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RESUMO

O objetivo geral deste trabalho & demonstrar a importancia do gestor de
informagé&o dentro de uma empresa, uma vez que no caso do presente projeto,
foi feita uma andlise a respeito do fluxo informacional de um processo de
manutencdo de computador numa loja de informatica, se fez necessario devido
a dificuldade encontrada por seus funcionarios envolvidos na execucao do
processo.Os fundamentos tedricos teveram como base modelos que
auxiliassem na identificacdo das necessidades de seus usuérios e que tornasse
possivel representar o fluxo da informag¢do. Como método de pesquisa, foi feito
um estudo de caso Unico, onde foram realizadas entrevistas individuais em
profundidade com os funcionarios envolvidos da empresa foco do estudo. Como
resultados alcancados, foram identificadas as falhas e proposto uma maneira de
melhorar o processo do atual fluxo de informacé&o existente no setor analisado,
e proposto um modelo "ideal", com objetivo de aumentar a eficiéncia operacional
entre os envolvidos.

Palavras-chave:Gestdo da Informacdo. Fluxo informacional.Modelagem de
Processo de Negdcio.Gestor da informacao.Informéatica.



ABSTRACT

The general objective of this paper is to demonstrate the importance of the
information manager within a company, since in the case of the present project,
an analysis was made about the informational flow of a computer maintenance
process in a computer store. necessary due to the difficulty encountered by its
employees involved. The theoretical foundation was based on models for
identifying the needs of the users involved, informational perceptions and
analyzes of information use and representation of information flow. The single
case study was used as the main research method, where in-depth individual
interviews were conducted with the employees involved in the study focus
company. As results achieved, the failures were identified and a way to improve
the current information flow process in the analyzed sector was proposed, and
an "ideal" model was proposed, aiming to increase operational efficiency among
those involved.

Keywords: Information management. Informational flow. Business Process
Modeling. Information Manager. Computing.
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1. INTRODUCAO

Cada atividade realizada em um ambiente organizacional envolve um
determinado volume de informacdes e processos, que acabam se perdendo
quando circulam entre os setores organizacionais. Entretanto € possivel que
essas informacfes sejam mapeadas através de um modelo de fluxo
informacional, que segundo Mcgee e Prusak (1994) descrevem que a ideia de
fluxo de informacdo trata tanto a qualidade da informacé@o quanto a quantidade
veiculada em um determinado ambiente.

De acordo com Mafra Pereira (2011), entender o fluxo de informacédo exige um
trabalho de "rastreamento informacional®. Partindo da suposicdo de que estas
informacdes utilizadas nos processos sdo transmitidas sequencialmente ao
longo de uma série de canais informacionais, que utilizam-se uns dos outros para
processar, adicionar valor e/ou introduzir distor¢des ao conteudo original da
informacao a ser utilizada pelo usuario final.

A relacéo entre dados, informag&o e conhecimento resulta na existéncia de um
fluxo de informacao, que em um ambiente organizacional, d& suporte para que
seja feita a tomada de decisdo. As informacdes podem ser consideradas como
um recurso e um ativo da organizacdo, que por sua vez precisam fluir pelo
ambiente que se encontra, impulsionando seu desenvolvimento interno e
externo, e através de manipulacdo e interpretacdo, podem ser utilizadas como
vantagem estratégica e competitiva (MACHADO; TOLEDO, 2008; MCGEE;
PRUSAK, 1994).

Os processos de negécio ou de cliente (business process) sdo aqueles que
caracterizam a atuacao da empresa e que Sdo apoiados por outros processos
internos, resultando no produto ou servigo que é recebido por um cliente externo,
Goncalves (2000). Os processos de negécio sdo ligados a esséncia do
funcionamento da organizacdo (DREYFUSS, 1996).

Os fluxos de informacédo existentes nos ambientes organizacionais séo
produzidos naturalmente pelas préprias pessoas e setores que nela atuam, a
partir das atividades, tarefas e decisbes que vdo sendo realizadas. “[...] No
decorrer do fluxo, a mesma informacdo pode ser usada/aplicada para outros
objetivos [...], ou seja, [...] a informac&o é mutavel e ndo estatica. (VALENTIM,
2010, p. 17).”

bY

Os fluxos informacionais favorecem um ambiente propicio & comunicagéo, a
troca de informacbes e experiéncia, poréem como dependem de pessoas que
estdo envolvidas no processo, representam algo que ndo se encontra
preestabelecido de forma sistematizada. Partindo do principio de que uma
empresa possui diversos processos, como um gestor de informacdo pode



auxiliar na melhora desses processos analisando o fluxo informacional? Quais
melhorias podem ser implantadas para que o processo ocorra de forma mais
facil e agil?

Para isso sera utilizado uma das das formas de mapear tarefas e atividades, que
€ através da modelagem de processos de negoécios (MPN) , cuja através da
definicao feita no BPM CBOK(2013) , diz que a MPN esta ligada ao conjunto de
atividades envolvidas na criacdo de representacdes de processo de negocios
existentes ou propostos. Utilizar desta maneira de mapear uma atividade é poder
criar uma representacgdo e buscar documentar, entender e analisar os processos
permitindo a transformacao e a automatizacdo, o objetivo é otimizar o processo.
Para tal analise, é ideal criar um digrama para ser possivel ver de maneira clara
0 processo e assim ver o que mudar, o que melhorar e otimizar.

Este projeto apresenta um estudo de caso realizado em uma empresa do
segmento de varejo e manutencdo de computadores, cujo objetivo foi
demonstrar a existéncia e a importancia do fluxo informacional existente nessa
empresa em um determindo processo de manutencdo de computador. A partir
da identificacdo do fluxo informacional existente e quais seriam os pontos de
melhoria, foi proposto, ao final desse estudo, um modelo de fluxo informacional
‘ideal" para aumentar a eficiéncia operacional do processo da empresa
estudada.

Nas secbes seguintes sdo apresentados o objetivo deste trabalho, a metodologia
adotada; uma breve apresentacdo dos fluxos de informacédo, especialmente a
caracterizacdo do modelo, uma explicacdo sobre modelagem de processos de
negocios, e a analise do caso objeto de estudo deste trabalho.

11 OBJETIVOS

Para o desenvolvimento deste estudo, serdo estabelecidos 0s seguintes
objetivos:

1.2 OBETIVO GERAL:

Analisar o fluxo informacional do processo de manutencao de computadores de
uma empresa de médio porte do segmento de tecnologia.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

o Mapear o metddo atual de funcionamento do processo;
o Identificar os pontos a serem corrigidos no processo;
o Propor um novo modelo de fuxo;

o Definir e escolher solu¢des que melhor se adapte ao processo.



1.4  JUSTIFICATIVA

O motivo pelo qual optou-se estudar esse processo se deu diante da dificuldade
gue o pesquisador teve no periodo em que era funcionario dessa empresa, e
que hoje, anos ap0s a sua saida pode ver que 0 processo continuava da mesma
forma , trazendo para os atuais funcionarios a mesma dificuldade que ele tinha.
E que por ja ter estado inserido no ambiente profissional e agora com uma visédo
de gestor da informacéo ele se mostrou capaz de oferecer uma analise detalhada
sobre o processo e assim ser capaz de propor a melhoria para a funcionalidade
do processo, para que a empresa possa obter um retorno financeiro positivo,
fidelizacdo de seus clientes com a garantia de um servi¢co rapido e de boa
qualidade, além de uma boa qualidade de trabalho.

Com base em tudo que foi estudado no decorrer do curso, 0 autor buscou
demonstrar a importancia do gestor da informacao dentro de uma organizacao,
e além disso, buscou mostrar que ele pode estar inserido dentro de toda e
qualguer organizacdo. Uma vez que se faz necessario o uso de diversos
meétodos de estudos, conforme se viu necessario nesta empresa estudada, um
estudo sobre um processo de manutencdo de computadores, algo tido como
complicado para a empresa, mas que diante de uma boa analise e estudo, fez-
se desafiadora a busca por uma solucéo.

Y

Devido a globalizacdo e avanco tecnoldgico, as empresas brasileiras estdo
expostas a grandes concorréncias. 1sso torna necessario o pleno atendimento
as expectativas e necessidades dos clientes, sob pena da empresa nao
sobreviver num ambiente de intensa competicdo. Por outro lado, o avanco
tecnoldgico proporcionou grande acréscimo no desempenho da producéo, tanto
na qualidade, confiabilidade, flexibilidade, velocidade e custo (LUSTOSA et al,
2008). Para se sobressair desses obstaculos, as empresas tem investido em
sistemas de informacfes, que ajudam essas empresas a obter vantagem
competitiva em cima de seus concorrentes, entretanto esses sistemas podem
obter melhores vantagens se forem utilizados de forma mais completa,
atendendo as necessidades totais em seu ambiente de trabalho.

E o caso desta empresa, que possui um sistema de informacdo, porém, nio
atende a todas as necessidades da empresa e de seus envolvidos. Sabendo da
necessidade da empresa e a dificuldade em desenvolver um processo de
negocio, a empresa aceitou ser objeto de estudo deste trabalho, afim de modelar
todo o fluxo e as informacgdes que nele sdo contidas.



2. REFERENCIAL TEORICO
O referencial tedrico da presente pesquisa foi estruturado em trés topicos, a

saber: Gestao da informacéao; Fluxo da informacéo e Modelos de Processos de
Negdcios.

2.1  GESTAO DA INFORMAGCAO

A definicdo de informacdo vem derivada do latim, e segundo (ZHANG 1988)
significa um processo de comunicacao ou algo relacionado a comunicacdo, mas
nos dias atuais, o que se sabe é que existem inUmeras definicbes do que é
informacao de fato. O que se pode afirmar, é que informacao é algo de extrema
necessidade para qualquer que seja a area de atuagcdo do usuario, ndo sendo
necessaria seguir uma ordem ou sistema, apenas que resulte em decisées. Para
Tarapanoff,

Sendo um bem, a informacdo também pode e deve ser gerenciada, e
€ a base da administracdo dos recursos de informacéo, que consiste
Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informacéo, v.
28, n. 1, p. 71-84, jan./jun. 2014. 73 na visdo integrada de todos os
recursos envolvidos no ciclo de informacgé&o. Isso inclui a informacéo
propriamente dita (conte(do), os recursos tecnoldgicos e também os
recursos humanos. (2001, p. 44).

A informacéao é fundamental para o apoio as estratégias e processos de tomada
de decisdo, assim como para o controle das operac¢des organizacionais. A sua
utilizacéo representa uma intervencdo no processo de gestao. Esse recurso €
vital para a organizacao e quando devidamente estruturado, integra as funcdes
das varias unidades da empresa, por meio de diversos sistemas organizacionais
(BEUREN, 2007). Para Rezende e Abreu (2008), informacédo compreende todo
o dado trabalhado, util, tratado, com valor significativo atribuido ou agregado a
ele e com um sentido natural e légico para quem usa a informacéao.

De uma maneira mais consensual, Gongalves e Araujo (2013) afirmam que a
Ciéncia da Informacdo (Cl) nasceu a partir da inquietacdo com a rapida
expansdo dos registros cientificos, incitada pelo enorme financiamento
governamental durante a Guerra-fria, que conduziu a génese de uma ‘nova’ area
de investigagdo para enfrentar o problema do crescimento, organizacdo e
disseminagéo do conhecimento registrado.

Atualmente, é possivel acreditar que essa ciéncia encontra-se em permanente
evolugao, atingida pelo imperativo tecnologico, pelo crescimento da Sociedade
da Informacdo e, finalmente, pelas mudancas de suas relacdes
interdisciplinares. Dentro da CIl, encontram-se estudos sobre a Gestdo da
Informacédo (Gl), que advertem para sua importancia, especialmente para a
organizacao e uso dessa informacao nas empresas.



A GI, tal como a CI, também se consolidou em meados do século XX, contudo,
a data de seu nascimento é um pouco imprecisa. Davenport (1998, p. 9) € um
dos primeiros a identifica-la, sendo capaz de afirmar que a area veio ter mais
destaque em 1986, apdés uma empresa nomear o seu setor de marketing, como
Consultoria em Administracdo da Informacéo. Entretanto, Barbosa (2008, p. 6)
parte do entendimento de que a moderna Gl nasceu a partir dos trabalhos de
Paul Otlet, principalmente depois do livro Traité de documentation, publicado em
1934. Alvarenga Neto (2008, p. 42) j& defende que a Gl teve sua origem no
Gerenciamento de Recursos Informacionais (GRI), de Robert Taylor, em 1960.
Para ele, a GRI detinha duas abordagens, uma tecnoldgica e outra integrativa,
de modo a funcionar como uma espécie de caminho convergente para
problemas informacionais

Quando se refere a Gl, involuntariamente se associa a Gestdao do Conhecimento
(GC), uma vez que ambas possuem potencial para produzir diferenciais
competitivos dentro de uma organizacdo. Uma vez que dentro de uma
organizacdo, o conhecimento ndo esta apenas em relatérios, documentos, ou
arquivos, esta nos processos, rotinas diarias.

Embora possam obter dados a partir de registros ou transacdes e que se possa
obter informac@es a partir de mensagens, o conhecimento seria obtido a partir
de individuos ou de grupos de conhecedores ou de rotinas organizacionais
(DAVENPORT; PRUSAK, 1999).

Nonaka e Takeuchi (1997) definiram a gestdo do conhecimento como uma
estrutura ambigua, na qual é possivel definir os dois componentes supostamente
opostos: o conhecimento tacito e o conhecimento explicito. O primeiro é tido
como algo muito particular, de dificil transmissdo entre pessoas. Enquanto o
segundo, é facilmente processado por um computador e compartilhado entre
milhares de pessoas.

O que difere a gestdo da informacdo da gestdo do conhecimento segundo
Barbosa (2008), é que a Gl mantém seu foco na informacao ou no conhecimento
registrado, enquanto a GC realca o conhecimento tacito, ou seja, o conhecimento
pessoal, que antes de ser utilizado precisa ser descoberto e socializado.

A Ciéncia da informacéo é o principal pilar da area de Gestao da informacao, ter
o pilar principal apoiado na Cl demonstra o aspecto interdisciplinar que é
encontrado na area, uma vez que se busca complementar suas teorias em outras
areas. Esse aspecto interdisciplinar apresentado por varios autores da area, (LE
COADIC, 1997; MACHLUP; MANSFIELD 1983) traz segundo Brookes (1980)
um problema filoséfico para o estudo dos aspectos informacionais, complicando
as fundamentacdes teoricas da area. Conforme cita o trecho abaixo:



[...] atuar em organizacbes em que a informacdo € produzida,
armazenada, recuperada e utilizada, tais como indUstrias, empresas
publicas e privadas, instituicbes educacionais, editoras, agéncias de
comunicacao, organizacdes ndo— governamentais, associacdes, entre
outras. Seu espago de atuacao diz respeito a instituicdes de natureza
documental e junto a pessoas e grupos que necessitam de informacéo
para desenvolver suas atividades. O profissional desta area deve ser
capaz de interagir e agregar valores nos processos de geracao,
transferéncia e uso da informacg&o e na documentacdo no campo da
gestdo do conhecimento (UFPE 2009).

Uma sociedade mais evoluida e um mercado de trabalho muito mais competitivo,
fez com que a informacdo se tornasse mais importante. Utilizar do objeto
‘informagado’ em uma organiza¢gao ganhou um novo significado, em seus diversos
contextos. A utilizacdo da informagdo em uma organizagcdo precisa ser
constituida como um conjunto de conjunto de dados selecionados, analisados e
disponibilizados e com valor agregado. E o componente fundamental para a
realizacdo de qualquer tipo de tarefa (SPINOLA 2014).

Em seu trabalho de conclusdo de curso, Berbe (2005) define a
atividade de Gestédo da Informacgéo da seguinte maneira: A atividade
de gestdo pode ser considerada como um conjunto de processos que
englobam atividades de planejamento, organizacdo, direcao,
distribuicdo e controle de recursos. Nas empresas esses recursos
podem ser econbmicos, materiais, tecnolégicos informacionais,
humanos e de qualquer outra espécie. Toda gestéo visa racionalizar e
melhorar a eficiéncia das atividades que envolvem uma organizacéo
(BERBE, 2005, p. 26)

Para Choo (2003) o principal objetivo da gestdo da informacdo € o
aproveitamento de habilidades e recursos de maneira com que os individuos da
organizacdo aprendam e se adaptem aos novos contextos internos e de
mercado, por exemplo. A interdisciplinaridade presente na gestéo da informacao,
atributo herdade da Ciéncia da Informacao, permite que esta seja aplicada em
diversas areas, fazendo com que seja necessaria a formacdo de mais
profissionais da area de gestédo da informacao.

E de suma importancia que o profissional seja capaz de se adequar aos diversos
contextos organizacionais em que estiver inserido. Carvalho (2002) afirma que
ainda sdo poucos o0s gestores que possuem tal competéncia informacional
apurada, por considerar que muitos ndo possuem formagao nem especializacao
voltadas para a area de ciéncia da informacéo. Campello (2003) ressalta que a
aquisicdo dessa competéncia se da através de um processo gradativo em que
as bibliotecas sdo um dos principais agentes responsaveis, auxiliando no
desenvolvimento desde as séries iniciais na vida escolar de um individuo,
possivel futuro gestor.



Os modos como a informagdo é produzida, comunicada, compartilhada, e
utilizada, acarretaram mudancas nas relacées humanas, de tal maneira que se
convencionou chamar a sociedade atual de “sociedade do conhecimento”, a
qual, na concepcédo de Gonzalez de Gdmez (1997) agrega novas amplitudes a
inteligéncia humana, mudando assim a maneira de viver e trabalhar em
sociedade. Conforme argumentam Silva e Cunha (2002), gracas a essas
transformacdes, é possivel processar, armazenar, recuperar e comunicar a
informagao em qualquer formato, sem interferéncia de fatores como distancia,
tempo ou volume.

Todavia, a tarefa de gerenciar as informacdes adequadamente ainda é motivo
de preocupacéo para as empresas que nao dispdéem de recursos humanos
capacitados para planejar, conceber e monitorar sistemas de informacéo
eletrbnicos - ou ndo - que possam dinamizar o uso da informacao, favorecendo
processos decisorios.

E preciso que o profissional de Gl seja um profundo conhecedor das fontes de
informacdo e dos modos de apresentacdo preferenciais do grupo de usuérios
gue deseja atender, pois a informacé&o comporta um elemento de sentido, como
ressalta Le Coadic (2004), e tal sentido s6 é passivel de compreensédo pelo
usuario, enquanto pela atribuicdo de significado a essa informacdo no mundo
que o cerca. A informacdo pode ser compreendida, desse modo, como o
processo de atribuicdo de sentidos que se da na mente do usuario.

2.2 FLUXO DA INFORMACAO

E possivel afirmar que a Gestéo da Informag&o necessita de processos firmados,
organizados, estruturados e o fluxo da informacéo acaba por ser o responsavel
por essas ac¢des numa organizacdo. A informacéo precisa ser gerenciada de
acordo com o estabelecimento de fluxos que se adequem a necessidade da
organizacdo. Sendo assim, através dos modelos de fluxo da informacdo, &
possivel mapear o fluxo que se adapta melhor ao processo da empresa objeto
de estudo deste trabalho

O Fluxo de informacéo define como a informacao flui entre as diversas atividades
de um processo de negocio. Essas atividades realizadas no ambiente
organizacional acabam envolvendo um determinado volume de informacdes,
gue quando circulam entre os setores organizacionais, acabam se perdendo por
falta de centralizacdo segundo os estudos de Mafra Pereira (2011). Mas o
mapeamento destas informacdes pode ser realizado com a aplicagcdo de um
modelo de fluxo informacional.



Os fluxos de informacao existentes nos ambientes organizacionais séo
produzidos naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela
atuam, a partir das atividades, tarefas e decisbes que vao sendo
realizadas. [...] No decorrer do fluxo, a mesma informacéo pode ser
usada/aplicada para outros objetivos [...], ou seja, [...] a informacéo é
mutavel e ndo estatica. (VALENTIM, 2010, p. 17)

O fluxo informacional surge pela necessidade de organizar e compartilhar
informagdes em um determinado ambiente, onde Jamil (2001, p. 165) define
como: "a transmissao de dados ou conjunto de dados através de unidades
administrativas [...], organizagfes e profissionais, [...] para alguém que delas
necessitam”. Para Greef e Freitas (2012), fluxo de informacéo é uma sequéncia
de eventos desde a geracdo da informacdo, por parte do emissor, até sua
captacao/assimilacdo pelo receptor, gerando conhecimento individual e coletivo.

E possivel afirmar que para melhor gerir uma informacéo, se faz necessario
sistematizar a informacdo seguindo um modelo que atenda a realidade
informacional do ambiente, a qual a informacéo esta inserida. Utilizar de um
modelo de fluxo de informacgédo dentro de uma organizagdo acaba se tornando
um desafio, uma vez que dentro de uma empresa a comunicagao para formar o
fluxo da informacéo, envolve diversas pessoas, grupos, meios de comunicagéo
e setores.

Segundo Spinato (2010), o fluxo de informacéo eficaz e eficiente possui um efeito
multiplicador com o poder de dinamizar todos 0s setores organizacionais,
constituindo, por sua vez, a forca motora do desenvolvimento politico,
econdmico, social, cultural e tecnolédgico. O acesso a informacao e a capacidade
de extrair e aplicar os conhecimentos sao vitais para o aumento da capacidade
concorrencial e o desenvolvimento das atividades comerciais num mercado sem
fronteiras.

Spinato (2010) segue dizendo que as vantagens competitivas sdo agora obtidas
através da utilizacdo de redes de comunicacdo e sistemas tecnoldgicos que
interconectem empresas, clientes e fornecedores com rapidez e custo reduzido.
O correto uso e fluxo de informacbes tornaram-se uma necessidade
organizacional, permitindo ultrapassar todo um conjunto de barreiras na medida
em que existe uma nova maneira de pensar em tempo real e possivel as
empresas agir e reagir rapidamente aos clientes, mercados e concorréncia.

Diante de diversos estudos apontados na literatura revelam modelos
diferenciados de fluxos de informacgéo, isso esta relacionado ao contexto
organizacional, ambiental e informacional, particular de cada segmento.



Tendo ciéncia de que cada empresa possui uma realidade, o gestor da
informagao precisa ter o conhecimento de que um ‘modelo’ é algo idealizado de
uma realidade, portanto algo limitado, por isso acaba n&o sendo adaptado
totalmente a nenhuma organizacdo, mas ainda assim € possivel identificar um
modelo que se adeque a uma organizacdo ou entdo combinar diferentes
modelos baseado nas particularidades de uma organizacao.

Abaixo sera apresentado 3 modelos escolhidos para representar o processo da
informag&o em uma organizagao, com a finalidade de compreender os modelos
dos fluxos da informacgdo. As organizagfes tém realidades distintas. Este € um
fator que leva aos gestores da informacao conhecer modelos que apresentem
caracteristicas distintas a sua realidade informacional. Neste sentido, a
informacédo gerenciada apresenta-se mediante o estabelecimento de fluxos

informacionais adequados a organizacao,

Floriani (2007) apresenta trés modelos, a saber:

. Fluxo interno e os fluxos extremos da informacao - Smit e Barreto (2002).
. Etapas de Fluxo da informacédo — Lesca e Almeida (1994).
. Modelo de representacgéo do fluxo da informag&o — Beal (2008).

Esses modelos sdo descritos a seqguir:

a) Modelo do fluxo interno e os fluxos extremos da informacao:

A Figura 1 apresenta o fluxo de informacdo de Smit e Barreto (2002), que
considera trés fluxos de informacé&o onde as extremidades apresentam a criacao

do conhecimento e a assimilacao da informacao pelo receptor.

Criacdo da Realidade
Informacédo Sistema de Armazenamento,
Recuperacdo da Informacéo. Assimilacdo,
Fatos, ideias e Apropriacdo da
imagens se Selecdo, Entrada, Classificacdo, Armazenamento, informacdo pelo
transmutam da Recuperacio, uso. individuo.
mente do autor - »
para uma | :>
inscricdo de ! K
informacdo.
| = Informacdo

K = Conhecimento

Figura 1 — Fluxo interno e os fluxos extremos de informag¢&o
Fonte: Barreto (2002, p. 21).
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O primeiro apresenta-se ao centro do modelo e corresponde ao fluxo interno da
informacgédo, abordando a selecdo, entrada, classificagdo, armazenamento,
recuperacdo e uso da informacdo. Esse € o momento onde a informacao €&

condicionada a veiculacéao.

No segundo fluxo ocorre a transformagéao da informagdo em conhecimento. No
terceiro e Ultimo, ocorrem finalmente o que pode ser considerado a criagdo e

registro do autor da informacao.

Para os autores, a informacédo se apresenta em dois niveis: advindos dos fluxos
internos e dos fluxos externos de informacgéo. O fluxo interno representa uma
forma de acao e de organizacao a ser adotada no processo de controle e tomada
de decisao e os extremos colaboram com a construcao das agdes propostas pelo

nivel interno.

b) Etapas de Fluxo da informacéo
A figura 2 apresenta as etapas de fluxo de informacéo apontadas por Lesca e
Almeida (1994). Os autores levam em consideracdo as organizacbes e o

ambiente mercadoldgico ao qual estdo inseridas.

Organizacao

v

Etapa 1: Fluxo da Etapa 2: Fluxo da
informacao produzido
pela organizagdo e
destinado a propria

organizagao.

Etapa 3: Fluxo da

informacagicoletado informagdo produzido

externamente a .
pela organizacio e

organizacdo e utilizado .
g ¢ destinado ao mercado

por ela.

Mercado

Figura 2 - Etapas do fluxo da informac&o.
Fonte: Adaptado de Lesca e Almeida (1994)
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S&o apontadas trés etapas do fluxo da informacéo contidas em um contexto
organizacional e mercadoldgico. A primeira etapa se encontra sob a perspectiva
da coleta da informag&o do ambiente externo para ser utilizado pela organizagéo,
0 que permite & organizacao a decisdo de que tipo de informacéo é adaptavel e
utilizavel em seu ambito. A segunda etapa se reporta a producéo de informagéo
que a organizacao necessita, fazendo uso da sua propria producdo. Na terceira,
e Ultima etapa, a informacgéo produzida em ambito organizacional se encontra
disponivel para ser lancada no mercado, pelos clientes, fornecedores,

concorrentes e quem dela necessite.

O conhecimento organizacional pode ser também um modelo processual de
administracdo da informacdo para isso € necessaria ser vista como a gestdo de

uma rede de processos (adquirir, criar, organizar, distribuir e usar a informacao).

Na Figura 3, Beal (2008) em seu modelo de representacdo de fluxo da
informacao evidencia a informacdo em um cenario de captacao e producéo de
informagao.

C) Modelo de representacédo do fluxo da informacéo — Beal (2008)

. Identificagdo de
Informagao necessidadese
coletada requisitos
externamente
h 4
Obtengao » Tratamento
Armazenamento
Y /
Uso < Distribuiao

Informagéo produzida \ Informagéo produzida pela

pelaorganizacdoe Descarte organizagéo e destinada

destinada ao piblico aospUblicosexternos

interno

Figura 3 - Modelo de representacao do fluxo da informacéo.
Fonte: Beal (2008, p.29).
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No primeiro momento, a informagdo é vista sob as perspectivas da coleta da
informacgao realizada externamente, ou seja, fora do ambiente organizacional.
Em um segundo e terceiro momentos, respectivamente, a informacéo produzida
pela organizacéo é destinada ao publico interno e externo vislumbrando atender
as suas necessidades.

Diante desse contexto, séo criadas sete etapas que irdo possibilitar o fluxo da
informac&o.

A primeira etapa do fluxo informacional apresenta a identificacdo das
necessidades e requisitos necessarios para uso da informacédo. Beal (2004)

afirma que esta etapa é de suma importancia no que diz respeito ao
desenvolvimento de produtos informacionais.

Na segunda etapa, € evidenciada a obtencdo da informacdo. Como, quando,
porque e para quem é preciso obter informacédo? Beal (2004, p. 30) relata que
‘na etapa de obtencdo da informacdo sao desenvolvidas as atividades de
criacao, recepcdo e captura de informacgdo, proveniente de fontes externa ou
interna, em qualquer midia ou formato.”

Ja na terceira etapa, o tratamento da informac&o é caracterizado pelo propésito
de torna-la mais acessivel e facil de ser localizada pelos usuarios, segundo Beal
(2004).

A quarta etapa esta vinculada a distribuicdo de informacgdo referente as
necessidades dos usuarios. A informacédo pode ser distribuida tanto com os
usuarios internos como pelos externos da organizacdo. Em relacdo a distribuicao
interna, Beal(2008) afirma que “quanto melhor a rede de comunicacdo da
organizacdo, mais eficiente é a distribuicdo interna da informacdo, o que
aumenta a probabilidade de que esta venha a ser usada para apoiar processos

e decisdes [...]".

A quinta etapa € o uso da informacédo. Nessa etapa, a informacéao € inserida nas
praticas organizacionais através de seus usuarios.

Seguindo o percurso do fluxo informacional, segue a sexta etapa com o
armazenamento da informacéo, que para a autora é o ato de conservar os dados
e informacdes, possibilitando o uso e reuso pelos usuarios dentro e fora da
organizacéao.

7

O descarte da informacdo é a Ultima etapa do processo, permitindo a
organizacao descartar as informacdes que estdo em desuso, dando espaco e
agilidade as informacfes em uso. Na perspectiva da autora, essa pratica se faz
necessaria para melhorar a Gestao da Informacéo.
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O fluxo de informacédo quando eficaz e eficiente passa a ter um efeito
multiplicador com o poder de estimular o crescimento e produgao a todos os
setores organizacionais. O acesso a informacédo e a capacidade de extrair e
aplicar os conhecimentos séo vitais para o0 aumento da capacidade concorrencial
e o desenvolvimento das atividades comerciais num mercado sem fronteiras.

Mediante o estudo desses modelos de fluxo de informacéo, é possivel que o
presente objeto de estudo seja construido a partir do desenvolvimento dos trés
modelos.

2.3 MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO

De acordo com Crozatti (1998), processo € um conjunto de atividades
executadas por pessoas ou sistemas, tendo em vista, alcancar um ou mais
resultados. Essas acbes, sdo governadas por regras de negocio e vistas no
contexto de seu relacionamento com outras atividades para fornecer uma visao
de sequéncia e fluxo. Uma empresa sempre possui inlmeros processos, seja ha
area de marketing, financeira, de servicos ou producdo. Para entregar valor ao
cliente de modo eficaz, esses processos devem estar corretamente modelados,
mapeados, otimizados e mecanizados. Em outras palavras, a modelagem de
processo esta intimamente relacionada a melhoria operacional continua e a
inovacao.

Uma das vantagens do uso do Business Process Management (BPM) para uma
empresa € a melhora continua dos processos permitindo que as organizacdes
sejam mais eficientes, mais assertivas e mais capazes de mudancas do que
aguelas com foco funcional, com abordagem de gerenciamento tradicional
hierarquico.

O BPM tem como foco alcancar os objetivos das organizacdes, sejam elas
grandes ou pequenas, por meio de melhorias, gestdo e controle de métodos,
técnicas e ferramentas para analisar, modelar, otimizar e controlar processos
envolvendo recursos humanos, aplicacBes, documentos e outras fontes de
informacédo. De acordo com Almeida (2015) o uso da tecnologia BPM traz
beneficios para a empresa, entre eles estéo:

e Transparéncia em todas as etapas do processo.

e Maior controle administrativo.

e Aumento de produtividade.

e Reducao de custos.

e Automacéo de processos e geracao de evidéncias.



14

De acordo com o BPM CBOK(2013), modelar um processo passo a passo €
entender como um processo funciona e verificar se ele cumpre o0s seus objetivos.
Apés o planejamento realizado, € o momento de iniciar a primeira etapa de um
projeto de BPM, a modelagem dos processos. Nessa etapa 0 processo €
representado detalhadamente do inicio ao fim, utilizando graficos, diagramas,
fluxogramas, desenhos que facilitem o entendimento do usuario, 0 programa
utilizado nesse objeto de estudo foi 0 bizzagi, gque serve para uma boa criacdo
da estrutura do projeto de negdcio.

De acordo com o estudo de Almeida (2018), os processos de negdcio descrevem
0 que deve ser feito e como deve ser feito em uma organizacdo. Contudo, se
eles estiverem errados ou desatualizados, provavelmente ndo conseguirdo
atingir as expectativas. Nesse sentido, a melhoria de processos pode contribuir
para encontrar a melhor forma de executar os processos da empresa, por meio
do AS-IS/TO-BE.

Ainda segundo Almeida (2018), AS-IS/TO-BE séo fases do BPM, que permitem
promover a melhoria de processos de negdcio. Na andlise de processos AS-IS
0s processos sdo descobertos e analisados. E 0 momento de exploracdo para
criar uma visao comum das rupturas e desvios do processo.

Com o processo mapeado, é possivel aplicar a proxima etapa no ciclo do
processo, a analise, onde sdo verificadas e discutidas as oportunidades de
melhoria e reformulacédo do processo de modo a aproveitar da melhor maneira
os recursos disponiveis e definir suas métricas e seus indicadores de
desempenho e monitoramento. O AS-IS ajuda na descoberta de varios tipos de
processos de negdcio, sejam eles processos primarios, processos de suporte ou
processos de gerenciamento.

Essa etapa é anterior a fase de melhorias, chamado de TO-BE, que se trata de
uma visdo dos processos futuros de uma organizacdao, que mostra a melhor
forma de realizar o processo. O TO-BE é também chamado de desenho de
processos. Seu objetivo € propor melhorias nos processos das organizagées,
com base no que foi verificado no AS-IS.

E por meio da gestdo de processos que é possivel integrar as atividades de
diferentes éareas, equipes e sistemas, otimizando o trabalho de toda
organizacdo.Com isso, sabe-se que € assim que ocorre 0 mapeamento da
organizacédo, onde ele é visualizado como um todo e 0s seus processos devem
ser apontados e classificados em gestéo, negocio e apoio, definindo a sua cadeia
de valor. ApoOs essa etapa realizada, deve ser desenhado o fluxo do processo
atual.
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Atraves de técnica de mapeamento como entrevistas, questionarios, anélise de
sistema, observacdo de campo, é possivel atingir objetivo do mapeamento que
€ buscar um melhor entendimento dos processos de negocios existentes e dos
futuros para melhorar o nivel de satisfacéo do cliente e aumentar o desempenho
do negdcio

A finalidade da modelagem é criar uma exibicdo do processo de maneira
completa e precisa a respeito de seu funcionamento. Por esse motivo, uma
modelagem simples pode ser suficiente em alguns casos, enquanto uma
modelagem mais detalhada e completa pode ser necessaria em outros casos.
Através do CBOK, é possivel definir que um modelo é uma representacao
simplificada de alguma coisa, uma atividade ou conceito, podendo ser gréafico,
fisicos, matematicos. Possuem uma diversa gama de aplicacées nos ambientes
de negocios, incluindo:

e Organizacao
e Descoberta
e Previsao

e Medicéo

e Explicacéo

e Verificacao

e Controle

Os processos de negocio podem ser expressos por meio de uma modelagem
em varios niveis de detalhe, desde uma visdo contextual abstrata até uma visédo
completa detalhada.

Analogicamente, uma notacdo de modelagem de processo de negdcio envolve
icones (figuras) e conectores que ajudam a mostrar o relacionamento entre
diversos componentes do processo de negaocio.

A seguir serd mostrada uma tabela com uma descricdo resumida de algumas
notacdes frequentemente encontradas:
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BPMN (Business Padrdo criado pelo Object Management Group, Util para
Process Model And apresentar um modelo para publicos-alvo diferentes.

Notation)

Originalmente aprovado como um padrdo ANSI (American
FLUXOGRAMA National Standards Institute), inclui um conjunto simples e

limitado de simbolos n&do padronizados; facilita

entendimento rapido do fluxo de um processo.

EPC (Event-driven Desenvolvido como parte da estrutura de trabalho ARIS,

Process Chain) considera eventos como “gatilhos para” ou “resultados de”
uma etapa de processo; util para modelar conjuntos
complexos de processos.

UML (Unified Mantido pelo Object Management Group, consiste em um
Modeling Language) conjunto-padrdo de notacdes técnicas de diagramac&o

orientado a descricdo de requisitos de sistema de
informacé&o.

IDEF ( Integrated Padrdo da Federal Processing Standard dos EUA que

Definition Language) destaca entradas, saidas, mecanismos, controles de
processo e relagdo dos niveis de detalhe do processo
superior e inferior/ ponto de partida para uma visao
corporativa da organizacao.

VALUE STREAM Do Lean Manufacturing, consiste em um conjunto intuitivo

MAPPING de simbolos usados para mostrar a eficiéncia de processos
por meio de mapeamento de uso e recursos e elementos
de tempo.

Tabela 1 — Notagbes de modelagem de processos.
Fonte- CBOK(2015)

E preciso estimar as especificidades da organizacdo para poder escolher a
notacdo a ser usada, bem como é possivel utilizar diferentes notacfes para
diferentes estagios, niveis ou finalidades da modelagem.

Para criar um novo modelo ou atualizar um modelo ja existente € preciso criar
um entendimento sobre o estado atual (AS — IS) do processo e de que maneira
ele cumpre os objetivos. Analisar os processos, permite que se tenha uma
compreensao maior das atividades desse processo e os resultados que nele séo
obtidos. Também sé&o feitas as analises das restricdes e rupturas que interferem
no desempenho do processo. Por meio de entrevistas, questionarios,
modelagem, estudo do ambiente de negdcio, fatores que contribuem para o
ambiente organizacional. Essa analise € essencial para que se possa avaliar
como 0s processos de negocio estao sendo operados.
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A medida que o processo de negdcio evolui, as organizacdes irdo se deparar
com a necessidade desenhar os processos. O desenho do processo pode ser
algo simples e estatico, porém pode vir a evoluir para algo mais complexo devido
0 contexto do negdcio envolver uma natureza dinamica. O desenho do processo
trata a mudanca de que ira impactar no alcance de metas e estratégias
organizacionais. Utilizar do desenho para o processo acaba por ser vantajoso
para a organizacao, pois por mais bem sucedida que a empresa seja, a maioria
dos processos sao implantados de uma forma menos eficiente do que poderia
ser

Através do BPM CBOK, pode-se afirmar que a modelagem de processos de
negocios normalmente pode ser feita de varias formas. Entrevistas com os
responsaveis pelos processos, observacdo da execucdo dos processos e
analise de documentos séo algumas dessas maneiras.

Conforme o Guia BPM CBOK, a analise gera como resultado as seguintes
informacdes:

e Entradas e saidas do processo;

e Partes interessadas internas e externas, incluindo fornecedores, clientes
e suas necessidades e expectativas;

¢ Ineficiéncias dentro do processo atual;

¢ Regras de negdcio que controlam o processo e porque elas devem existir;

e Meétricas de desempenho que deveriam monitorar 0 processo, Sseu
significado e os interessados;

e Atividades que compfem o0 processo e suas dependéncias ao longo de
departamentos e fun¢bes de negécio;

e Utilizacdo melhorada de recursos;

Com a utilizacdo da notacdo de modelagem de processos BPMN é possivel
documentar e entender melhor os processos da organizacéao, facilitando desse
modo o entendimento dos participantes dos processos de negdcio. A notagdo
BPMN tem como objetivo servir de apoio ao uso do BPM, permitindo a
visualizacdo dos processos por meio de representacfes graficas. Com isso é
possivel visualizar o processo de negécio em seu estado atual e, apés feita a
analise do processo, representar possiveis melhorias (como ficaria o negocio
apos a alteracdo do processo).

Elementos fundamentais da BPMN, de acordo com o BPM CBOK:

e Eventos: representados por circulos, definem algum acontecimento no
processo.
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e Atividades: representadas por retangulos, descrevem o tipo de trabalho
gue deve ser feito.

e Decisbes ou Desvios (Gateways): representados por losangos, sao
utilizados na tomada de decisdes ou no tratamento de divergéncias do
fluxo sequencial.

e Fluxos: representados por linhas com setas, sdo usados para relacionar
outros elementos.

e Raias (Swimlanes): mecanismo para organizar atividades em categorias
visuais separadas, com o objetivo de ilustrar diferentes capacidades
funcionais ou responsabilidades.

Padronizar a forma como se usa a notacdo da harmonia ao conteudo
representado, gerando conforto a quem o |é e a confianca de que o processo
esta bem modelado. O objetivo da modelagem de um processo de negécio é
criar uma representacéo grafica do processo, de modo a descrevé-lo de uma
forma necessaria e o suficiente para a atividade em questao, além disso, servem
como base para andlise na identificacao de falhas e oportunidades.

Utilizar desse método de ferramentas, tem suas vantagens e desvantagens
conforme quadro abaixo:

VANTAGEM DESVANTAGEM

Permite descrever todos os passos dos N&o cobre mapas mais estratégicos e
processos nho menor nivel de mapas de processos mais alto nivel
granularidade

Suporta orquestracdo de servicos e a Muitas politicas de processos precisam
execugdo de tarefas humanas do de descrigdo mais textual
workflow

Permite descrever como a organizacdo
responderd as suas excecoes e regras de
negocio

Estd diretamente ligada a service
oriented-Arquitecture (SOA)

Possibilita gerar cédigo para linguagem
BPEL

Tabela 2: Vantagens e desvantagens do uso do BPM
Fonte: Modelagem de Processos (2015)

Nesse contexto, a notacdo BPMN tem como objetivo apoiar a implementagcao
BPM fornecendo uma notacdo padrdo (icones) que seja possivel de ser
entendida tanto por profissionais de Tl como por colaboradores ligados
diretamente aos negécios. A notacdo BPMN permite que vocé desenhe e
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conheca todas as tarefas operacionais de um negécio de forma logica,
sequencial. E possivel também identificar os papéis de cada um, os eventos e
todos os demais componentes de um processo.
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3. METODOLOGIA

Para os propositos deste trabalho, informag¢des foram obtidas no ambito da
empresa objeto de estudo que € do segmento do comércio, e prestacdo de
servigos. Trata-se de um estudo de caso unico , a empresa ndo sera identificada
com seu nome original, sera idetificada neste trabalho como empresa
Alfa.Segundo Ludke e André (1986, p. 17) o estudo de caso deve ser aplicado
quando o pesquisador tiver o0 interesse em pesquisar uma situacdo singular,
particular.

Os autores ainda elucidam que “o caso € sempre bem delimitado, devendo ter
seus contornos claramente definidos no desenvolver do estudo”, nesse trabalho
cuja finalidade é identificar e analisar dados onde os resultados foram
apresentados com enfoque no ponto de vista dos entrevistados, diante das
entrevistas realizadas. Uma vez que sua abordagem foi uma pesquisa
qualitativa, que de acordo com Pereira (2019) trata-se de um método de
investigacdo cientifica que se foca no carater subjetivo do objeto analisado,
estudando as suas patrticularidades e experiéncias individuais.

A pesquisa exploratéria estabelece critérios, métodos e técnicas para a
elaboracdo de uma pesquisa e visa oferecer informagdes sobre o objeto desta e
orientar a formulacéo de hipéteses, Cervo e Silva (2006), nesse objeto de estudo
foi possivel obter uma proximidade maior com o objeto estudado, oferencendo
uma maior quantidade de informacgao, e detalhado do estudo. Podendo observar
de perto o que se passa por cada etapa do processo, 0 autor pode obter um
dados relevantes e que me auxiliaram no resultado final do estudo, pois com a
utilizacao de questionarios e entrevistas, pude analisar calmamente 0 processo
como um todo.

Tendo em vista que o processo analisado foi um estudo de caso Unico, e que é
através desse estudo que é possivel compreender de uma forma individual um
determinado processo dentro de uma organizagcdo. Por sua vez a entrevista
realizada representou uma coleta de dados na qual como pesquisador é possivel
ter um contato mais direto com as pessoas envolvidas no processo e pude me
inteirar de suas opinides e visdes acerca do determinado processo, 0S
entrevistados puderam se sentir livres para falar sobre seus pontos de vistas
acerca do processo a ser estudado.

O processo a ser analisado foi o de manuteng&o de computadores de uma loja
de informatica.Assim sendo,um total de 06 entrevistas semi-estruturadas foram
realizadas, envolvendo pessoas ocupantes de cargos nas areas técnica,
gerencial e administrativa, dando a oportunidade ao entrevistador entender a
perspectiva dos participantes do estudo.
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Segundo Inomata (2012), o fluxo de informag&o no contexto organizacional € um
processo que proporciona a criagdo de valor a informagéo e possibilita que as
atividades da organizacédo possam ocorrer, mediante o uso de informacdes, de
forma a atender as necessidades da organizacdo, ou seja, que os fluxos de
informacéo devem estar alinhados aos objetivos organizacionais, possibilitando
a acao.Com base nisso, a empresa Alfa se dispds a fornecer acesso ao processo
e permitiu que fosse observado o dia-a-dia da atividade.

Foi feita uma analise apds cada entrevista, foi feito um resumo das principais
consideracdOes sobre as condi¢cdes da entrevista e sobre o comportamento do
entrevistado. Além disso, foi feito uma breve demonstracdo sobre fluxo
informacional para que fique claro aos entrevistados o quao importante € o tema
em uma organizagao.

As entrevistas obtidas contaram com perguntas acerca das barreiras e
obstaculos inerentes a rapidez em relacdo ao processo de entrada e saida de
computador dos clientes e quais suas possiveis causas. Cada entrevista teve
uma duracdo de 10 minutos e foi gravada por audio, sendo possivel aos
entrevistados desligarem o aparelho de gravacao quando lhes conviesse. Para
ndo fazer a identificacdo da empresa, seus nomes foram substituidos pelas
iniciais dos nomes, visando deixar o entrevistado mais a vontade para responder
as questdes formuladas. Abaixo um pequeno quadro resumindo o perfil das
pessoas entrevistadas na empresa, contendo seus respectivos cargos e tempo
de empresa.

NOME IDADE CARGO TEMPO DE EMPRESA
S.L 41 DIRETOR GERAL 14 ANOS

M.A 21 GERENTE 3 ANOS

T.A 18 ATENDENTE 2 ANOS E 7 MESES

D.N 29 VENDEDOR 5 ANOS E 8 MESES

H.C 36 TECNICO 10 ANOS E 1 MES

W.O 32 ATENDENTE 3 ANOS E 2 MESES

Tabela 3- Perfil de funcionarios.
Fonte — Desenvolvido pelo autor.

Feita as entrevistas, foi observado o fluxo no seu dia a dia , comparando com o
que foi dito nas entrevistas. Apds obter material, foi analisado o que se foi
possivel observar no dia a dia na empresa e o que foi dito nas entrevistas e
propor um fluxo ideal, com base no material obtido foi elaborado e apresentado
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aos membros da empresa a melhoria encontrada para que o processo ocorra de
forma mais completa e simples.

Finalizado o capitulo de metodologia, na proxima sesséo sera tratado o estudo
de caso analisado neste trabalho através das informacdes obtidas pela empresa
Alfa.
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4. ESTUDO DE CASO

O presente projeto teve como objetivo analisar o processo de manutencéo de
computadores de uma loja de informatica, uma vez que diante de uma
experiéncia vivenciada pelo autor nessa loja, e se baseando no que vivenciado
ao longo do curso de graduacédo em Gestédo da Informacgao, pude perceber os
diversos erros de comunicagao, a metodologia utilizada de forma inadequada, a
falta de comunicacdo entre as partes, 0 que acarretava em situacoes
embaracosas entre o funcionario e o cliente, prejudicando assim o
desenvolvimento mercadologico da loja.

4.1 CONHECENDO A ORGANIZACAO

A empresa Alfa, € uma loja de informéatica e também lan house, que fica situada
na avenida principal no bairro do Janga, no municipio de Paulista. Conforme
conversa com o dono da empresa e também fundador, o autor conseguiu obter
algumas informacdes sobre a mesma, foi inaugurada no ano de 2005,
inicialmente apenas como uma lan house, onde se pagava para ter acesso ao
computador e também oferecia servigos técnicos em computadores, apds 2 anos
comecou a vender produtos basicos de informatica e também a distribuir servigos
de internet via cabo. No ano de 2013, houve a ampliacdo da lan house, e esta
passou a ter um espaco apenas para vendas de produtos de informatica, sendo
assim, a loja se tornou uma lan house e loja de informatica.

Entre sua misséo, viséo e valores, é possivel destacar:

o Missao: Atuar com padrdes de exceléncia no servigco aos clientes, prover
servicos de qualidade de Tecnologia da Informacéo.
o Visado: Buscar sempre ser a empresa que tenha o melhor entendimento

dos objetivos de nossos clientes, apresentando as melhores e mais adequadas
solugBes para cada uma de suas necessidades.

o Valores: Compromisso com o cliente, trabalho em equipe, ética
profissional, respeito a todos os colaboradores.

A quantidade de produtos vendidos hoje na loja, € enorme, passou de vendas
de produtos basicos de informatica a computadores, celulares, GPS. E conta
com uma equipe de 3 vendedores fixos,2 caixas, 2 estagiarios,lsupervisor de
vendas,1 técnico e 1 gerente, tendo assim um total de 8 funcionarios e um Unico
dono. Abaixo é possivel ver um organograma mostrando o quadro de
funcionarios da empresa.
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DIRETOR
GERENTE
| |
SUPERVISOR SUPERVISOR _
DE VENDAS DE MANUTENGAO
|
1 1 1
VENDEDOR ESTAGIARIO ATENDENTE TECNICO

Tabela 4 — Organograma da empresa.
Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Possui como principais atividades realizadas:
e Servicos basicos como retirada de segunda via de Celpe, compesa, IPVA,
boleto de telefonia, entre outros.
e Produtos de informatica, acessérios como mouse pad, fone de ouvido,
caixas de som, e também componentes de um computador/notebook
como memoria, placa mée, HD.

e Além do suporte técnico, vai de formatacéo, a troca completa de pecas.

4.2  ANALISE DO FLUXO DO PROCESSO DE MANUTENCAO

A empresa como ambiente de estudo, tera como estudo o processo de
manutencdo de computadores, 0 servico técnico comeca ainda na loja de
informatica, onde o cliente ao deixar o computador/notebook devera realizar um
cadastro basico com nome, telefone e endereco para que a loja possa entrar em
contato logo apds a conclusdo do servico. Apos o cadastro, € dado entrada na
magquina no sistema e emitida um numero de ordem de servico (O.S), que é o
documento necessario para retirada da maquina da loja e que contém as
informacdes sobre o que estd sendo deixado em loja e o problema que o
computador apresenta. O atendente imprime duas vias dessa O.S, onde uma via
fica com o cliente, e a outra assina e devolve ao funcionéario. E passado entio
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um prazo de no maximo dois dias para que o orcamento seja passado ao cliente,
e assim que o cliente der o aval de liberacdo para que o servigo seja feito, a
confirmacéo é passada ao técnico e o servigo realizado, o prazo que é dado ao
cliente varia, pois ha servigcos que nao tem a necessidade de solicitar pecas. A
cada maquina que é deixada na loja e cadastrada no sistema para manutencao,
o funcionario leva a maquina a area do suporte e comunica ao técnico o que
deve ser feito. Ao levar a maquina para o suporte, o técnico olha todo o produto,
e faz a avaliacdo do que é necessario para que o computador esteja funcionando
perfeitamente. E visto se ha pecas que precisam ser trocadas, problemas no
sistema operacional, € feito toda uma avaliacdo na maquina, além de uma
limpeza geral para melhor funcionamento.

Nessa avaliacao geral do técnico, é verificado se ha na parte de vendas as pecas
gue sdo necessarias para resolver o problema ou que estejam precisando ser
trocadas para o melhor funcionamento do computador, o técnico entdo passa
para o funcionario responsavel pela loja de informéatica, para que este observe
no sistema se ha peca em estoque ou se é necessario fazer o pedido.

Apés a verificagdo, € feito o orcamento completo do servico e passado para o
atendente e o mesmo deve entrar em contato com cliente e explicar todo servigo
a ser feito e o valor dele. Caso o cliente autorize o orcamento, e tiver a
necessidade de solicitar pecas, elas s6 séo solicitadas apés o cliente aprovar.
Se o setor de vendas possuir a peca em estoque, o servico é finalizado de forma
mais rapida. Se o cliente ndo aprovar, o servico néo € feito e o cliente so precisa
retirar o produto. ApGs a aprovacgao e se houver sido necessério solicitar pecas,
apos a chegada das pecas solicitadas, o servi¢o é testado e entéo, finalizado.

Apés a finalizagdo do servico, o funcionario tem que ir até a parte do suporte
técnico, verificar em uma prateleira onde ficam os computadores deixados la e
verificar quais maquinas estao prontas, e entrar em contato com os responsaveis
de cada maquina, para que o mesmo va até a loja e testar o produto, apos o
cliente confirmar que o produto funciona, o servico é pago e o produto entregue
ao cliente.
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Figura 4 - Fluxo de Informacéo atual da empresa
Fonte: Desenvolvido pelo autor

Este fluxo foi elaborado tendo como base no processo diario descrito pelo dono
da empresa e pelos funcionarios envolvidos, e pela que foi observado pelo autor
deste trabalho em seus dias na empresa Alfa. Apés a andlise do fluxo e a
construcdo do processo no bizaggi, foi feito um novo fluxo, que sera mostrado
na proxima sesséo.

4.3 NOVO FLUXO DE INFORMACAO

Tendo como base todo o estudo e analise do atual fluxo e como ele é executado
na organizacao, foi possivel identificar os pontos fracos da execucgao, e assim
tracar uma melhoria ao processo.

O sistema utilizado nesse processo € uma ferramenta para a area de
manutencdo de computadores. E por meio desse sistema que o usuario realiza
boa parte do processo, € através dele que se faz o cadastro do cliente, entrada
e saida das maquinas. Para dar entrada em uma maquina nova, € necessario
realizar o cadastro de um novo cliente, é necessario que se tenha o nome
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completo, o telefone e o endereco do cliente, caso o cliente ja possua cadastro
na loja, basta apenas realizar a busca pelo nome do cliente.

Apés localizar o cliente ou cadastra-lo, é que se da entrada na maquina, usando
informac¢des como o tipo da maquina (ex: computador, notebook), a marca, o
problema reclamado e o nome do técnico responsavel pelo manutencéo, coloca-
se um namero de chassis para identificacdo da maquina. Ao confirmar a entrada
da méaquina no sistema é recebida uma notificacdo de confirmacéo, e o técnico
recebe essa mesma notificacdo no sistema dele, ficando ciente de que ha uma
nova maquina para servico.

Ao levar a maquina para a parte do suporte técnico, o funcionario apenas deixa
a maguina e volta para a loja, ndo ha necessidade de explicar o procedimento
pois o técnico ja viu a notificacdo e olhou o problema da maquina. Ao pegar a
maquina para realizar o servico, e ao observar o problema realizado pelo cliente,
a solucao do problema pode ter trés alternativas, a primeira € de que a maquina
precisa de troca de peca e a mesma tem de ser solicitada pois ndo h4 em
estoque, a segunda de que ha a peca em estoque e a terceira € de que o
problema néo precisa de peca. ApOs a identificacdo do problema, o técnico
atualiza o sistema com as informacfes necessarias e o orcamento e 0
funcionario recebe a notificacdo com o chassis da maquina e a atualizacao feita
pelo técnico.

Apos isso, entra em contato com o cliente e informa o valor do orgamento, e caso
haja necessidade de solicitacdo de peca, informa um prazo estimado para a
conclusao do servico. Caso o cliente reprove, o funcionario informa que ele sé
precisa ir até a loja buscar a maquina, tendo em maos a ordem de servico
entregue no momento em que deu entrada na loja e atualiza o sistema com a
informacao para que o técnico fique ciente de que o cliente ndo aprovou. Caso
o cliente aprove o orcamento e as condi¢des ditas pelo funcionario, o funcionario
atualiza sistema com para o técnico ficar sabendo da autorizagéo do cliente.

ApOs a aprovacdo do cliente, o técnico executara uma das trés possibilidades e
finalizaré o servigo, apos a finalizacdo, o mesmo ird atualizar o sistema e alterar
a maquina para “pronto”, feito isso o funcionario ira visualizar o atual status da
magquina e entrard em contato com o cliente para que venha até a loja realizar
os testes da maquina e estando tudo conforme desejado, pagar o servico e levar
a maquina para casa. Ao pagar pelo servico, o funcionario dara saida da
maquina no sistema, dando como finalizado o servigo da maquina.

O uso de um sistema interligado entre dois computadores, resultaria em um
processo mais acelerado em diversos pontos. O uso de um Unico ponto de
sistema acarreta em um atraso no contato com o cliente, o que
consequentemente ird fazer com que a area de suporte fique lotada de
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maquinas, o cliente podera sair satisfeito, mas reclamarda da demora e nédo
cumprimento do prazo pré-estabelecido pela empresa.

Utilizando um sistema interligado entre os setores, todo o processo seria
atualizado pelo técnico responsavel, e o funcionario que ficaria no balcéo teria
atualizacdo automaticamente da situacdo do computador. Ou seja, o cliente
guando entrar em contato com a loja para saber a situacédo do seu computador,
ndo precisaria aguardar o técnico lembrar qual a maquina em questao, qual o
diagnostico desta maquina e assim passar para o cliente, pois com o sistema
interligado, o préprio funcionario do balcdo, s6 precisaria buscar pelo nome do
cliente e fornecer as devidas informacOes pois estaria tudo atualizado no
sistema.

Sendo assim o uso de um sistema interligado permitiria:
¢ O nao acumulo de maquinas no suporte;
e O sistema estara sempre atualizado;
e O cliente saira satisfeito com o cumprimento do prazo, o que gerara um
marketing ao servico prestado pela empresa.

A seguir sera demonstrado o fluxo da informacdo sugerido para o0 processo
analisado pelo autor:
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Figura 5: Modelo sugerido para o fluxo
Fonte: Desenvolvido pelo autor

Seguindo a linha de estudo de Greef e Freitas (2012), que fluxo da informacao é
uma sequéncia de eventos, é possivel afirmar que a empresa Alfa em si, possui
uma iniciativa boa no processo de manutencéo, afinal, o processo funciona. Mas
se a empresa Alfa investisse em um sistema completo, atendendo a necessidade
de todos envolvidos e uma equipe treinada para o desenvolvimento da atividade
destinada e analisada, todo o processo seria mais agil, o gerente teria uma visédo
completa do que esta sendo feito, além de, o proprio sistema faria o calculo do
gue foi pago a empresa.

Essa foi a sugestdo oferecida, que o sistema utilizado fosse implantado em
ambos os setores, tanto no atendimento quanto no operacional da manutencéo,
para que um setor ndo dependesse de outro para o seu funcionamento. Uma vez
gue tendo como base os modelos de fluxos da informacao, e principalmente o
fluxo descrito por Beal (2008), todo o fluxo analisado se deu de uma forma
simples porém executada de uma maneira desorganizada.
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Através do estudo de Choo (2003), o papel da gestdo da informacdo e
consequentemente do gestor da informagdo € saber aproveitar de suas
habilidades e recursos disponiveis para que o individuo da organizagéo aprenda
e se adapte aos novos contextos da empresa e do mercado.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desse trabalho foi analisar, pela perspectiva de gestor da
informacéo, através da ajuda de funcionarios, 0 processo de negocio e as
informacdes nele contidas de uma empresa privada situado na regido
metropolitana do grande Recife/PE.

A partir dos objetivos propostos neste trabalho buscou-se identificar e analisar o
fluxo de informagdes na empresa, identificando os envolvidos e correlacionando
0 processo e as informacdes contidas no processo dessa organizacao,
elaborando entdo um diagrama de fluxo de informacdes destacando possiveis
falhas existentes.

Para atingir estes objetivos, utilizou-se uma metodologia baseada em entrevista
com os agentes envolvidos, analise de documentos e observacdes diretas por
parte do autor. Tendo conhecido o fluxo de informacdes da empresa, foram
identificados alguns falhas importantes que foram cruciais para a elaboracdo do
novo fluxo.

No decorrer da pesquisa 0s objetivos especificos foram atingidos, com a
aplicacdo de um conceito teérico para mapeamento de grau da qualidade
percebida pelos funcionarios da empresa estudada. Para mapear o fluxo de
informacéo utilizou-se o0 modelo de mapeamento de processos de negdocios
através do uso do programa Bizagi, para se atingir o mapeamento ideal do
processo.

Com a utilizacdo do sistema de informacéo completo tornou-se possivel que todo
0 processo fosse realizado de forma mais agil e garantido assim um feedback
positivo, ja que todos os dados passaram a ser inseridos em tempo real no
sistema e a qualguer momento podem ser consultados e utilizados, sem haver a
necessidade de aguardar chegada do responséavel pelo setor.

Apos a finalizacdo deste trabalho demonstrou-se a relevante importancia da
andlise do fluxo de informacdes nas organizacdes, neste caso a empresa de
informativa. Desta forma convém propor como complementacéo deste trabalho
uma analise em mais de uma empresa. Os estudos de caso sdo especificos e
anicos, fazendo com que seja dificil generalizar os dados obtidos nesse estudo.
Sendo assim, com sua continuidade seria possivel um estudo mais detalhado,
através da andlise de diferentes fluxos de informacéo.
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