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Resumo:Com o aumento da demanda por novos servigos de metrologia, houve a necessidade de
adequacdo dos espacos existentes e da construcdo de novos no Inmetro. Este fato colaborou para a
exposicdo dos problemas gerados para a execucdo desta tarefa na ingtituicdo. Esta pesquisa buscou
verificar a importancia e a influéncia de um procedimento estruturado para a solicitagdo de servigos a
Divisdo de Engenharia do Inmetro. Foi aplicado um questionério aos clientes do setor, apds uma
pesguisa documental, onde identificou-se um grupo de pesquisadores solicitantes de servicos de
engenharia que informaram sua percepcao sobre o processo existente. O resultado foi um diagndstico,
gue contribuiu para a formulagdo de um novo fluxo de servigo e de um novo procedimento para a
interacdo com os solicitantes de servico, aém de gjustes para o funcionamento das melhorias propostas.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TRABALHO

Na década de 1970, foi criado o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial (Inmetro) onde sua missdo € prover confianca a sociedade brasileira nas
medi¢des e nos produtos, através da metrologia e da avaliacdo da conformidade, promovendo
a harmonizacéo das relagdes de consumo, a inovagdo e a competitividade do pais.

Percebendo as novas demandas da sociedade, 0 Inmetro passa a efetuar pesquisas em
novos ramos da metrologia. No entanto, o campus desta instituicdo ainda ndo contempla em
seu projeto piloto nem em sua estrutura fisica atual o modelo de infra-estrutura necessario
para atender aos pesquisadores e aos novos laboratorios. Assim, faz-se necessario repensar o
modelo de infra-estrutura existente adequando éareas j& existentes ou partindo para novas
construgdes.

Considerando estes fatos, os técnicos que coordenam o projeto de adequacdo e/ou
construgdo e a instalacdo da infra-estrutura deverdo estar particularmente familiarizados com
seus requisitos, muito embora o tempo de maturagdo da instalagdo de um laboratério esteja
cada vez menor devido as solicitacbes da sociedade e da evolucdo geométrica da capacidade
de recursos que os equipamentos desenvolvidos podem executar.

Certamente, a pratica do gerenciamento de projetos relaciona-se com a obtencéo de
melhores taxas de sucesso destes, com a entrega no prazo em conformidade com o escopo e
dentro do orgamento previsto.

1.2 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

Segundo Silva (2008), um projeto de engenharia de uma forma genérica necessita
inicialmente de uma conceituagdo, posteriormente anteprojeto, em seguida de um projeto
bésico, para enfim ser executado através de projeto executivo.

Na cultura do Inmetro, os projetos de construcdo e/ou adequacdo dos laboratérios de
pesquisa tém como foco contemplar o maior nimero de quesitos relevantes visando
maximizar o nivel de satisfagdo dos clientes finais — pesquisadores - ao receberem o0s
laboratdrios. Desta cultura, nasce a necessidade da melhoria da gestdo na solicitagdo de
servigos de adequacdo e/ou construcdo de laboratérios de pesquisa.

1.3 RELEVANCIA DO ESTUDO

Quando se pensa em um projeto espera-se que atenda ao cronograma, ao or¢amento,
aos padrbes de qualidade preestabelecidos e que, além disso, atenda plenamente as
expectativas do cliente/usuério final. Envolver o cliente e estimula-lo a participar pode ser a
melhor estratégia para o sucesso dos projetos. Muito tem se falado sobre a importancia desse
envolvimento e participacdo do cliente no desenvolvimento dos projetos. No entanto, esse
envolvimento fica apenas, muitas vezes, nas intengdes e ndo ocorrem na préatica ou ocorrem
de forma muito sutil e timida.

Para atingir a satisfacdo do cliente, precisa-se conhecé-lo, ouvi-lo; saber do que
precisa, 0 que o agrada, que necessidades tem, quais s&o as suas expectativas. A satisfacdo do
cliente comega quando ele percebe que quem o atende o compreende. Saber a opinido de seus
clientes sobre a qualidade de seu produto/servi¢co e 0s pontos que precisam ser melhorados
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ajuda a garantir que as expectativas do cliente sejam atendidas, além de contribuir para a
melhoria continua no produto/servico que é entregue.

Esta entrega deve também estar alinhada com as necessidades da institui¢do; o
desenvolvimento de novas atividades sempre esta atrelado a novo programa de pesquisa ou
desenvolvimento de acreditagdo. A execugdo deste programa tem em Seu COrpo um
compromisso com prazo e custo, portanto, 0 tempo e 0 recurso orgamentario sdo parametros
que podem contribuir para a formagéo de um ponto conflitante entre a equipe que gerencia o
projeto e o cliente.

No caso deste estudo, o cliente final é o pesquisador que quando n&o se Vvé satisfeito
plenamente com o laboratério que é entregue pela Divisdo de Engenharia (DIENG) faz uma
série de consideracdes que obrigam o setor de obras e projetos (SOPRO) a despender de mais
tempo e orgamento para a realizacdo das mudangas.

Por tudo isso, um estudo que dé tratamento especial & necessidade de um bom
planejamento prévio na constru¢do de um laboratério de pesquisa certamente contribuird na
diminuigdo consideravel das possiveis insatisfacbes do cliente final, o pesquisador.

1.4 APRESENTACAO DO PROBLEMA

Na década de 90, com a implantagdo do conceito de qualidade dentro da administracéo
publica, houve a necessidade de criar indicadores de controles para efetuar o gerenciamento e
planejamento das atividades ligadas & alta direcdo de cada 6rgdo. Este movimento comecou
pela implantacdo de indicadores estratégicos que sdo tipicamente orgamentdrios ou de
execugdo. Visa mensurar, respectivamente, quanto do or¢amento destinado para os projetos
foi executado ou quantos dos projetos previstos iniciaram e/ou foram finalizados. Com o
passar dos anos estes indicadores foram aperfeicoados, sempre com o foco direcionado a alta
direcdo ou para a execugdo financeira dos 6rgaos.

Devido ao distanciamento entre as equipes de planejamento e de financas das equipes
operacionais e projetos, a utilizacdo destes indicadores para o controle e acompanhamento dos
Servigos nas respectivas areas, caso fossem utilizados, apresentaria descompasso entre a sua
execugdo fiscal e operacional, principalmente pelo fato de que no servico publico o
pagamento somente € realizado apds a concluséo e entrega dos servicos.

1.5 OBJETIVOS DO TRABALHO

Analisar os procedimentos de solicitacdes de servigos da Divisdo de Engenharia e
propor a adequacdo deste processo baseado na ferramenta do Guia do Conjunto de
Conhecimento em Gerenciamento de Projetos denominado Guia PMBOK (Project
Management Body of Knowledge).

1.6 DELIMITACAO

O estudo foi estruturado a partir das recomendacdes publicadas pelo PMI (Project
Management Institute), adotando do guia PMBOK como ferramenta para a construgdo de uma
proposta de planejamento para gerenciar as solicitagcdes de servigcos a DIENG.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITUACAO DE PROJETOS
Segundo o PMBOK (2004), projeto é uma empreitada temporaria com a finalidade de
criar um produto ou resultado unico. O termo temporéario estd associado & idéia de que o
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projeto tem inicio e fim definidos. Também néo indica que a vida de um projeto seja curta,
somente que ela € finita em algum momento. O fim de um projeto ndo é necessariamente a
conclusédo de um objetivo ou resultado, pode indicar a descontinuagdo da necessidade do
projeto ou a impossibilidade de atingir os objetivos do projeto. Ainda segundo o PMBOK, os
projetos sdo uma resposta particular das instituicdes as demandas que ndo podem ser
atendidas pelas rotinas normais da institui¢do.

2.2 GESTAO DE PROJETOS

A gestdo de projetos refere-se a utilizagdo de conhecimentos, ferramentas, técnicas e
habilidades nas atividades do projeto com o intuito de satisfazer seus requisitos. A gestéo de
projetos pode ser encontrada em Vvarios textos como gerenciamento de programas,
gerenciamento de projetos ou, simplesmente, gerenciamento.

Tradicionalmente os projetos sdo pautados por trés premissas bésicas: custo, tempo e
escopo. De acordo com o PMI (2004) estes fatores formam - segundo sua denominagdo - a
restricdo tripla. Posteriormente a essa visdo mais tradicional, houve evolugdes no modo de
gestdo de projetos. De acordo com KERZNER (2005), existem trés fases na gestdo de
projetos: a tradicional, a moderna e a gestéo corporativa.

2.3 CICLO DE VIDA DO PROJETO

Na definicdo de VARGAS (2003) e XAVIER (2005), o conjunto de fases que formam
um projeto é definido como ciclo de vida. MAXIMIANO (2002) complementa dizendo que o
conhecimento do ciclo facilita seu estudo, sua administracdo e permite a visualizagdo
sisttmica de seu todo. Para 0 PMBOK (2004), a divisdo em fases oferece melhor controle
gerencial, melhorando a visualizagdo das operacGes em andamento, podendo assim ser mais
bem planejadas, controladas e executadas.

Segundo DINSMORE (2004), pelo fato do projeto apresentar um ciclo de vida, ou
seja, ter um inicio e um fim, ele apresenta fases internas que dependo da disponibilidade de
tempo poderdo ser claramente distintas ou superpostas. Estas fases estdo classificadas como:
concepcao, planejamento, execucéo, finalizagdo.

2.4 ESCRITORIO DE PROJETOS

A implantacdo de um escritorio de projetos pela empresa é, para RABECHINI (2005),
a necessidade de viabilizar projetos apoiado em uma estrutura pertencente a organizagdo que
domine as técnicas e ferramentas necessarias do gerenciamento do projeto. Visa padronizacdo
de metodologias de atuagdo que deverdo ser utilizadas por toda a organizagdo. Também
dever avaliar, revisar e melhorar estas metodologias periodicamente.

Segundo PRADO (2000), o escritdrio de projetos é um grupo pequeno de pessoas que
tem relacionamento com todos os projetos da empresa, fazendo fiscalizagdo ou auditoria dos
projetos. Complementando esta idéia, SATO (2004) diz que isto comegou em projetos da area
militar, industria aeroespacial e construgdo civil. Com o passar dos anos estes conceitos foram
estendidos para todas as organizacfes que possuiam diversos projetos simultaneos e passou a
envolver uma grande quantidade de responsabilidades e atividades. Existem diferentes visdes
para a classificacdo de escritdrio de projeto na literatura.

CASEY e PERCK 2001 (apud RABECHINI, 2005) definem trés tipos de escritorios
de projetos considerando o estagio de maturidade da organizagdo em relacdo a gerenciamento
de projetos. O primeiro estagio recebe o nome de Estacdo meteoroldgica, pois resolve
problemas causados pela falta de integragdo no ambiente da organizagdo. O segundo estagio €

3



VIIl SEGeT — Simposio de Exceléncia em Gestao e Tecnologia — 2011
chamado de Torre de controle porque tem um direcionamento para auxilio no treinamento
pessoal, nas metodologias pouco utilizadas ou para executivos com visdo equivocada sobre
projetos. O terceiro e ultimo estagio é denominado de Esquadrdo de comando que atua em
organizagdes cujo negdcio € fazer projetos e necessita estar permanentemente capacitando seu
pessoal em gerenciamento de projetos.

Na visdo de VERZUH (2000), o escritorio de projeto tem a responsabilidade de
efetuar apoio continuo aos padrdes, praticas e sistemas de informagdo que definem a gestéo de
projetos da organizacdo e prop0e a classificacdo: Centro de exceléncia, Escritério de apoio a
projetos, Escritorio de Gestdo de Projetos, Escritdrio de Gerenciamento de Programa e
Escritério Responsavel do Projeto.

Segundo DINSMORE (2003), existe uma variedade enorme de tipos de escritorio de
gerenciamento de projetos (PMO - Project Management Office), podendo ser um simples
grupo de apoio para planejamento e controle até o conceito poderoso de escritdrio colocado
no nivel da diretoria. No seu conceito, um PMO tem a misséo de identificar, estimular, apoiar
e utilizar as melhores préticas de gerenciamento de projeto, de tal forma que a organizacao
possa implementar suas estratégias e alcancar seus objetivos, e classifica os PMO em quatro
tipos: Equipe de projetos autdbnoma (APT - Autonomous Project Team), Escritorio de suporte
de projetos (PSO - Project Support Office), Centro de Exceléncia em Gestdo de Projetos
(PMOCE - Project Management Center of Excellence), Escritorio de Geréncia de Programas
(PrgMO - Program Management Office).

2.5 ESTRUTURA DA GERENCIA DE PROJETOS

A definicdo da importancia de como estd estruturado o gerenciamento de projeto
contribui para seu sucesso ou fracasso. Tem como fungdo estabelecer os relacionamentos
formais entre os membros da equipe e outras pessoas, fixando sua autoridade e
responsabilidades dentro do escopo do trabalho.

As organizagBes cléssicas para as geréncias de projeto podem ser enumeradas em
Organizagéo: funcional, por forca-tarefa e matricial.

2.6. AREAS DO CONHECIMENTO DA GESTAO DE PROJETOS

O PMBOK (2004) apresenta nove areas de conhecimento compostas por uma série de
conhecimentos, técnicas e praticas que, juntamente com 0S processos, auxiliam no
gerenciamento de projetos, sdo elas:

Integracdo: responsavel pelo controle dos processos necessérios ao projeto. Para
assegurar a integragdo de todos os elementos de um projeto, o gerenciamento de integragéo
controla as entradas e saidas, identificando, definindo e coordenando as atividades dos
processos. Também avalia a necessidade da existéncia e a interagdo de cada processo dentro
do projeto

Escopo: descreve as atividades que deverdo ser executas para a realizacéo e conclusao
do projeto. . Este conceito é complementado por Maximiano (2002), onde ressalta que as
escolhas e defini¢des do resultado de um projeto fazem parte do conteltdo do escopo do
projeto e por Vargas (2003), onde o gerenciamento do escopo é a definicdo e o controle dos
trabalhos a serem realizados pelo projeto, para garantir que o resultado seja obtido com o
minimo de trabalho possivel, respeitando todas as caracteristicas estabelecidas no objetivo do
projeto. Qualquer atividade ou processo que ndo estejam previstos ou descritos devem ser
considerados fora do escopo do projeto.
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Tempo: inclui 0s processos necessarios para garantir que o projeto seré executado no
prazo previsto no planejamento do projeto inicialmente definido.

Custo: sdo os processos que envolvem o planejamento, a estimativa, a orgamentagéo e
0 controle, de um orgcamento aprovado. No caso de uma instituicdo governamental, esta
pratica deve ser levada a0 maximo, pois a maioria das contratagdes do governo é feita por
meio de licitagdo, o que inviabiliza 0 aumento do custo. O PMBOK também observa que o
custo de utilizagdo e manutencéo do produto de um projeto deve ser considerado nas revisoes
de custo do projeto. Ou seja, diminuir a quantidade de revisdes de um projeto pode reduzir o
seu custo, porém poderd aumentar o custo operacional do produto produzido pelo projeto,
aumentando, assim, o custo total. Para projeto de pequeno porte e pequeno escopo, podera
ocorrer, ainda segundo o PMBOK, uma sobreposi¢cdo dos processos executados, sem,
contudo, comprometer o escopo do projeto

Qualidade: abrange as atividades da organizagdo executora que definem as
responsabilidades, os objetivos e as politicas de qualidade. A geréncia da qualidade deve
abordar tanto o projeto como o produto do projeto. O gerenciamento da qualidade moderno
contempla o gerenciamento de projetos reconhecendo a importancia da satisfacédo do cliente,
da melhoria continua, da responsabilidade de todos os integrantes da equipe, principalmente
da geréncia e do exercicio da atividade de prevencdo sobre a de inspecédo ou reparo.

Recursos Humanos: proporciona o melhor aproveitamento do potencial das pessoas
envolvidas através de sua organizacdo e gestdo. Esta equipe é composta de pessoas com
funcOes e responsabilidades atribuidas até o término do projeto. Existe um volume substancial
de literatura disponivel sobre como lidar com pessoas, que é procedente das teorias gerais da
administracdo. Os topicos incluem modos de como: liderar, comunicar, negociar, delegar,
motivar, treinar, monitorar, tratar os conflitos, avaliar, recrutar, manter e outros assuntos
relacionados a recursos humanos. O gerente ou a equipe de geréncia do projeto devem estar
preparados para o exercicio desta tarefa.

Comunicacdo: apresenta 0S processos necessarios para assegurar que a coleta, o
armazenamento, a geragao, a distribuigdo, a apresentacédo e a destinacéo das informacdes.

Risco: identifica, analisa, monitora e responde aos riscos do projeto. Estes processos
séo executados durante toda a vida do projeto, pois o risco tem origem nas incertezas, que séo
naturais em qualquer tipo de projeto. A definicdo de risco de projeto, segundo o PMBOK
(2004, p.238), “é um evento ou condigdo incerta que, se ocorrer, terd um efeito positivo ou
negativo sobre pelo menos um objetivo do projeto.”

Aquisicdo: abrange os processos de compras ou aquisicdo de produtos, servigcos ou
resultados externos a equipe. . O gerenciamento de aquisi¢des pode ser analisado como uma
relacdo comprador-fornecedor. Para o fornecedor, o seu trabalho serd um subprojeto, para o
comprador, torna-se, desta forma, um cliente ou um stakeholder do fornecedor.

3 METODOLOGIA

De acordo com a teoria sobre estudo de caso de YIN (2005), o presente estudo pode
ser classificado como um estudo de caso Unico tipico ou representativo, pelo fato de avaliar
uma situagéo que esta acontecendo no presente de uma instituicdo Unica e especifica.

Considerando-se os critérios de classificacdo de pesquisa propostos por VERGARA
(2000), quanto aos fins é uma pesquisa explicativa, metodoldgica e aplicada e quanto aos
meios é uma pesquisa documental e de campo.
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O universo da pesquisa sdo os pesquisadores que trabalham nos laboratérios do
Inmetro no campus Xerém, este grupo é composto por aproximadamente 400 pesquisadores.
Deste universo foi feita a amostra selecionando todos os solicitantes de servigos de adequagéo
e/ou construgdo de laboratdrio de pesquisas no periodo de julho de 2008 a junho de 2009 e
dois pesquisadores que trabalham em cada um dos laboratdrios onde ocorreram 0s servigos.

A Diviséo de Engenharia (DIENG) possui um arquivo com a situagdo de todos 0s
processos administrativos gerados pela diviséo, dentre eles constam as solicitacdes de servico
(SS’s) e as ordens de servico (OS’s) realizadas. Neste arquivo foi feito um levantamento das
Solicitagdes de Servigo (SS’s), destinados ao setor de obras e projetos. Foram selecionados
para a pesquisa, dentre estes processos administrativos, os que foram solicitados e realizados
para a adequacgdo e/ou construcdo de laboratérios no periodo de julho de 2008 a junho de
2009, tendo sido executados e fiscalizados pelo setor de obras e projetos. Respeitado 0s
critérios descritos acima, foram selecionadas oito solicitagdes de servigos.

Para cada solicitagéo foi entrevistado o solicitante do servigo e dois pesquisadores que
trabalham no mesmo laboratério, o que resultaram em 25 questionarios respondidos. A
entrevista foi feita de forma presencial, onde o entrevistador entregou para o entrevistado o
questionario na forma impressa, estando & disposi¢do do entrevistado para retirar qualquer
duvida sem, contudo, interferir na resposta que 0 entrevistado marcava ou escrevia no
formulério de pesquisa.

O questionario foi montado com 19 questdes, sendo 18 delas frases afirmativas, que
estdo formatadas na escala Likert, onde os solicitantes e 0s pesquisadores deveriam marcar
uma resposta dentre as cinco existentes.

A entrevista com os pesquisadores e com os solicitantes foi realizada na fase final do
processo de reforma comparando a expectativa inicial do projeto com o resultado final
entregue. Os resultados foram analisados e comentados, visado propor melhorias consonantes
com os objetivos especificos e com o objetivo geral.

Dentro do organograma da instituicdo ficou determinada para uma diviséo a
responsabilidade de supervisionar, controlar e avaliar as atividades administrativas e técnicas
relativas a estudos, projetos, construcdes, reformas, adequagdes e fiscalizagdo de obras.
Também é de sua competéncia a manutencdo das instalagbes de todos os iméveis e a
superviséo de acdes ambientais.

Foi elaborado o fluxograma retratando quais séo atualmente as formas de solicitacéo
das atividades, estudos, projetos, obras, reparos e fiscalizagdes que os clientes internos e os
6rgdos conveniados fazem & Divisdo de Engenharia (DIENG).

As solicitacdes de servi¢o de todas as subunidades da DIENG sdo feitas pelo mesmo
formulério e inicialmente este sistema foi implantado para atender a demanda do setor de
manutencdo e operacéo (SEMOP).

Também foi mapeado o desenvolvimento das atividades do Servico de Obras e
Projetos (SOPRO) na visdo da norma interna, que inicialmente foi gerada em 2002 e ainda
ndo sofreu nenhuma reviséo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
As respostas obtidas no questionario estdo listadas a seguir:

Questdo 1: O formulario de solicitacdo de servico da DIENG é de facil entendimento?
R: Para absoluta maioria existe a concordancia que a o formulario ¢é de facil entendimento.
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Questdo 2. O formulario de solicitacdo de servico da DIENG é de féacil
preenchimento? R: Como na resposta anterior, para a absoluta maioria existe a concordancia,
que o formulério é de facil preenchimento.

Questdo 3. O formulério de solicitacdo de servigo da DIENG possui local para a
descricdo de forma clara e adequada do que estd sendo solicitado? R: As respostas nesta
afirmativa apresentam uma situagéo de grupo heterogéneo, algumas pessoas transcreveram no
questionario ou ao lado da questdo que apesar de terem marcado a resposta de concordar ou
ser indiferente seria melhor que este campo no formuléario fosse levemente aumentado. Outras
relataram ter a necessidade de anexar um memorando para explicar a sua solicitacdo. As
pessoas que marcaram a opgéo discordo informaram que o campo deveria ser redimensionado
para possuir um grande espaco.

Questdo 4. Apos o envio do formulario, o primeiro contato da equipe do SOPRO ¢
rpido? R: A maioria dos entrevistados efetuou criticas da demora da resposta do setor de
projeto.

Questdo 5. Durante o primeiro contato do SOPRO, o cliente € informado de todas as
acOes necessérias para a execucdo das atividades de servico, obra ou projeto solicitadas no
formulério? R: A informagdo da acdo necesséria e a negociacdo da forma que deverd ser
conduzido o processo para atender os objetivos do cliente sdo pontos que necessitam de
atencdo de qualquer equipe que ira gerenciar um projeto.

Questdo 6. A quantidade de contatos (reunides, e-mail, telefonemas) € suficiente para
sanar todas as davidas existentes entre a equipe do SOPRO e a equipe do solicitante? R: A
disperséo quase uniforme das respostas reflete a necessidade de melhorar urgentemente a
maneira pela qual o setor de projeto trabalha em funcdo de sua norma interna.

Questdo 7. Na atividade de servigo, obra ou projeto gerenciado pelo SOPRO ¢é facil
obter informag®es sobre seu andamento? R: Se existe baixa frequéncia de contato, a facilidade
de obter estas informagdes ficara prejudicada.

Questdo 8. Existe uma boa integracdo entre a equipe do SOPRO e a equipe do cliente
que solicita a atividade de servigo, obra ou projeto? R: O resultado da pesquisa aponta que
64% concordam que tem uma boa integracdo com a equipe de projetos e apontam o0s esforcos
desta equipe em atender da melhor maneira possivel o cliente.

Questdo 9. O tempo acordado entre a equipe do SOPRO e a equipe do solicitante para
o desenvolvimento da atividade de servico, obra ou projeto é compativel com as necessidades
do solicitante? R: A resposta de 56% discorda que o tempo entre a necessidade da equipe de
projetos e do solicitante é reflexo da falha de comunicacéo entre esta equipe, ou pelo fato
apurado durante a entrevista que parte dos solicitantes, quando apresentam seus projetos aos
6rgdos de fomento ou & direcdo da instituicdo, ndo efetuam uma consulta prévia do tempo
necessario para o desenvolvimento de um estudo, projeto ou obra

Questdo 10. O cronograma da atividade de servi¢o, obra ou projeto proposto pelo
SOPRO é cumprido a risca ou com pequena variacdo na data de conclusdo? R: Esta resposta
apresenta um pequeno reflexo da pergunta anterior. Como o tempo de desenvolvimento em
geral foi subestimado pelo pesquisador, € normal a idéia de apressar a execucdo da obra de
construgéo e/ou adaptacéo para que o cronograma do pesquisador volte novamente a estar no
prazo.

Questdo 11. A equipe do SOPRO executa uma avaliagdo das adversidades ou
probabilidades de insucesso (avaliagdo de risco) que podem ocorrer na atividade de servico,

7
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obra ou projeto solicitado, sempre informando todas as possibilidades encontradas para o
solicitante? R: A compreenséo do significado da palavra ‘risco’ para alguns dos solicitantes e
pesquisadores estava inicialmente ligada a realizacdo de atividades que utilizassem
equipamentos de prote¢do individual ou coletiva. Apos a explicacéo de que risco para o Guia
PMBOK (2004, p.238) é “evento ou condi¢do incerta que, se ocorrer, provocara um efeito
positivo ou negativo nos objetivos do projeto”, a pesquisa indicou que 24% dos entrevistados
discordaram da pratica da avaliacdo. Informaram que ndo foram comunicados e gostariam que
estes riscos fossem comunicados de forma escrita ou que, pela incompreensdo do conceito de
risco, ndo atentaram para os alertas feitos pela equipe do SOPRO.

Questdo 12. A equipe do SOPRO sempre elabora e informa o plano de contingéncia
para minimizar as adversidades caso elas ocorram? R: Esta questdo também carrega em seu
resultado um espelho do que ocorreu em relagdo a questdo anterior. Como a abordagem da
pergunta visa 0s riscos negativos ou prejudiciais ao servigo, o guia do PMBOK (2004) prevé
quatro tipos de ag&o: prevenir, transferir, mitigar e aceitar. Os solicitantes e pesquisadores
entrevistados utilizam, culturalmente, a transferir o risco sem a devida transferéncia de
recursos e o setor de projetos, tentando executar 0s servigos com 0 menor or¢gamento possivel,
utiliza a aceitagdo do risco e 0 mitiga para a realizagdo dos projetos. Provavelmente, o
problema de comunicacgdo ja& mapeado e discutido neste trabalho esteja gerando este resultado
nesta questao.

Questdo 13. Os padrdes de qualidade da atividade de servico, obra ou projeto
inicialmente planejados pelo SOPRO sdo cumpridos & risca? R: 44% dos entrevistados
concordam que os padrdes de qualidade sdo cumpridos & risca. A discordancia da afirmativa
da questdo tem 24% das respostas e é justificada principalmente pelo atraso na entrega e 0s
problemas de comunicagéo.

Questdo 14. O escopo da atividade de servico, obra ou projeto planejado pelo SOPRO
sempre atende as necessidades do solicitante e quando alteradas visam a melhoria da
qualidade final da atividade? R: O resultado de que apenas 48% dos entrevistados concordam
com a afirmativa mostra que existe espago para melhoria.

Questdo 15. Sempre que ocorre uma solicitagdo de alteracéo do escopo por solicitacdo
do cliente, a equipe do SOPRO informa quais serdo os impactos de prazo e custo? R: O
resultado de que 36% concordaram com a afirmativa demonstra a necessidade de
conscientizagdo do cliente, por parte da equipe de projetos, dos problemas causados pelas
mudangcas solicitadas ao longo da execugéo do projeto.

Questdo 16. O gerenciamento do projeto realizado pela equipe do SOPRO é feito de
forma sistematica? R: Para 40% dos entrevistados h& concordancia e 48% revelaram estar
indiferentes a afirmativa, o fizeram porque ndo acompanham diariamente as atividades da
equipe de projeto, somente tomando conhecimento da evolugdo dos servigos solicitados
quando requeriam informagdes ou havia reunides marcadas para discutir assuntos pertinentes
a projetos.

Questdo 17. O gerenciamento do projeto realizado pela equipe do SOPRO é feito de
forma eficaz? R: Para 44% dos entrevistados h a concordancia. O mesmo indice de 48% de
indiferentes se repetiu nesta questéo pelo mesmo motivo citado acima.

Questdo 18. Qual a satisfacdo do solicitante com o resultado do servi¢co ou projeto
prestado pela equipe do SOPRO, em relagéo a sua expectativa inicial? R: Para a maioria dos
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entrevistados (52%) a expectativa ficou inalterada. Para uma segunda parcela de 40% h& a
percepcao de que o servico da equipe de projeto esta alem do que era esperado.

Campo opcional 19. Opcionalmente, deixe um comentario sobre algum assunto que
ndo foi abordado ou sobre alguma questdo acima. R:

Aumento do campo para descrever o servigo solicitado;

Diminuicéo do prazo de confirmagéo de recebimento da solicitacéo de servico;
Incluséo de prazo para o primeiro atendimento;

Aumento da quantidade de contatos com os clientes;

Melhora na qualidade da comunicagéo entre a divisédo de engenharia e seus clientes.
5 APRESENTACAO DAS MELHORIAS PROPOSTAS

5.1 PROPOSTA DO NOVO FORMULARIO DE SOLICITACOES DE SERVICO

Acatando a sugestdes da pesquisa, € possivel propor um novo formulario de
solicitacOes de servico, que atenda as solicitagdes de alguns entrevistados, ampliando o campo
de solicitacdo de servico. Também facilitard, na visdo dos autores, a separacdo dos servigos
destinados a cada um dos setores e equipes de forma intuitiva pelo prdprio solicitante, antes
do formulario ser enviado a Divisdo de Engenharia.

5.2 PROPOSTA DO NOVO FLUXOGRAMA PARA AS SOLICITACOES DE SERVICOS

Conforme descrito no campo de sugestdes da pesquisa, é proposto um novo fluxo:
neste todas as ordens de servigo encaminhadas para a divisdo de engenharia irdo para DIORD
que é a equipe responsével por receber e separa as ordens de servico da DIENG.

A equipe da DIORD ir4 comunicar o recebimento da ordem de servico (OS) ao
solicitante informando prontamente o seu nimero e uma previsdo maxima para que a divisao
de engenharia, através de um dos seus setores, ird responder sobre a possibilidade do
atendimento da solicitagdo. O setor que ficou responsavel pela solicitagcdo entra em contato
com o cliente, agendando uma data para a execugdo do servigo ou para explicar o porqué da
ndo execucéo da solicitagéo.

5.3 PROPOSTA DO NOVO FORMULARIO DE ORDEM DE SERVICO PARA O SOPRO

E proposto um novo formulario de ordem de servico, que atende as modificaces
propostas para o novo fluxograma de atendimento da Divisdo de Engenharia conforme mostra
a figura 1.
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n2 da solictagdo do Dieng
n2doos
.
eolipe Ordem de Servico
dados dos solicitantes
nome Ramal e-mail
nome Ramal e-mail
nome Ramal e-mail
dados da equipe de atendimento
nome Ramal e-mail
nome Ramal e-mail
nome Famal e-mail
trabalho realizado
observagdes do solicitantes
tempo estimado para execugio do servico data para o proximo contato
visto do solicitante visto dos técnicos do sopro visto da chefia sopro

Figura 1 — modelo proposto do novo formulario de ordem de servigo
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6 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Durante a aplicacdo da pesquisa foi observado que os clientes internos apontaram
pontos que necessitam de melhoria nos procedimentos tanto da divisdo de engenharia como
do setor de obras e projetos. Os pontos mais questionados foram:

a melhoria na quantidade de contatos com os clientes;
a incluséo de prazos de atendimento nas solicitagdes e ordens de servigo.

As modificacdes propostas sdo de carater evolutivo no relacionamento do setor com as
demais unidades organizacionais da institui¢cdo, visando & melhoria da qualidade do servico
que é e sera proporcionado pelos sujeitos avaliados na pesquisa.

Para efetuar as melhorias mapeadas no presente estudo recomenda-se:

A utilizacdo das propostas dos novos fluxos de Solicitacdo de servigo a Divisdo de
Engenharia que também contempla o novo procedimento do desenvolvimento dos trabalhos
do Setor de Obras e Projetos;

A utilizacdo dos formulérios de solicitagdo de servi¢o a Divisdo de Engenharia e de
ordem de servico ao Setor de Obras e Projetos.

Revisar a gestdo dos projetos de infra-estrutura focando na racionalizagdo dos
insumos;

Criar indicadores operacionais para o Setor de Obras e Projetos.
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