

Baggio e Lampert (2010) complementam que o plano de ag&o deve ser definido
pela coordenacgdo sob supervisdo da geréncia em forma de atividades, para serem
cumpridos nos setores, pois € em cada uma dessas células que as metas sdo

estabelecidas.
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Os seis itens definidos pela sigla 5W1H consistem em questionamentos a serem
respondidos para estruturar o plano de agao (COSTA, 2004):

- O qué? (What): Qual é o assunto tratado? Qual & o problema e / ou deficiéncia?

- Por qué? (Why): Por que buscar solugdo para este problema? Por qual objetivo

solucionar este assunto?
- Quem? (Who): Quem é o responsavel? Qual setor é responsavel?
- Quando? (When): Quando sera a acéo (estabelecer prazo, rotina)?
- Onde? (Where): Em qual setor? Em que local?
- Como? (How): Qual é a metodologia a ser aplicada?

Baggio e Lampert (2010) apresentam uma variag¢ao, incluindo a pergunta “quanto
custa?” (do inglés “how much”). Incluindo o questionamento de quanto custa a acéo

ajusta-se a sigla para SW2H.
3.4.1. Aplicagao do 5W2H

Nos dois estudos de caso de processos de renovagdo do AVCB dos imbveis,
verificam-se as mesmas causas rafzes, vinculadas a falta de conhecimento técnico
da equipe, aos métodos de gestdo mal estruturados e a falta de informacéo

confiavel.

Para padronizar e melhorar o fluxo de trabalho, foram verificados seis itens a

serem melhor definidos e organizados, conforme quadro 6 a seguir:
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Quadro 6: Plano de agéo - 5W2H do processo de renovagéo do Auto de Vistoria do Corpo de

Bombeiros

Em um primeiro momento Em um
reduzir a orientagdo a primeiro Orientar o trabalho ao
Gestéo por execucdo de tarefas e Lideran Imediato momento processo, avaliando as _
processos estimular a comunicagdo v na atividades chaves para
entre os varios responsaveis geréncia | obtencdo do produto fim
do processo. de obras
A etapa de vistoria de obra
Areas atualmente & executada pela
Todos as etapas chaves do Estruturar | responsa- contratada de obras, o que
Revisdo do | processo devem ficar sob I veizo cla pode definir escopo de
fluxo de responsabilidade da equipe | Lideranga RS projeto @ obra tendenciosos. -
em até 3 | regulariza o
trabalho de gerenciamento dos i ¢80 do Direcionar andlise inicial ao
processos de AVCB. imovel gestor do processo de
AVCB. Redefinir as
Instruges de Trabalho.
G:;::t:sr:z g: Busca de cursos especificos
Treinamento Falta de conhecimento fe novaciio e até 3 Areas no mercado para R$ 2.000,00 por pessoa
técnico dos gestores obtenco do meses | técnicas aperfeicoamento do {curso inicial}
AVCB conhecimento técnico
Estruturar Estruturag@io de ferramenta CamolialarcE |nterrla
Estruturacs ibilit ! 10| 1@ empresa de gestio
G20 e Banco de que possibilite arquivamenio ue desenvolve
de banco de ; . o Lideranga €| alimentar de projetos legais e q
Organizar as informagdes dados / : ferramentas para
dados e area de Tl | banco em X executivos, geragio de o
padronizaggo até 6 arquUVe | relarérios e busca rapida de aeilignelranaligldes
meses informacdes Squipes, nAgihayeia
custo de confratagéo
Cada novo documento
Gestores do .
Retroalimenta-| Manter as informagles | processo de Banco de Ob::’ :gv)coau’ c?oqterta;o,
¢80 do banco | atualizadas, a fim de haver |renovagdo e| Continuo | dados / = rov;ﬁo 0 paijou -
de dados dados confidveis obtengao do arguivo Rle- 99:
AVCE executive) arquivar na
ferramenta estruturada
Para ter visibilidade do B:::gsdle Mapeande o processo, @ | A principio ndo haveria
Definir desenhempenha, dos aruive @ verificando quais so as | cuslo, o mapeamento e
indicadores | desvios, do historico, a fim | Lideranga | Imediato qna medicbes relevantes para sntendimento do
adequados de tomar decisdes em rancia estruturar indicadores processo seria realizado
tempo adequado ge obrat adequados a operagio pela coordenagio

Fonte: Elaborado pela autora

A ferramenta 5SW2H foi escolhida para estruturar um plano de agéo para o
processo de renovagéo e obtengao do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros da

organizacéo estudada.

Verifica-se que o primeiro passo e

x

a conscientizacdo da liderangca para o

entendimento da importancia da gestdo por processos. Sem essa consciéncia por

parte da lideranga, as outras agdes necessarias para melhoria do processo e

entrega do produto final ao cliente néo se efetivarao.
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O plano de agéo apresentado no quadro 6 revela que os custos envolvidos para
iniciar a melhoria do processo séc relativamente baixos, principalmente porque as
entregas ao cliente frente & meta estabelecida em 2015 sdo baixas, de 80 imoveis
que dependem de obras para posterior solicitagdo de vistoria do corpo de
bombeiros, apenas trés obtiveram a licenga do Corpo de Bombeiros até julho de
2015.

Neste momento, as a¢bes a serem tomadas sdo corretivas, conforme coloca
Gongalves (2000), por nao possuir pontos de controle adequados ¢ medicdes nio
definidas. Porém, & importante organizar e agir, ainda que corretivamente, para
posteriormente iniciar um trabalho de melhoria continua e aco preventiva, a partir
da analise dos indicadores adequados a serem estabelecidos.
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4, Conclusao

Diante do cenaric que se encontra a célula gerenciadora responsavel pela
regularizacado dos imoveis da empresa de telecomunicagbes (retrabalho, falta de
informagdes confiaveis, priorizacdes e metas que se alteram a cada semana),
verifica-se o senso de urgéncia para revisitar o processo e fluxo de trabalho.

O presente trabalho, com carater exploratorio, buscou mapear o processo de
renovagao e obtengdo do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros (AVCB)
identificando os processos-chave, entendendo seus elementos através do FEPSC
(fornecedor, entrada, processo, saida, cliente) e analisando dois estudos de caso
reais, através das ferramentas da qualidade diagrama de Ishikawa e 5W2H.

Por meio deste estudo, verifica-se que os problemas encontrados na qualidade
de trabalho dos colaboradores € na qualidade da entrega do produto final ac cliente
se dao nas etapas iniciais, pois o processo & mal definido, ndo existe a visdo
holistica de todo o processo por parte da lideranga e dos colaboradores, o
entendimento do processo é limitada, cada um enxerga apenas a etapa que Ihe foi
incumbido cumprir, esquecendo ou simplesmente se abstendo da responsabilidade

pela proxima etapa ou produto final.

Outro ponto, que também influencia na etapa inicial do trabalho, é a falta de
confiabilidade dos dados utilizados para estruturar a priorizagao das demandas e
parametros reduzidos para estabelecer tal matriz. A estrutura departamental, neste
caso, faz com que apenas parte dos dados sejam considerados no momento de
estruturar a prioridade das demandas. Inicialmente, na tentativa de sanar este
desencontro de informagdes, a célula de regularizacdo de prefeitura esta sendo
incorporada a coordenagéo de Projetos e Obras de AVCB, a partir de meados de
julho de 2015. A critica que fica é que, independentemente em qual estrutura
departamental a célula de regularizagdo esteja, & necessario o entendimento do
processo como um todo, pois neste pequeno periodo de tempo que esta célula foi
incorporada a coordenacéo de Projetos e Obras de AVCB, até a data de entrega
deste trabalho pouco se verificou no que tange a revisdo do processo e
entendimento de como uma etapa influencia outra. O fluxo de trabalho e a gestdo do

processo de renovagédo de AVCB néo tiveram qualquer perspectiva de alteracéo.
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Em seguida, outro ponto que também acarretou problemas ndo solucionados até
entido, é que a matriz de priorizacéo foi estruturada pela empresa de gerenciamento
(das demandas de projetos e obras de AVCB) do mesmo grupo da empresa de
telecomunica¢des em 2013. Em maio de 2014, essa operagéo foi assumida por
outra empresa de gerenciamento, e a matriz de priorizacdo de demandas foi
herdada, sem possibilidade de alteragdo, uma vez que o desembolso de orgamento
foi assumido e aprovado junto a alta diregdo da empresa de telecomunica¢gdes. O
que pode ser colocado, neste caso, € que a priorizagdo de demanda foi estruturada
por uma empresa, com visbes de mercado e interesses proprios, porém, a empresa
que assumiu o gerenciamento dessas demandas tem outra perspectiva e outro
entendimento da gestéo estratégica deste negdcio. Dada esta incompatibilidade de

visdes, absorver essa matriz como verdade € um conflito ainda a ser administrado.

Outra questéo, é que o volume de licencas (AVCB) é incompativel com o numero
de gestores da empresa de gerenciamento. Para 2015, 2016 e 2017 s&o 1790 Autos
de Vistoria do Corpo de Bombeiros a serem obtidos ou renovados, para quatro
gestores. Sendo necessaria a analise de projetos e vistorias a obra (em iméveis
distribuidos em todo Brasil), para acompanhamento do andamento da obra, existe a
necessidade de medig¢bes para avaliar qual &€ o volume adequado de demandas para
cada gestor. Esse tipo de medigdo ndo & realizada para dimensionar
adequadamente a equipe, e paliativamente, na tentativa de equilibrar as demandas
pelos gestores, a coordenac&o muda a gestdo de uma demanda entre os gestores
diversas vezes, 0 que acarreta perda de informacgédo e histérico do processo de

renovacao.

Por ultimo, existe a necessidade de todos os processos-chave serem de
responsabilidade e gestdo da gerenciadora, uma vez que os entregaveis junto ao
cliente sdo responsabilidade da mesma, ainda que dependa das contratadas de
obras e projetos; esses devem ser estar sob controle da area responsavel. A
terceirizagdo dessa responsabilidade vem acarretando €m’ avaliagdes iniciais

equivocadas ou parciais da necessidade, e seus consequentes retrabalhos.

Conclui-se que o processo de obtengdo e renovagédo do Auto de Vistoria do
Corpo de Bombeiros da empresa de telecomunicagbes estudado tem diversos

problemas, inicialmente ligados a falta de eniendimento do processo de maneira
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global, de todas as condicionantes que infiuenciam e impactam a entrega do produto
final. Demais problemas como o dimensionamento da equipe e falta de dados para
compor a priorizacdo da demanda também s&o consequéncia da falta de visédo
holistica do processo, principalmente por parte da lideranca.

O trabalho apresentado & uma investigacdo do processo de obtengdo e
renovacdo do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros, neste foram identificados os
principais problemas no fluxo de trabaiho e consequente atraso na regularizagéo dos
iméveis da empresa de telecomunicagbes. A definigdo de indicadores qualitativos
das etapas-chave € uma solugio para obter medigbes adequadas do processo. Com
0 resultado dessas medigbes €& possivel estruturar um plano de agdo mais
apropriado, através da avaliagdo dos desvios e tendéncias. A implantacéo de
indicadores para o processo em questdo é um tema que pode ser explorado em

trabalho futuro.
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