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RESUMO

A disponibilidade de um amplo conjunto de informacfes e o0 acesso facilitado ao
mercado globalizado tem impulsionado o aumento no nivel de exigéncia dos clientes
por produtos e servicos de maior qualidade. Nesse contexto inserem-se também os
orgdos publicos, responsaveis por exercer um papel fundamental na busca por
solucdes eficazes e eficientes para as demandas da sociedade. De modo a viabilizar
a melhoria continua dos servicos prestados, percebe-se uma tendéncia da
administrac@o publica em importar préticas ja consolidadas na iniciativa privada, tais
como a gestdo de processos e a medicdao de desempenho. Dessa forma, esta
pesquisa propds unir técnicas dessas duas praticas para a elaboracdo de um
meétodo norteador da construcdo de um sistema de medi¢cdo de desempenho dos
processos executados pelo setor de transporte de uma Instituicdo Federal de Ensino
Superior brasileira. Embasado pelo conhecimento adquirido durante a pesquisa
bibliografica e orientado pela metodologia Design Science Research, desenvolveu-
se a versdao inicial do método, devidamente avaliado através da sua implementacéo
no setor em andlise. Como resultado, identificaram-se quatro processos criticos que
deveriam ser priorizados: agendamento do transporte; realizagdo do transporte;
execucdo da manutencdo; abastecimento dos veiculos. Foram aprovados dez
indicadores de desempenho para monitora-los, posteriormente dispostos em um
painel de indicadores, proporcionando o acompanhamento dos dados de uma
maneira dindmica, agil e concisa. Ao fim, padronizaram-se as informacdes mediante
elaboracdo de procedimentos operacionais padrdao e de um manual administrativo.
Desse modo, o método proposto mostrou-se eficaz frente aos objetivos tracados e
propiciou a entrega de uma importante ferramenta gerencial para a mensuracéo do
desempenho do setor, além de disponibilizar dados que poderao subsidiar melhorias
na area e torna-la mais eficiente. Ressalta-se a possibilidade de replicacdo do
método por outras organizacbes em situacdes analogas a apresentada e a
contribuicdo da pesquisa para o aprimoramento da ciéncia, sobretudo, na tematica

relacionada aos sistemas de medicdo de desempenho.

Palavras-chave: sistema de medi¢cdo de desempenho; indicadores de desempenho;

painel de indicadores; instituicdo federal de ensino superior; setor de transporte.



ABSTRACT

The availability of a wide range of information and easy access to the globalized
market has driven the increase in the level of customer demand for higher quality
products and services. Public organizations are also included in this context,
responsible for playing a fundamental role in providing efficient and effective
solutions for society's quests. To allow the continuous improvement of provided
services, one perceives a trend of public administration in to import practices
consolidated of private sector, such as process management and performance
measurement. In this way, this research proposed to unit techniques of those two
practices for the elaboration of a guiding method for the construction of a
performance measurement system of the processes executed by the transport sector
in a Brazilian Federal Institution of Higher Education. Based on knowledge acquired
during the bibliographic research and guided by the Design Science Research
methodology, the initial version of the method was developed and properly evaluated
through its implementation in the sector under analysis. As a result, four critical
processes were identified that should be prioritized: transport scheduling; transport
realization; maintenance execution; vehicle fueling. Ten Performance indicators were
approved to monitor them, subsequently arranged on a dashboard of indicators,
providing the data monitoring in a dynamic, agile, and concise way. In the end, the
information was standardized through the elaboration of standard operating
procedures and an administrative manual. In this way, the proposed method proved
to be effective in the face of the objectives set and provided the delivery of an
important management tool for the measurement of the sector's performance, as well
as has made available data that will be able to subsidize improvements in the area
and make it more efficient. It is emphasized the possibility of replicating the method
by other organizations in similar situations to the one presented and the contribution
of research to the improvement of science, especially to the theme related to

performance measurement systems.

Keywords: performance measurement system; performance indicators; dashboard of

indicators; federal institution of higher education; transport sector.
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1 INTRODUCAO

Em um mundo cada vez mais globalizado e conectado, o advento de novas
tecnologias, sobretudo nas areas de informacdo e comunicacédo, vem provocando
importantes mudancas na sociedade. A populacéo, de posse de um amplo conjunto
de informacdes, estd mais exigente e demanda continuamente servi¢cos e produtos
oferecidos com maior qualidade, no modo, preco, local e tempo correto, de forma a
atender suas necessidades. Nesse contexto, percebe-se uma busca incessante das
organizacfes, sejam elas publicas ou privadas, em aperfeicoar seus processos e
torna-los mais eficientes.

Essa tendéncia torna-se imprescindivel, no caso das empresas privadas,
devido a obrigatoriedade de se manterem competitivas em um acirrado mercado
globalizado no qual grande parte dos setores estédo inseridos (ARAUJO; GARCIA,
MARTINES, 2017). Ja nos 6rgéos publicos, conforme explicam Oliveira e Grohmann
(2016), relaciona-se principalmente a insercdo da eficiéncia, em 1998, como
principio constitucional, e que desde entdo, em conjunto com os demais principios,
deve nortear a atuacao de toda a administracéo publica brasileira.

De modo a auxiliar os gestores no alcance desses propésitos, tem havido um
crescente interesse no desenvolvimento de ferramentas e técnicas que possam ser
aplicadas pelas empresas, a depender de suas necessidades e de suas
particularidades. Historicamente, tém sido implementadas a principio no setor
privado e, posteriormente, sdo importadas pelo setor publico (OLIVEIRA;
GROHMANN, 2016). Citam-se como exemplos dessas praticas, a gestdo de
processos e a medicao de desempenho.

Na visdo de Pradella, Furtado e Kipper (2016), a gestdo de processos
engloba um conjunto de técnicas voltadas ao aperfeicoamento continuo do fluxo de
trabalho executado em uma organizacao, com o objetivo de identificar os processos
criticos, compreender o fluxo de agregacdo de valor aos clientes, identificar
possiveis gargalos e oportunidades de otimizagéo.

Ja os sistemas de medicdo de desempenho (SMD), sédo caracterizados por
Paim et al. (2009) como um conjunto de informagdes utilizadas para quantificar a
eficiéncia ou a eficacia de determinada atividade, a fim de fornecer importantes
informacdes para o processo decisério e para o0 planejamento estratégico

organizacional. Inclusive, essa pratica € considerada primordial para o sucesso das
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organizacoes, e deve-se, portanto, ser concebida como etapa inicial de qualquer
processo gerencial, como preconizado pela conhecida frase: “ndo se gerencia o que
nao se mede, ndo se mede 0 que nao se define, ndo se define o que ndo se entende
€ nao ha sucesso no que nao se gerencia” (DEMING, 1992, p. 113).

O uso concomitante das ferramentas e técnicas abrangidas nessas duas
praticas permite a potencializacdo de resultados e mostra-se um importante aliado
na busca por melhorias organizacionais (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).
Diante disso, esta pesquisa utilizou-se de tal estratégia para otimizar o trabalho
executado no setor de transporte de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior
(IFES) brasileira, na qual o pesquisador atua profissionalmente.

O setor em andlise possui atualmente uma lista de desafios a serem
alcancados no curto a meédio prazo, propostos por setores hierarquicamente
superiores. Porém, esses desafios, ora limitam-se a execucdo de atividades
especificas, ora caracterizam-se por apresentar objetivos vagos, 0s quais ndo estao
amparados por um conjunto de indicadores quantitativos, memaorias de calculo e
parametros de comparacao bem definido.

Essas restricbes impedem a adequada mensuracgao e gestao do desempenho
da area, responsavel por atender as demandas da comunidade académica
relacionadas aos transportes urbanos e interurbanos de cargas e passageiros,
contribuindo diretamente no alcance dos obijetivos institucionais da IFES. Para isso,
a area atualmente conta com uma equipe de dezessete colaboradores e com uma
frota de quarenta e seis veiculos oficiais, além de responsabilizar-se tecnicamente
pela fiscalizagdo de quatro contratos administrativos, que juntos, totalizam por ano,
aproximadamente dois milhdes de reais.

Com o intuito de aprimorar 0s servi¢cos prestados pelo setor e explorar todo o
potencial de melhoria da area, este trabalho prop6s responder a seguinte pergunta:
como mensurar o desempenho dos processos realizados no setor de transporte de
uma IFES brasileira?

Para tal finalidade, tracou-se como objetivo geral propor um método para a
construcdo de um SMD dos processos executados pelo setor de transporte de uma
IFES brasileira e como objetivos especificos estabeleceu-se: compreender e
relacionar conceitos, técnicas e ferramentas utilizadas na gestdo de processos e na
medicdo de desempenho em uma sequéncia Unica e ordenada de etapas; dispor 0s

dados e informacdes do SMD em um ambiente intuitivo e de uma forma concisa,
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clara e assertiva, capaz de subsidiar o processo decisério e o planejamento de
acOes de melhoria na area; documentar e padronizar todo o material produzido ao
longo da aplicacdo, a fim de possibilitar as devidas atualizacbes no SMD e a
continuidade de sua utilizacdo pelo setor.

Dessa forma, além da pesquisa resolver esse problema de ordem pratica na
instituicdo analisada, contribui também para o preenchimento de duas importantes
lacunas identificadas na literatura. A primeira, inserida nesse contexto especifico das
IFES brasileiras, refere-se ao baixo nUmero de pesquisas que envolvem a tematica
de medicdo de desempenho nesses Orgdos. Essas poucas pesquisas, como as
realizadas por Erasmo et al. (2018); Oliveira, Lopes e Raposo (2020); Soares, Bordin
e Rosa (2019) ndo abordam os processos administrativos de apoio, restringindo-se a
discutir, em geral, o desempenho das atividades-fim das instituicbes, como ensino,
pesquisa e extensdo universitaria ou ainda, relacionam o desempenho aos
indicadores propostos pelo Tribunal de Contas da Unido. Porém, o préprio 6rgao
aponta para a simplicidade desse conjunto de indicadores, e sugere, de forma a
complementa-los, a adocdo de indicadores proprios a serem definidos pelas
instituicbes (BRASIL, 2004).

A segunda lacuna encontrada, mais abrangente e que pode envolver qualquer
tipo de organizacdo, diz respeito a dificuldade em encontrar sistematicas que
orientem a construcdo de sistemas de medicdo de desempenho para setores
posicionados no nivel operacional. As sistematicas mais tradicionais que abordam a
tematica de medicao de desempenho, como as expostas nas pesquisas de Goshu;
Kitaw (2017) e Ravelomanantsoa; Ducq; Vallespir (2019) voltadas a construcédo de
referencial tedrico sobre o assunto, direcionam a definicdo de indicadores de
desempenho através de um processo de gestdo top-down, ou seja, de cima para
baixo, partindo por iniciativa e por decisdes tomadas no nivel estratégico e que se
desdobram até alcancar os setores e departamentos localizados no nivel
operacional. Esse requisito limita as aplicacbes em situaces em que se busca,
assegurado o devido alinhamento com o planejamento estratégico, medir o
desempenho de uma area organizacional especifica, relacionando-o diretamente
com 0s principais processos por ela executados.

Em relacdo a essa segunda lacuna, ressalta-se, que embora o problema e os
objetivos anteriormente apresentados estejam inseridos no contexto da

administragdo publica, em especial, das IFES brasileiras, o0 método apresentado
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neste trabalho redne etapas genéricas que podem ser replicadas em qualquer tipo
de organizacdo, publicas ou privadas, que convivem com situacfes andlogas a
explorada nesta pesquisa.

Antes de prosseguir as sec¢des seguintes é importante esclarecer outros dois
pontos referentes a este trabalho. O primeiro, que 0s conceitos e as ferramentas
relacionadas a gestdo de processos auxiliaram na constru¢gdo do SMD, porém a
ampla e completa utilizacdo dessa pratica gerencial ndo integrava os objetivos
esperados para esta pesquisa. Logo, algumas técnicas abrangidas pela gestao de
processos, principalmente aquelas direcionadas a proposicdo de melhorias, a
reengenharia e ao redesenho dos processos néo foram abordadas.

Segundo, a diferenca entre dois termos comumente confundidos: gestdo de
processos e gestdo por processos. Enquanto a gestdo de processos, como
previamente explicado, compreende praticas orientadas a melhoria dos processos
organizacionais, a gestao por processos refere-se a um conceito mais recente e
amplo, o qual prop8e, além da utilizacdo de tais praticas, a reestruturacdo no modo
de gerir a organizacdo, abandonando a tradicional arquitetura estrutural-funcional,
marcada pela divisao vertical da empresa em setores e departamentos, para uma
gestdo organizada horizontalmente em torno dos processos de negdcio e do inter-
relacionamento das areas envolvidas (SORDI, 2018). Este trabalho se restringe a
abordar os conceitos e técnicas relacionadas a gestao de processos.

Definidas as delimitacbes desta pesquisa, apresenta-se a sua estrutura,
dividida em seis segdes: inicia-se com esta breve introdugéo, abordando o assunto a
ser desenvolvido, o problema, as lacunas identificadas, os objetivos almejados e as
limitacbes do estudo; exploram-se no referencial tedrico 0s conceitos centrais
pertinentes a pesquisa; descrevem-se 0s procedimentos metodoldgicos empregados
para o desenvolvimento do trabalho; detalha-se o método proposto para a
consecucdo dos objetivos; discute-se e avalia-se este método através dos
resultados obtidos por meio da sua implementacdo no setor estudado; conclui-se
com a exposicdo dos beneficios e das contribuicbes da pesquisa, assim como

recomendacdes para possiveis trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta 0 embasamento tedrico necessario para a realizacao
da pesquisa. Inicia-se com a contextualizacdo histérica acerca da evolucdo da
administracdo publica no Brasil e posteriormente descrevem-se duas praticas
gerenciais que estdo diretamente relacionadas a busca de melhoria de qualidade e

eficiéncia no servigo publico, a gestdo de processos e a medicdo de desempenho.

2.1 A ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA

Com o passar dos anos, os 6rgdos publicos passaram por importantes
mudanc¢as com o intuito de acompanhar e satisfazer as novas demandas impostas
pela sociedade. Segundo Oliveira e Grohmann (2016), nas ultimas décadas, 0s
cidaddos abandonaram a visdao que tinham do Estado como um mero meio
dificultador e fiscalizador, passando a enxerga-lo como um agente capaz de induzir
melhorias e solucdes eficazes e eficientes para os problemas do pais. Essa quebra
de paradigma motivou a adocao do terceiro e atual modelo de administracéo publica
no Brasil, 0 modelo gerencial, sucessor dos modelos patrimonialista e burocratico
(MINISTERIO DA ADMINISTRAQAO FEDERAL E DA REFORMA DO ESTADO,
1995).

O modelo inicial, chamado de patrimonialista, foi implantado a partir do ano de
1500 com a colonizac¢ao do Brasil e caracterizava-se, na visédo de Dias (2017), como
uma extenséo do poder da familia real, na qual era impossivel distinguir quais eram
seus bens e quais eram 0s bens publicos. Nesse tipo de administracdo, os
servidores recebiam status de nobreza real e os cargos publicos eram distribuidos
na sociedade como recompensas. Dessa forma, caracteristicas como nepotismo,
corrupcdo e a pouca (ou nenhuma) participagcdo dos cidaddos nos processos
decisorios se destacavam.

De acordo com Ferreira (1996), como forma de combater essas falhas, na
década de 1930, durante o governo de Getulio Vargas, ocorreu a primeira reforma
administrativa realizada no pais através da insercdo do modelo burocratico. O
objetivo dessa mudanca era, além de reduzir os vicios mencionados do modelo
anterior, incluir diretrizes e principios como impessoalidade, profissionalizacao,

encarreiramento por competéncia, centralizacdo das decisdes, hierarquizacdo e
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controle rigido dos processos na administracao publica. Tudo isso amparado por um
vasto acervo documental composto por normas, regras, estatutos e regulamentos.

Na visdo de Pereira (2018), esse modelo mostrou-se adequado enquanto a
funcdo do Estado restringia-se a poucas atividades, tais como a manutencdo da
ordem, da justica e a protecao dos contratos e propriedades publicas. Porém, ainda
segundo o autor, observou-se uma perda de forca a medida que se atribuia novas
funcdes relacionadas ao bem comum, como a prestacdo de servicos ligados a
educacdo, saude, protecdo ao meio ambiente e ao combate as desigualdades
sociais. Um Estado altamente centralizador ndo conseguia atender de maneira
satisfatéria essas novas demandas da populacdo, fazendo-se necesséria a
incorporacao de novos principios e objetivos, que culminaram na adoc¢ao do terceiro
e atual modelo de administracdo publica do pais, o0 modelo gerencial.

O gerencialismo, como também €& chamado, foi implementado no Brasil a
partir do ano de 1995 pelo Ministério da Administracdo Federal e da Reforma do
Estado, liderado por Luiz Carlos Bresser-Pereira. O entdo ministro da pasta
conduziu a implementacdo tanto com base nas experiéncias vividas por outros
paises que adotaram tal modelo quanto no ideario defendido por um movimento
global que ficou conhecido como New Public Management (NPM). Esse movimento
teve inicio na década de 1980 quando pesquisadores identificaram e compilaram as
diversas mudancas que vinham sendo aplicadas em alguns paises, principalmente
na Inglaterra, Estados Unidos, Australia e Nova Zelandia, com o intuito de
modernizar a administracdo publica (MAXIMIANO; NOHARA, 2021).

As melhorias baseavam-se principalmente na visdo do cidaddo como um
cliente dos servigcos publicos, o qual deveria ter suas necessidades satisfatoriamente
atendidas através da otimizacdo da relacdo entre a qualidade do servico prestado e
0 custo empreendido para sua realizacdo. Para isso, indmeras medidas foram
tomadas, por exemplo: descentralizacdo politica e administrativa, transferindo
atribuicdes e responsabilidades para os gestores publicos e para os demais entes
federativos; reducgédo, reorganizacédo e flexibilizacdo dos 6rgéos e servi¢cos publicos;
controle maior dos resultados em vez dos meios (processos), realizado
majoritariamente por indicadores quantitativos de desempenho (BRESSER-
PEREIRA, 1998).

No Brasil, essas alteracdes foram pautadas pelo que é considerado como o

grande marco da implementacdo do modelo gerencial: a introducéo da eficiéncia na
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Constituicdo Federal como principio administrativo. Essa inclusdo ocorreu em 1998
através da Emenda Constitucional n. 19, de 04 de junho, atribuindo ao Estado o
dever de prestar servi¢os direcionados ao bem comum da sociedade, com presteza,
com a qualidade esperada pelos cidadaos e através do uso racional dos recursos
publicos (OLIVEIRA; GROHMANN, 2016).

Para a consecucdo desse novo principio, além das préaticas anteriormente
citadas, e em consonancia com os ideais propostos pela NPM, observou-se, como
afirmam Oliveira e Grohmann (2016), uma tendéncia da administracdo publica em
importar ferramentas e métodos gerenciais até entdo exclusivos da iniciativa privada,

resguardadas as devidas particularidades:

Enquanto a receita das empresas depende dos pagamentos que os clientes
fazem livremente na compra de seus produtos e servi¢os, a receita do
Estado deriva de impostos, ou seja, de contribuicbes obrigatorias, sem
contrapartida direta. Enquanto o mercado controla a administracdo das
empresas, a sociedade - por meio de politicos eleitos - controla a
administragdo publica. Enquanto a administracdo de empresas esté voltada
para o lucro privado, para a maximizagdo dos interesses dos acionistas,
esperando-se que, através do mercado, o interesse coletivo seja atendido, a
administragcdo publica gerencial estd explicita e diretamente voltada para o
interesse publico. (MINISTERIO DA ADMINISTRACAO FEDERAL E DA
REFORMA DO ESTADO, 1995, p.16).

Nesse contexto, dois temas ja consolidados no setor privado tém ganhado a
devida importancia nos 6rgaos publicos: a gestdo de processos e a medicdo de
desempenho. Esses assuntos podem ser facilmente encontrados em diversos guias
e manuais orientativos elaborados por 6rgdos superiores a fim de disseminar tais
conhecimentos para seus 6rgaos subordinados (BRASIL, 2009; BRASIL, 2010;
BRASIL, 2018; BRASIL, 2020; GOVERNO DO ESTADO DE MATO GROSSO, 2016;
GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, 2017). Relacionam-se
principalmente ao principio da eficiéncia, ao foco no cidaddo, ao controle dos
resultados e em uma comunicagdo mais transparente com a sociedade (BRASIL,
2010). Faz-se necessario, portanto, o aprofundamento nos conceitos tedricos

relacionados a esses dois importantes temas.
2.2 GESTAO DE PROCESSOS
Segundo Pradella, Furtado e Kipper (2016), o atual ritmo acelerado de

mudancgas percebidas no mundo, tanto no ambito econémico quanto nos demais,

como politico, social e cultural, impde as organizagcbes, publicas e privadas, a
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adocdo de uma série de medidas que as tornem capazes de reagir na mesma
velocidade das mudangas. A habilidade da organizacdo em atender novas
demandas em um curto espaco de tempo e de maneira eficiente, torna-se cada vez
mais requisito imprescindivel para a sua sobrevivéncia em um mercado altamente
globalizado. Nesse cenério, a gestdo de processos surge como importante aliada,
uma vez que reune praticas voltadas ao aperfeicoamento continuo dos processos
organizacionais, seja para adaptacdo as novas necessidades, seja para 0 aumento
da eficiéncia.

Ha vaérias definicbes de processos no ambito empresarial, termo também
citado por alguns autores como processos de negdcio. De acordo com Hammer e
Champy (1994, p. 24) processo € “um conjunto de atividades com uma ou mais
espécies de entrada e que cria uma saida de valor para o cliente”. Ja Harrington
(1993, p. 10), define processo como sendo “qualquer atividade que recebe uma
entrada (input), agrega-lhe valor e gera uma saida (output) para um cliente interno
ou externo”. Para Sordi (2018, p. 25) processos sao “fluxos de trabalhos que
atendem a um ou mais objetivos da organizacdo e que proporcionam agregacao de
valor sob a optica do cliente final”. Na visdo de Oliveira (2019a, p.9) processo é “um
conjunto estruturado de atividades sequenciais que apresentam relacdo l6gica entre
si com a finalidade de atender e, preferencialmente, suplantar as necessidades e as
expectativas dos clientes externos e internos da empresa’.

Apesar da diversidade de definicbes existentes, 0s conceitos apresentados se
assemelham. Em suma, convergem para uma ideia de transformacao de entradas
(insumo ou input) em saidas (produto final ou output) através de atividades
organizadas em uma sequéncia ordenada, agregando valor aos bens e/ou servi¢os
oferecidos aos clientes, sejam esses, internos ou externos.

Os processos podem ser classificados, como explica a Association of
Business Process Professionals (2013) em trés diferentes tipos: processos
primarios, processos de suporte e processos de gerenciamento. OS processos
primarios, também chamados de processos essenciais ou finalisticos, sdo aqueles
relacionados as atividades-fim da organizacdo e estdo diretamente ligados com os
clientes finais e com a agregacéao de valor ao produto e/ou ao servigco, como vendas
e entregas. Os processos de suporte apoiam e permitem a execug¢ao dos demais
processos da organizacgdo, diferenciando-se dos primarios, por entregar valor aos

demais processos e nao para os clientes finais. Sdo exemplos comuns desse tipo de
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processo, compras de matérias-primas e o0 recrutamento e selecdo de
colaboradores. Ja os processos de gerenciamento, referem-se as atividades de
gestdo, supervisdo, controle, medicdo de desempenho, definicdo de estratégias,
entre outras, pertinentes prioritariamente aos cargos de gerentes e diretores. Cita-se
como exemplo, a definicdo de metas e a alocacéo de recursos.

Observa-se, portanto, que 0s processos abrangem todas as areas e todas as
atividades executadas na organizacdo para que seja possivel a entrega do produto
e/ou servico aos clientes através de uma visdo sistémica e integrada do trabalho.
Essas caracteristicas, adicionadas as anteriormente mencionadas, possibilitam o
alcance de uma série de beneficios conforme citado por Paim et al. (2009), tais
como a padronizacdo dos processos, aumento na flexibilidade de trabalho da
equipe, maior compartilhamento do conhecimento, aumento na produtividade dos
colaboradores, reducéo de tempo na resolugédo dos problemas operacionais, queda
no numero de pecas defeituosas, minimizacdo de tempos e custos de processos,
aumento na satisfacéo dos clientes, dentre varias outras vantagens.

Para a implementacdo da gestdo de processos € possivel encontrar na
literatura uma série de métodos que propdem etapas a serem seguidas. Tanto
Borges, Walter e Santos (2016) quanto Oliveira e Grohmann (2016) realizaram
estudos comparativos entre diferentes métodos, e apontaram algumas semelhancas,
principalmente relacionadas ao ponto de partida. As abordagens analisadas em
ambos os estudos sugerem iniciar através do amplo entendimento dos processos
atuais das organizac¢fes. Para isso, ha dois importantes passos a serem seguidos: a
decomposicao hierarquica dos processos e a modelagem dos processos.

2.2.1 Hierarquia de processos

Segundo a Association of Business Process Professionals (2013) a gestédo de
processos engloba todos os processos envolvidos desde o nivel mais alto, ou seja, 0
nivel estratégico até o nivel mais baixo, ou seja, o nivel operacional, relacionando-os
uns com o0s outros através de uma estrutura hierarquica. Ter essa estrutura bem
definida permite um maior entendimento sistémico da organizacdo, além de

possibilitar a correta andlise do fluxo de agregacéo de valor ao produto e/ou servico.
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A hierarquia de processos, também chamada de arquitetura de processos,
busca justamente definir de forma clara essa estrutura, decompondo-os de forma

ordenada como apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Hierarquia/Arquitetura de Processos

Cadeia de Valor :

Macroprocessos
Processos
5 o
+'
- .,
Subprocesso S
-~ ."
* ‘>
Atividades Tarefa e Procedimentos (POP)

Fonte: Governo do Estado de Mato Grosso, 2016, p. 11

No topo da piramide hierarquica de processos encontra-se a Cadeia de Valor.
Para Pavani Junior e Scucuglia (2011), a utilizacdo dessa ferramenta € de suma
importancia para quem adota a gestdo de processos. Conforme explicado pelos
autores, a Cadeia de Valor € um conceito criado por Michael Porter, usado
tipicamente no nivel estratégico, de forma a representar, da esquerda para a direita,
um fluxo continuo de macroprocessos, demonstrando as relacfes entre eles e como
a organizacao produz valor para seus clientes.

De acordo com Araujo, Garcia e Martines (2017) a elaboracdo da Cadeia de
Valor estrutura-se com base na subdivisdo da organizacdo em macroprocessos, que
por sua vez, estdo classificados em primarios e de apoio. Os macroprocessos
primarios referem-se aqueles diretamente ligados com as atividades-fim, enquanto
0S macroprocessos de apoio reunem as atividades que dao suporte aos
macroprocessos primarios.

Os macroprocessos aos quais os autores se referem, sdo conceituados por

Brasil (2020) como sendo, em uma visdao ampla, um conjunto de processos
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integrados que possuem caracteristicas comuns e auxiliam a organizacdo na
consecucao de sua missao e de seus objetivos.

Os processos, como ja explicado neste trabalho, indicam uma sequéncia de
atividades com o propésito de converter entradas em saidas, gerando valor para 0s
clientes. Esses processos podem ser desdobrados em diversos subprocessos, que
nada mais s&o, do que um maior detalhamento dos processos, de modo a
demonstrar um fluxo ordenado de atividades interdependentes necessarias para a
execucao de cada processo (GOVERNO DO ESTADO DE MATO GROSSO, 2016).

Abaixo dos subprocessos e ja localizado na base da piramide, representando
o nivel operacional, estdo as atividades, definidas por Almeida (2021) como acdes
bem especificas, de média complexidade, cuja responsabilidade normalmente
atrela-se as unidades organizacionais. As atividades podem ser decompostas ainda
em tarefas, de forma a proporcionar, na visdo do autor, um nivel maior de
detalhamento através da representacdo do passo a passo executado em trabalhos

rotineiros, com objetivos e prazos bem estabelecidos.

2.2.2 Modelagem de processos

Outra etapa primordial para a gestdo de processos organizacionais, de
consenso entre as distintas abordagens que tratam desse assunto, € a modelagem
dos processos. A Association of Business Process Professionals (2013) a define
como um conjunto de acdes realizadas com o objetivo de representar visualmente
uma sequéncia légica e ordenada de atividades que compdem determinado
processo. Essa representacdo pode ser realizada tanto para demonstrar a situacao
atual do processo (AS-1S) como a situacéo futura proposta (TO-BE).

Ainda segundo a Associacao, essa etapa é capaz de proporcionar uma série
de vantagens, como uma maior facilidade em analisar os processos, em documentar
e padronizar as atividades, em capacitar o0s colaboradores a executa-los
adequadamente, em buscar solu¢cbes de automatizacdo, além de possibilitar
também a medicdo de desempenho de uma forma mais assertiva.

Costa e Moreira (2018) corroboram esses beneficios, acrescentando ainda,
gque essa etapa necessita de um baixo custo para sua execucdo diante da
importancia observada, j4 que permite uma visualizacdo ampla do processo e facilita

a identificacédo e sugestao de possiveis melhorias por parte das pessoas envolvidas.
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Atualmente, h4 uma extensa variedade de meios para que se possa realizar a
modelagem de processos. Para Pavani Junior e Scucuglia (2011) a escolha da
notacdo a ser utilizada devera levar em conta trés fatores: a cultura da organizacéo;
a aptiddo das pessoas interessadas em compreender o modelo; o nivel de
detalhamento que se deseja obter.

Os autores citam algumas das notagdes mais comuns de serem encontradas
na literatura e no mercado: Business Process Management Notation (BPMN);
Fluxogramas; Raias; Business Process Execution Language (BPEL); Event Process
Chain (EPC); Unified Modeling Languages (UML); IDEF-0; Line of Visibility
Engineering Method — Enhanced (LOVEM-E); Suppliers, Inputs, Process, Outputs
and Customers (SIPOC); Systems Dynamics e Value Stream Mapping (PAVANI
JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

O presente trabalho enfoca na notacdo BPMN, caracterizada por apresentar
uma linguagem de facil compreenséo e destinada, conforme sugere a Association of
Business Process Professionals (2013), para apresentacdo a publicos-alvo diversos.
Além disso, essa € a notacao padrado utilizada pela instituicdo na qual a pesquisa foi

realizada.

2.2.2.1 Notacdo BPMN

Segundo Araujo, Garcia e Martines (2017), essa notacao foi criada em 2004
pela Business Process Management Initiative (BPMI) e incorporada no ano seguinte
pelo Object Management Group (OMG), grupo responsavel por definir padrdes para
a industria de sistemas de informacédo. Apesar dessa origem, o uso da notacdo nao
se restringe somente a esse publico-alvo especifico. Inclusive, a Association of
Business Process Professionals (2013) sugere seu uso quando se objetiva
apresentar a modelagem para publicos-alvo diversos, desde clientes externos a
programadores de TI, por exemplo.

Dentre as vantagens observadas na sua aplicagéo, a Associagao cita a ampla
difusdo dessa notacdo em varias organizacdes mundiais, além da flexibilidade para
modelar os mais diferentes tipos de processos. Ja como principais desvantagens, a
Associacdo menciona a necessidade de capacitagcdo aos usuarios que modelaréo,
devido a diversidade de elementos disponiveis, e também, uma maior dificuldade em

visualizar, a depender da complexidade, o relacionamento entre os varios niveis de
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um mesmo processo (ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS
PROFESSIONALS, 2013).

Os elementos utilizados por essa notacdo podem ser divididos, como
mencionado pelo Governo do Estado do Espirito Santo (2017), em: swimlanes,
objetos de conex&o, atividades, eventos, decisfes (gateways) e artefatos.

Ainda segundo o Governo do Estado do Espirito Santo (2017), a classe de
elementos denominada swimlanes agrupa representacdes, conforme Quadro 1, que
tém como objetivo organizar o mapeamento através da definicho do escopo do
processo, bem como da atribuicdo das responsabilidades as areas, setores ou

departamentos envolvidos.

Quadro 1 — Elementos “swimlanes” utilizados na notagdo BPMN

Tipo Descrigcéo Representagéo

Contém todos os passos do processo.

Piscina O nome dado a piscina € o nome do | ;
processo.
Séo divisbes da piscina,

. i

Raias representando departamentos, setores

ou funcdes. :

Representam particbes, etapas do | i
Fases
processo.

Fonte: Adaptado do Governo do Estado do Espirito Santo, 2017

Os objetos de conexao, conforme explicado pelo Instituto Federal de Sergipe
(2018) e como o préprio nome sugere, sdo linhas que ligam os objetos presentes em
um mapeamento, ou seja, 0s conectam. O Quadro 2 apresenta os trés tipos basicos

de objetos de conexdo comumente utilizados.
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objetos de fluxo do mapeamento.

Tipo Descricdo Representagéo
Seta continua que indica a ordem a
Fluxo de .
. ser seguida pelo processo, conectando
Sequéncia _ o
as figuras basicas.
Seta descontinua que representa o
Fluxo de fluxo de comunicagdo entre dois O______b
mensagem | processos, por exemplo, solicitacdes e
respostas.
Linha pontilhada utlizada para
Associagcdo | associar informacfes e artefatos aos

Fonte: Adaptado de Brocke e Rosemann (2013)

O Instituto Federal de Sergipe (2018) define as atividades como elementos
utilizados para representar os trabalhos realizados nos processos, e podem ser
aplicadas em diferentes formatos, como apresentado no Quadro 3, dependendo da

necessidade do autor em acrescentar alguma informacéao relevante de forma visual

em vez de descrevé-la textualmente.

Quadro 3 — Elementos “atividades” utilizados na notacao BPMN

Tipo Descricao Representacéo
Utilizada de forma genérica para
Simples representar  qualquer tipo de
atividade.
Atividade realizada por um usuario 3
Usuario com auxilio de algum sistema ou
software.




28

_ Realizada de forma automética por 1%;
Servigco ou .
. algum sistema ou software, sem a
automatica _ . .
intervencao de algum usuario.
~ o . - Y
N&o automatica, realizada por algum
Manual usuario sem a utilizagdo de nenhum
tipo de sistema.
| —
&= )
~ : : b
) Execucdo de scripts automatizados
Script .
por um sistema.
—
N . -
_ Utilizada quando ha envio de alguma
Envio . .
informac&o.
e e
. , : =
. Utilizada quando ha o recebimento de
Recepcéao _ .
alguma informacéo.
L o
Representa a minimizacao de parte , N
do processo, possuindo em seu
Subprocesso |
interior a modelagem de outros &
L i

elementos.

Fonte: Adaptado do Governo do Estado do Espirito Santo, 2017

Os eventos, de acordo com Araujo, Garcia e Martines (2017), referem-se a

acontecimentos durante o processo, e que geram nesse, algum impacto, afetando

seu fluxo. Os autores mencionam também que as representacées dos eventos se

diferenciam de acordo com a posi¢do em que aparecem na modelagem, podendo

ser: do tipo inicial, marcando o ponto de partida do processo; do tipo intermediario,

guando ocorre durante o processo; ou ainda do tipo final, utilizado quando se deseja

indicar seu término. Existem varios modelos representativos, e os mais utilizados

estdo apresentados no Quadro 4.



Quadro 4 — Elementos “eventos” utilizados na notacdo BPMN
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Representacgéo de acordo

com a posi¢ao No processo

Tipo

Descricao

Inicio

Durante

Fim

Geral

Utilizado de forma genérica,
quando ndo se deseja especificar

nenhum comportamento especial.

O

O

Mensagem

Indica o recebimento (envelope

claro) ou o envio (envelope

escuro) de alguma mensagem no
inicia-lo,

processo, seja para

continué-lo ou finaliza-lo.

Tempo

Indica que o0 processo inicia ou
continua em determinado tempo

ou data.

Erro

Interrompe a atividade durante o
fluxo ou indica que o processo foi

finalizado em condicédo de erro.

Condicional

Define uma condicdo que devera
ser atendida para que 0 processo

seja iniciado ou continuado.

Ligacéo

Estabelece a conexao entre partes
do processo, ligando, por exemplo,
diferentes paginas de um mesmo

desenho.

@O0 O 6| ® O O

Multiplo

Indica que ha varios modos de
iniciar 0 processo, mas somente

um modo de fato o iniciara.
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Terminativo Interrompe o fluxo do processo. - - @

Fonte: Adaptado de Valle e Oliveira (2013)

Os elementos de decisdo, também chamados de gateways ou ainda gatilhos,
sao utilizados, na visado do Instituto Federal de Sergipe (2018), quando se deseja
representar possiveis pontos de divergéncia ou convergéncia percebidos durante o
processo, como decisbes, acOes paralelas ou sincronizagdo do fluxo. Sao
representados por losangos que, se necessario, podem ter acrescidos simbolos em
seu interior, de modo a indicar o comportamento do elemento, como exemplificado

no Quadro 5.

Quadro 5 — Elementos “decisdes” utilizados na notagcdo BPMN

Tipo Descricao Representacéo

Representa uma decisdo que devera
Exclusivo ter como escolha apenas um caminho

dos varios possiveis.

Somente um dos caminhos podera ser
Baseado em . .
escolhido também, porém a deciséo
eventos

baseia-se em eventos intermediarios.

Indica a divisdo do fluxo em vérias
atividades que poderao ser
Paralelo executadas paralelamente. Todas
essas atividades serdo de fato

realizadas.

Nesse elemento devera ser analisada
Inclusivo uma condicdo, que possibilitara o

seguimento de um ou mais caminhos.

Fonte: Adaptado do Governo do Estado do Espirito Santo, 2017
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Os artefatos sao utilizados, conforme explicado por Araujo, Garcia e Martines

(2017), com o objetivo de fornecer informacfes adicionais que possam ser

relevantes para o entendimento do modelo, tais como os apresentados no Quadro 6.

Quadro 6 — Elementos “artefatos” utilizados na notagdo BPMN

Tipo Descrigcéo Representacgéo
Caixa de texto que permite a insercao
Anotacéao de comentarios referentes a atividade
OU a0 processo.
Permite o agrupamento visual de S )
Agrupamento | atividades no intuito de documentar I ‘
ou de analisar esse grupo especifico. .
_ Informacdes temporarias acerca das R
Objeto de ]
entradas ou das saidas de uma
dados o
atividade.
Indica 0 acesso a um banco de dados -
Deposito de L —_—
para consulta ou atualizacdo de
dados

informacdes.

Fonte: Adaptado de Valle e Oliveira (2013)

Consolidado esse entendimento inicial a respeito dessas duas ferramentas

compreendidas pela gestdo de processos, outra pratica gerencial voltada ao

aumento da eficiéncia, amplamente difundida, sobretudo na iniciativa privada, e que

também pode ser utilizada em conjunto com as técnicas anteriormente elencadas é
a medicéo de desempenho (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

2.3 MEDICAO DE DESEMPENHO

Para Chiavenato (2021), a palavra desempenho, citada também por alguns

autores como performance, pode ser entendida como um conjunto de
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caracteristicas, capacidades ou rendimento de pessoas, organiza¢des, processos,
maquinas, dentre outros, diante das expectativas e objetivos esperados. Relaciona-
se ao “o que fazer” e “como fazer” para que os resultados possam ser alcancados.

A adocado de um sistema que possibilite a quantificacdo do desempenho das
atividades e processos permite, segundo Paim et al. (2009), implantar um sistema
de gestdo através do acompanhamento dos dados obtidos, além de embasar as
acOes e decisbes a serem tomadas pelos gestores. Proporciona ainda, como

complementam 0s autores:

Comunicar estratégia e clarear valores, identificar problemas e
oportunidades, entender processos, melhorar o controle e planejamento,
identificar momentos e locais de acdes necessarias, mudar
comportamentos, tornar possivel a visualizacdo de trabalhos, envolver
pessoas, fazer parte ativa da remuneracéo funcional e facilitar a delegacéo
de responsabilidades. (PAIM et al., 2009, p. 72).

Chiavenato (2021) explica que o desempenho pode ser expresso através da
utilizacdo de medidas, métricas ou indicadores. Apesar de muitas vezes serem
empregadas como sindbnimos, essas palavras apresentam diferencas conceituais
significativas que devem ser consideradas, como detalhado por Affonso (2017) e
pela Association of Business Process Professionals (2013): medidas referem-se a
mensuracdo de dados em relacdo a um padrdo e sdo compostas por nameros e
unidades de medidas; métricas sdo extrapolacdes das medidas, normalmente
envolvem uma Unica variavel e calculos estatisticos simples; indicadores sao
representacbes mais aprimoradas, e sdo comparados a algum parametro,
relacionando duas ou mais variaveis para facilitar interpretacdes estratégicas.

Esses indicadores sdo comumente chamados no contexto organizacional de
Key Performance Indicators (KPIs) ou em portugués, Indicadores-Chave de
Desempenho, e sao definidos pela Fundacdo Nacional da Qualidade (2018, p.4)
como uma “informacdo quantitativa ou qualitativa que expressa o desempenho de
um processo, em termos de eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfacdo e que, em
geral, permite acompanhar sua evolucéo ao longo do tempo”.

A seguir, apresentam-se algumas informacOes relevantes para um
gerenciamento efetivo do desempenho dos processos organizacionais, tais como as
caracteristicas essenciais de um bom indicador e alguns conceitos que podem

auxiliar na concepgao de um SMD.
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2.3.1 Propriedades essenciais dos indicadores de desempenho

Em um processo ou atividade, por mais simples que seja, € possivel sugerir
uma infinidade de indicadores de desempenho que poderiam ser monitorados.
Porém, essas sugestdes devem ser refinadas, de modo que se obtenha um conjunto
reduzido, mas efetivo, de indicadores. Esse refino deve observar propriedades que
sao consideradas essenciais para um bom SMD.

Alguns guias e apostilas elaboradas por 6rgéos publicos, como Brasil (2010),
Brasil (2018), Fundacéo Escola Nacional de Administracdo Publica (2013), além de
associacOes profissionais como a Association of Business Process Professionals
(2013) realizaram estudos a fim de sintetizar as principais caracteristicas que 0s
indicadores devem possuir, e suas conclusdes sédo resumidamente apresentadas no
Quadro 7.

Quadro 7 — Propriedades essenciais de um bom indicador de desempenho

Propriedade Explicacao

_ Os indicadores devem estar alinhados aos objetivos
Alinhamento L L
estratégicos da organizagao.

o Possibilidade de rastreamento e verificacdo de todas as
Auditabilidade . . . .
informacdes referentes a mensuracao.

o As fontes de coleta e o processamento dos dados
Confiabilidade o
devem ser transparentes e confiaveis.

. o Os dados de coleta devem ser facilmente obtidos
Disponibilidade .
sempre que necessario.

o Relacdo favoravel entre o custo para se obter o
Economicidade o - _ ]
indicador e os beneficios que ele proporcionara.

O monitoramento ao longo do tempo deve apresentar
Estabilidade certa estabilidade, de forma a permitir comparacoes e

analises de diferentes momentos.

o Devem ser acessiveis a todas as pessoas interessadas,
Publicidade ) _ . L
sejam elas internas ou externas a organizacao.
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o Caracteristica de ser importante para a organizacao,
Relevancia . .
portanto devem ser revisados sempre que necessario.

o Capacidade do indicador em refletir mudancgas,
Sensibilidade o _ . .
variacdes e intervencdes realizadas no processo.

Devem ser de facil obtencdo, mensuracdo e
Simplicidade comunicacgéo, para que todas as pessoas envolvidas

possam facilmente compreendé-los.

N Devem ser Uteis em relacdo aos objetivos esperados,
Utilidade ] o o
além de contribuir para a tomada de decisoes.

Fonte: Adaptado da Association of Business Process Professionals, 2013; Brasil, 2010; Brasil, 2018;
Fundacgéo Escola Nacional de Administragdo Publica, 2013

2.3.2 Construcado de um sistema de medicdo de desempenho

Uma vez entendidas as caracteristicas essenciais de um bom indicador de
desempenho, outros fatores devem também ser considerados no planejamento de
um SMD. Segundo Pavani Junior e Scucuglia (2011), o sistema precisa abranger,
além de um conjunto selecionado de indicadores, as formulas para mensuracao, as
unidades de medidas atreladas, as metas que servirdo como parametro para a
analise do desempenho da organizacdo e por fim, a forma como todas essas
informacd@es serdo disponibilizadas aos interessados.

Em relacdo a selecdo dos indicadores de desempenho que integrardo o
sistema, devem ser observadas, a principio, as propriedades que ja foram
mencionadas. Posteriormente, outro aspecto deve ser considerado, a quantidade. A
Association of Business Process Professionals (2013), por exemplo, aponta esse
paradigma de que quanto mais informacdo, melhor, como uma das principais
armadilhas na concepc¢ao de um SMD.

A Fundacao Escola Nacional de Administracdo Publica (2013) sugere que 0s
indicadores de desempenho sejam distribuidos de acordo com o0s niveis
hierarquicos, e que cada nivel monitore um conjunto diferente, porém complementar,
de indicadores, a depender de seus objetivos. Sugere ainda, que cada objetivo
tenha, pelo menos, um indicador atribuido, de modo a permitir o monitoramento do

alcance ou nao desse objetivo.
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Ja sobre a quantidade maxima de indicadores de desempenho ndo ha como
definir um padrdo. Deve-se considerar 0 atual momento que a organizagao encontra-
se, o tipo de negdcio da empresa, 0s recursos disponiveis e as necessidades a
serem supridas pelo SMD. E de suma importancia buscar o equilibrio no nimero de
indicadores, de maneira a permitir o acompanhamento dos objetivos e suportar a
tomada de decisdes, porém sem acarretar em prejuizos financeiros para a coleta e
analise dos dados e nao prejudicar as atividades rotineiras cruciais ao bom
funcionamento da organizacdo. Ressalta-se aqui, aquela conhecida maxima de que
qualidade é melhor do que quantidade (CAMILLIS et al., 2018).

Um conceito que pode auxiliar nesse processo de criacdo e selecdo de
indicadores de desempenho séo os Fatores Criticos de Sucesso (FCS), definido por
Pavani Junior e Scucuglia (2011, p. 227) como “elemento-chave que estabelece uma
grandeza inspiradora para podermos estabelecer métricas de avaliacdo quantitativa
de performance processual. Em sintese, é o fator que precisa de indicadores para
viabilizar medi¢des de performance”.

Ainda segundo os autores, apos a definicAo dos processos, € possivel
determinar para cada um deles quais sédo seus FCS, relacionando-os diretamente
aos objetivos esperados para aqueles processos. Brasil (2018) complementa, ao
caracterizar os FCS como obstaculos, que uma vez ndo superados, impedem que 0s
objetivos iniciais sejam alcancados. Para que isso ndo aconteca, sugere-se 0
monitoramento desses fatores através dos indicadores de desempenho.

Definidos os indicadores integrantes do SMD, outro fator fundamental a ser
analisado é como esses indicadores serdo calculados. Para Brasil (2009) o
acompanhamento poderd se dar pela aplicacdo de férmulas, preferencialmente
simples, de forma a permitir uma clara e facil compreensao dos resultados. Citam-se
como exemplos comuns de formulas, os coeficientes (quociente entre um namero de
casos considerados pelo numero total de casos), as taxas (obtidas pela
multiplicacdo dos coeficientes por alguma poténcia de 10, por exemplo, por 100), os
indices (relacdo entre informacdes de grandezas diferentes) ou simplesmente,
valores numéricos (quando ndo se deseja relacionar duas ou mais variaveis).

Cada formula planejada deve, ainda, ser acompanhada, segundo Brasil
(2009), por uma unidade de medida, que proporcionara significado ao resultado,
permitindo a interpretacdo, a analise critica e a comparacdo de valores em

diferentes séries historicas.



36

O terceiro fator a ser considerado no dimensionamento do sistema, de senso
comum independentemente do contexto aplicado, € a definicdo dos parametros de
comparacao, habitualmente chamados de metas. Sdo entendidos, conforme
explicado por Brasil (2009), como o nivel de desempenho futuro que a organizagao
deseja estar.

Camillis et al. (2018) apresentam trés partes constituintes de uma meta:
objetivo, valor e prazo. O objetivo refere-se a finalidade para a qual a meta é
estabelecida, por exemplo, reduzir a incidéncia de multas de transito. O valor
abrange a questdo quantitativa que se deseja para aquele objetivo, e pode ser
expresso em numero ou porcentagem. Cita-se como exemplo, reduzir a incidéncia
de multas de transito em 30%. Por altimo, para que a meta esteja completa, deve-se
definir o prazo para que o valor estipulado para aquele objetivo seja alcancado, por
exemplo, reduzir a incidéncia de multas de transito em 30% para 2022.

Os valores e prazos a serem definidos devem ser norteados por alguns
pontos. Para Pavani Janior e Scucuglia (2011) primeiro necessita-se que as metas
sejam alcancaveis, buscando um balanceamento adequado, de modo que nao
sejam audaciosas demais, e como consequéncia desestimulem os colaboradores,
mas que também ndo sejam timidas demais, e ndo encorajem dessa maneira,
mudancas de atitudes e sugestdes de melhorias.

Outro ponto mencionado pelos autores refere-se aos interesses das partes
envolvidas, os chamados stakeholders. Acionistas, fornecedores, clientes,
sociedade, oOrgdos reguladores, dentre outros, por vezes, aspiram resultados
especificos que devem ser considerados para o estabelecimento das metas.

Brasil (2009) complementa esses pontos ao citar que as metas devem
observar também as séries histéricas da organizacdo e os referenciais competitivos
(benchmark). A analise do desempenho historico permite definir um valor exequivel
com base na realidade da organizacdo e dos recursos disponiveis no momento. Ja o
benchmark objetiva buscar valores de referéncia para determinado indicador de
desempenho, tendo como base o desempenho do mercado, de concorrentes, de
empresas similares ou ainda, de lideres do segmento em analise, estimulando dessa
forma, a competitividade no setor.

Definidas essas bases para a construcdo de um SMD, um dultimo aspecto
deve ser considerado para que sua utilizacdo seja eficaz e alcance os objetivos

propostos, a comunicacdo dessas informacfes. Além da necessidade da ampla
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divulgacao a todos os envolvidos, as informacdes também devem estar disponiveis
no momento necessario e de uma forma simples, clara e concisa. Um importante
aliado para que isso aconteca sdo os painéis de indicadores, também chamados de
painéis de controle, dashboards, painéis de bordo ou ainda management cockpits,
esses dois ultimos referenciando-se metaforicamente a cabine de bordo de um
avido, na qual é possivel encontrar uma série de controles necessarios para que o
piloto possa conduzir a aeronave e tomar as decisdes mais adequadas (PAVANI
JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

De acordo com Brasil (2009), os painéis de indicadores sdo formados por
graficos, tabelas e recursos visuais, como a formatacdo condicional, na qual se
apresentam resultados em verde ou vermelho para indicar respectivamente o
alcance ou ndo das metas. Dessa forma, as pessoas interessadas podem ter acesso
as informa¢des de uma maneira otimizada e assertiva, para que assim a ferramenta
suporte o processo de tomada de decisfes. Ainda segundo o autor, o painel pode
ser disponibilizado em banners, cartazes, displays, webpages ou monitores, por
exemplo.

Lima e Teixeira (2020) adicionam a essa gama de possibilidades um recurso
gue vem despertando cada vez mais o interesse dos gestores, os softwares
baseados em Business Intelligence (Bl). Conforme explicado pelos autores, esses
softwares sdo capazes de integrar o banco de dados da empresa aos painéis de
indicadores, de modo a garantir atualizacdes instantaneas das informacfes por meio
de um rico conjunto de recursos graficos dispostos em interfaces intuitivas e
dindmicas. Outro importante beneficio desse recurso é a possibilidade de acessar,
na maioria dos softwares, as informacfes em qualquer momento e em qualquer
localidade através do armazenamento dos dados em nuvem e do emprego de

tecnologia compativel com tablets e smartphones.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa classifica-se, conforme categorizacbes comuns adotadas na
literatura, como exploratéria de abordagem qualitativa. Segundo Gil (2018), a
pesquisa exploratéria tem como finalidade principal ampliar o conhecimento acerca
de determinado assunto, possibilitando, desse modo, obter maior familiaridade com
o tema estudado e a construir hipéteses, caso seja necessario. Em relacdo a
classificacdo qualitativa, esse tipo de abordagem busca o entendimento dos dados
em seu ambiente natural através do contato direto do pesquisador e da analise
indutiva das atividades, procedimentos e interacbes do fenbmeno em estudo
(CRESWELL; CRESWELL, 2021).

Como método utilizado para o alcance dos objetivos propostos foi adotado o
Design Science Research (DSR), que consiste, de acordo com Dresch, Lacerda e
Antunes Junior (2015), na construcado de artefatos orientados para melhorias em
geral ou para a resolucdo de problemas praticos, baseado no prévio conhecimento a
respeito do assunto analisado.

Ainda segundo o0s autores, a metodologia DSR foi introduzida pelo
economista e psicologo norte-americano Herbert Alexander Simon em 1996 em seu
livro “As ciéncias do Artificial”. A obra ressalta as diferengcas entre as ciéncias
naturais e as ciéncias artificiais, sendo essa ultima conceituada pelo autor como algo
inventado, produzido ou modificado pelo homem de forma a prover solucfes para 0s
problemas encontrados ou ainda, para projetar algo inexistente (SIMON, 1996).

Desde entdo, diversos pesquisadores, sobretudo das é&reas de gestéo,
engenharia, contabilidade e informatica, utilizam a metodologia com o objetivo de
desenvolver artefatos inovadores, tais como constructos, modelos e métodos, que
possam concomitantemente resolver problemas do mundo real e contribuir para a
evolucéo da ciéncia, preenchendo dessa forma, uma importante lacuna entre teoria
e pratica (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).

Neste estudo foi utilizada uma variagdo do método DSR proposta por
Vaishnavi, Kuechler e Petter (2004). Os autores aperfeicoaram as ideias de
pesquisadores anteriores e aplicaram a metodologia inicialmente em estudos da
area de sistemas de informacdo, mas que pode também ser aplicada em outras
areas de conhecimento por apresentar etapas consideradas genéricas. Sao cinco as

etapas mencionadas pelos autores: conscientizagdo do problema, sugestdo da
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solugéo, desenvolvimento do artefato, avaliacdo do artefato e conclusdo. A Figura 2
ilustra resumidamente a metodologia aplicada nesta pesquisa, cujas etapas estao

detalhadas nas secdes seguintes.

Figura 2 — Resumo das etapas metodologicas aplicadas na pesquisa

1. Conscientizagdo do Problema

- Auséncia de parametros e informagées claras para
mensurar e melhorar a eficiéncia dos processos do
setor de transporte de uma IFES.

2. Sugestao da solucao

- Aplicacdo de ferramentas e conceitos relacionados a Pesquisa bibliografica
gestdo de processos e a medigdo de desempenho. |V IR SRR 6 W

3. Desenvolvimento do artefato

- Criagdo de um método para construcdo de um SMD
dos processos do setor.

Pesquisa-agao

Observacéo

Andlise documental

Consulta a sistemas e planilhas

4. Avaliagao do artefato
- Aplicagcéo do método criado no setor em analise.

5. Conclusio

- Apresentacdo dos resultados, ajustes finais no
método, se necessario, e revisdo do conhecimento
adquirido.

Fonte: Elaborado com base em Vaishnavi, Kuechler e Petter, 2004

3.1 CONSCIENTIZAQAO DO PROBLEMA

A primeira etapa do método refere-se a identificacdo de maneira clara do
problema que o pesquisador deseja resolver. Além disso, deve-se atentar para o
ambiente no qual esse problema esta inserido e a relevancia da solucdo para a
organizacdo em analise (SILVA; COSTA, 2014).

A motivagao para o presente estudo surgiu através da oportunidade de tornar
o setor de transporte da IFES em estudo mais eficiente, eficaz e efetivo, de maneira
a aprimorar o servico prestado pela area, utilizar melhor os recursos disponiveis,
oferecer, com presteza, servicos de qualidade aos seus clientes e dessa forma,
alinhar sua atuagdo com os mais modernos principios da administracdo publica,
citados na secao 2.1. Atualmente a area possui uma lista de sete desafios propostos
pelo Departamento de Servicos e Logistica (DSL) e pela Pro-Reitoria de
Administracdo (PROAD), os quais 0 setor em analise responde hierarquicamente.

Séo eles: renovar a frota de veiculos oficiais; reduzir os custos com manutencao
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corretiva; reduzir os custos com abastecimento; reduzir os custos das viagens;
segurar a frota de veiculos oficiais; atualizar a Norma Procedimental que rege a
conducdo, utilizacdo e conservacdo dos veiculos oficiais da instituicdo; definir
requisitos para a criacdo de um sistema informatizado de gerenciamento dos
transportes.

Embora esses desafios tenham sido desdobrados a partir dos propoésitos
estratégicos planejados pela instituicdo e fornecerem um importante norte para a
atuacao do setor, a lista restringe-se a realizacdo de acbes especificas, ou ainda,
apresenta objetivos superficiais, nos quais ndo estdo atrelados indicadores de
desempenho quantitativos, memarias de calculo e metas claras.

A auséncia dessas informacfes limita a correta mensuracdo e gestdo do
desempenho da area, além de ndo explorar todo o seu potencial de melhoria, ja que,
por exemplo, com a obtencdo de qualquer economia, por menor que seja, ja é
possivel alcancar os desafios relacionados a redugcdo de custos, além de que, a
maior parte desses objetivos sofrem influéncias diretas de fatores que ndo séo
possiveis de serem controlados pelo setor, como a alta nos valores das pecas, mao
de obra, combustiveis, pedagios e as variacbes sazonais nas quantidades e nos
tipos de servigos demandados.

O monitoramento inadequado do desempenho dificulta também o acesso a
dados quantitativos confidveis e impede a formacdo de séries histéricas que
poderiam ser utilizadas para analisar os resultados alcancados e para embasar a
aplicacé@o de conhecidas ferramentas de melhoria continua, tais como PDCA, MASP,
8D, DMAIC, dentre outras.

3.2 SUGESTAO DA SOLUCAO

A segunda etapa proposta pelo método relaciona-se a uma busca inicial por
possiveis solucdes para o problema levantado. Segundo os autores da metodologia,
trata-se de uma etapa criativa em que novas configuragées ou novos elementos séo
imaginados para melhorar a situacdo atual (VAISHNAVI; KUECHLER; PETTER,
2004). Para isso, realizou-se uma pesquisa bibliogréafica. Gil (2018) explica que esse
procedimento baseia-se na andlise de materiais ja publicados, a fim de fornecer um
embasamento tedrico aos pesquisadores e 0s posicionarem sobre o atual estagio de

conhecimento que determinado assunto encontra-se.
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A pesquisa bibliografica foi dividida em dois momentos distintos. No primeiro,
focou-se em identificar praticas gerenciais que pudessem auxiliar na mensuragao e
consequente melhoria da eficiéncia nas organizagdes publicas. Como resultado,
encontraram-se duas praticas ja consolidadas nas organizacdes: gestdo de
processos e medicao de desempenho. De posse dessa informacédo, procedeu-se ao
segundo momento, cujo objetivo foi aprofundar nos conceitos tedricos pertinentes a
esses dois temas, devidamente ja explorados nas secfes 2.2 e 2.3.

Utilizou-se como fontes da fundamentacdo tedrica: artigos cientificos
presentes nas bases de dados do Google Scholar, do Portal de Periédicos da
CAPES e da Web of Science que abordavam as tematicas relacionadas a eficiéncia
na administracdo publica, a gestdo de processos e a medicdo de desempenho,
publicados no periodo de 2016 a 2022; guias e manuais orientativos elaborados por
orgaos publicos superiores para disseminar os conhecimentos relativos as praticas
citadas para os 6rgdos a eles subordinados; sites; livros disponiveis na plataforma
Minha Biblioteca, uma solucdo que proporciona o acesso digital a diversos livros

multidisciplinares de diferentes editoras académicas.

3.3 DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO

A terceira etapa do método DSR adotado trata do desenvolvimento do
artefato utilizado para a solucdo do problema apresentado, baseando-se na analise
das possiveis solucbes expostas na etapa anterior. Dresch, Lacerda e Antunes
Junior (2015, p. 57) definem os artefatos como sendo a “organizagdo dos
componentes do ambiente interno para atingir objetivos em um determinado
ambiente externo”. E complementam o conceito ao citar que os artefatos se
classificam em métodos, modelos, constructos, instanciagbes ou ainda,
aprimoramentos teoricos.

O artefato desenvolvido nesta pesquisa foi do tipo método, por se mostrar
mais adequado ao objetivo geral proposto, e caracteriza-se, ainda segundo Dresch,
Lacerda e Antunes Junior (2015), como um conjunto de passos ordenados a serem
realizados de modo a executar determinada tarefa. Esses passos foram formulados
com base nas ferramentas utilizadas na gestdo de processos e na medicao de
desempenho, buscando relacionar os conhecimentos dessas duas praticas

gerenciais em uma mesma sequéncia, e esta detalhado na secéo 4.
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3.4 AVALIACAO DO ARTEFATO

Apoés a concepcao do método, a quarta etapa consiste na sua avaliagdo. De
acordo com Silva e Costa (2014), nessa fase o artefato deverd ter seu
comportamento testado e analisado no ambiente e nas condigbes para o qual foi
projetado, bem como dever4 ser observado se 0s objetivos esperados na sua
utilizacado foram de fato atingidos. Vaishnavi, Kuechler e Petter (2004) mencionam
também que esta etapa é de suma importancia para o desenvolvimento de um
artefato 6timo, pois durante sua avaliagdo € possivel obter informac¢des adicionais
gue podem subsidiar melhorias e ajustes na versao inicialmente proposta.

Para a realizacdo dessa etapa foram utilizados elementos da pesquisa-acao
de forma conjunta a metodologia DSR, conforme possibilidade exposta por Dresch,
Lacerda e Antunes Janior (2015). Segundo Marconi e Lakatos (2021), esse tipo de
pesquisa propde a resolucdo de problemas coletivos através da cooperacado ou
participacdo ativa dos proprios pesquisadores, de uma forma planejada, baseando-
se nos conhecimentos tedricos previamente adquiridos e em conjunto com o0s
demais participantes envolvidos na organizagdo em analise.

Difere-se do estudo de caso, como destaca Dresch, Lacerda e Junior (2015),
pelo papel do pesquisador passar de um mero observador da situacdo para um
participante direto das acdes executadas. Na visdo dos autores, 0 Uso concomitante
da pesquisa-acdo e do DSR permite a construcdo de artefatos em contextos nos
quais a participacdo e as interagcdes dos envolvidos e dos pesquisadores sejam
fundamentais para o desenvolvimento de um artefato 6timo.

Nesta pesquisa, o artefato produzido foi aplicado no setor de transporte de
uma IFES brasileira em que o pesquisador atua profissionalmente. O setor é
responsavel pelo transporte urbano e interurbano de cargas e passageiros da
instituicdo, além de rotinas administrativas relacionadas aos processos de gestédo da
frota, gestao de custos e fiscalizacdo de contratos.

Os dados foram coletados na area através de multiplas técnicas®: observacao
das atividades executadas; analise de documentos como estatutos; normas

procedimentais, resolucdes, regimentos e leis no ambito federal, institucional

! O acesso aos processos, dados e informacdes internas foram autorizados pelo responsavel do setor
mediante preenchimento do documento “Solicitacdo de autorizacdo para pesquisa” disposto no
Apéndice A.
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e setorial; consulta a sistemas e planilhas eletronicas utilizadas rotineiramente pelos
colaboradores do setor no periodo de janeiro de 2019 a junho de 2022. Esses dados
nortearam a execucao das etapas propostas pelo artefato, cuja aplicacdo relata-se

na secao 5.

3.5 CONCLUSAO

A quinta e ultima etapa do método propde a apresentacdo dos resultados
alcancados no passo anterior. Caso necessario, com base no aprendizado obtido,
podem-se realizar ajustes finais no artefato proposto, de modo a aprimora-lo as
novas necessidades observadas. Caso ndo seja necessaria nenhuma melhoria, ou
as melhorias ja tenham sido realizadas, encerra-se a pesquisa com a revisdo de
todo o conhecimento adquirido pelo pesquisador e pela organizacdo em estudo
(SILVA; COSTA, 2014; VAISHNAVI; KUECHLER; PETTER, 2004).

Os autores ainda apresentam uma terceira possibilidade, quando o problema
levantado inicialmente n&do foi superado e o artefato mostrou-se inadequado para
iSS0. Sugere-se nessa situacdo, que o pesquisador volte a etapa de conscientizagao
do problema. Nesse momento, € importante compreender 0s motivos que
dificultaram a obtenc&o do resultado esperado, seja pelo entendimento incompleto
da teoria por parte do pesquisador, seja por lacunas ou deficiéncias na propria
teoria. Essa Ultima possibilidade inclusive proporciona a geracdo de novos
conhecimentos, de forma a complementar a teoria até entdo existente em
determinada area.

As conclusbes inferidas apds o término da implementacao do método no setor

da IFES analisada encontram-se dispostas na secédo 6 desta pesquisa.
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4 PROPOSICAO DO METODO PARA A CONSTRUCAO DO SMD

Com base nas etapas propostas pela metodologia DSR e através do
conhecimento teorico adquirido pela pesquisa bibliografica relacionada a gestao de
processos e a medicdo de desempenho, procedeu-se ao desenvolvimento da versdo
inicial do artefato a ser utilizado para nortear a construcdo do SMD dos processos
executados pelo setor de transporte da IFES em estudo.

O modo construtivo do artefato assemelha-se ao modelo concebido por
Oliveira (2018), realizadas as devidas adequacbes pertinentes aos diferentes
objetivos tracados para as pesquisas. Constitui-se de um método com passos
sequencialmente ordenados que foram separados em trés etapas conforme Figura
3: entender, identificar e acompanhar. Cada uma dessas etapas compreende um

conjunto de atividades agrupadas de acordo com os objetivos esperados.

Figura 3 — Método para a construcédo do SMD do setor de transporte da IFES

> @ Entender > >@ Identificar > >@ Acompanhar
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processo as atividades
que foram mapeadas.

4 \ 2 . 4

relacionados aos
macroprocessos.

parametros de
comparagdo (metas).

1.3 2.3 | Determinar possiveis 3.3 | Confirmar as férmulas e
Definir os processos indicadores para as metas estabelecidas
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1.4 Realizar o mapeamento 2.4 | Avaliar esses possiveis 3.4 | Criar o painel de
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desses processos

P pessoas-chave do nas metas e formulas
criticos. negécio. estabelecidas.
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Fonte: Elaborado com base na Association of Business Process Professionals (2013); Pavani Janior
e Scucuglia (2011)
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Na etapa inicial, busca-se entender de forma clara as atividades e o0s
processos criticos realizados pelo setor. Na etapa seguinte objetiva-se identificar
indicadores de desempenho que possam ser utilizados para monitorar esses
processos criticos. A Ultima etapa engloba as atividades relacionadas ao
acompanhamento desses indicadores de desempenho, de modo a permitir que a
gestdo da area possa facilmente analisar se o processo estd ou ndo sendo
executado dentro dos parametros de eficiéncia esperados.

Apresenta-se nas secbes a seguir, a descricdo detalhada de cada uma

dessas etapas e das respectivas atividades que a compdem.
4.1 ENTENDER

A primeira etapa do método tem como propésito principal a obtencdo de uma
visdo clara e sistémica do setor em analise. Esse passo inicial é alcancado através
da decomposicdo hierarquica e do mapeamento dos processos, de maneira a
identificar: o fluxo de agregacao de valor aos produtos e/ou servicos oferecidos; 0s
processos necessarios para atingir os objetivos do setor; como esses processos se
interagem; como Ssao executados. Para isso, sugere-se a subdivisdo dessa etapa em
cinco distintas atividades como apresentado na Figura 4.

Figura 4 — Atividades que compdem a etapa “Entender”
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Rever a cadeia
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d:nzlgécin :vor S idbeies ?ei%%imen 0 dospprocessos

i - relacionados aos criticos para o

identificar os MAaCroprocessos. negocio. processos COM as pessoas-
Macroprocessos. criticos. chave do

negocio.

Fonte: Elaborado com base na Association of Business Process Professionals (2013); Pavani Janior e
Scucuglia (2011)

A atividade 1.1 relaciona-se a definicdo da Cadeia de Valor do setor e os
macroprocessos que a compdem, tanto os primarios quanto os de apoio. A
organizacdo dessas informacdes é primordial para entender nitidamente, do ponto
de vista do cliente, como o setor agrega valor aos seus produtos e/ou servigos

oferecidos.
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Posteriormente, na atividade 1.2, os macroprocessos definidos devem ser
decompostos em processos que apresentem finalidades similares, e que auxiliem,
através de suas execucdes, que o referido macroprocesso possa ter seus objetivos
alcancados. Obtém-se dessa forma, uma listagem completa de todos 0s processos
executados pela area em analise.

Ressalta-se que a depender do porte e das atribuicbes do setor, essa lista
pode estender-se demasiadamente, o que inviabilizaria o controle e o
monitoramento de todos os processos listados. Desse modo, a atividade 1.3 sugere
que se estabelecam quais sdo 0s processos mais importantes para a area que
devem ser priorizados, ou seja, quais Sd0 seus processos criticos. Secaf (2018) os
caracterizam como sendo aqueles processos que influenciam consideravelmente na
satisfacdo dos clientes e nos ganhos financeiros de uma organizacdo, exercendo
assim, expressiva importancia para o alcance dos objetivos estratégicos tracados.

Os processos criticos podem ser determinados através da utilizacdo de
ferramentas denominadas matrizes de priorizacdo, que possibilitam quantificar a
criticidade de algo e ranquea-lo em relacdo a um conjunto de elementos. Segundo
Carpinetti (2016) essas ferramentas correlacionam elementos a critérios de
prioridade, que podem ser livremente definidos de acordo com as particularidades
de cada situacdo. Sdo exemplos de matrizes de priorizagdo: custo x beneficio;
gravidade x urgéncia x tendéncia (GUT); impacto x probabilidade (matriz de risco).

Para a situacao analisada nesta pesquisa desenvolveu-se, baseada na matriz
de risco apresentada por Brasil (2015), uma matriz prépria, capaz de associar duas
caracteristicas pertinentes aos processos criticos: a relacdo com o0s objetivos
estratégicos definidos pela instituicho e o impacto na satisfacdo dos clientes,
internos ou externos. Por se tratar de uma IFES, os objetivos relacionados a geracao
de lucro e aos ganhos financeiros ndo foram considerados como critérios, uma vez
que esse propdsito ndo integra as finalidades do 6rgéo.

O Apéndice B apresenta um exemplo de roteiro a ser preenchido para a
elaboracdo da matriz, no qual os processos A, B, C e assim por diante, devem ser
substituidos pelos processos definidos na atividade 1.2. Em seguida, em conjunto
com a gestao da area, e se necessario, em consulta as pessoas-chave do negocio e
aos clientes dos processos, deve-se atribuir valores para cada um desses critérios,

conforme escala sugerida pelo pesquisador. Para os objetivos estratégicos: valor 1
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guando 0 processo apresenta uma baixa relagdo; valor 3 quando apresenta uma
média relacéo; valor 5 para uma forte relagdo. Para o critério relativo ao impacto na
satisfacdo dos clientes: valor 1 quando o processo gera pouco impacto; valor 3
guando provoca meédio impacto; valor 5 quando produz grande impacto.

ApGs a definicdo dos valores de cada critério para cada processo, deve-se
multiplica-los, de maneira a obter seis possiveis resultados, que podem ser plotados
graficamente em nove quadrantes, como exposto na Figura 5. Os trés quadrantes
posicionados na parte superior direita do grafico, cujos resultados séo iguais ou

superiores a quinze, indicam que a criticidade do processo para o setor € alta.

Figura 5 — Matriz para definicdo dos processos criticos

3 5

Relag&o com os objetivos
estratégicos

e—————————————————————————————————————————————————————
1

Impacto na satisfacdo dos clientes

Fonte: Elaborado com base em Brasil (2015)

Uma vez identificados os processos criticos, a atividade 1.4 busca
compreender a forma como sdo executados. A ferramenta indicada para apoiar essa
atividade é o mapeamento dos processos, que pode ser realizado através das
distintas notacdes ja elencadas no referencial tedrico, além do suporte de softwares
especificos para modelagens de processos.

Como mencionado, para esta pesquisa foi utilizada a notacdo BPMN por ser o
padrdo ja aplicado na instituicAo em andlise e por possibilitar, através de uma
linguagem clara e facil, a compreensao do mapeamento por diferentes publicos-alvo.
O mapeamento foi realizado no software Bizagi Modeler. Trata-se de uma
ferramenta gratuita frequentemente usada por modeladores que optam por tal

notacao, e dispde de uma série de recursos intuitivos que permitem, de modo facil e



48

rapido, modelar, desenhar, documentar e publicar os processos de negoécio. O
software ainda conta com traducdo para a lingua portuguesa e permite que 0s
mapeamentos gerados sejam exportados nos formatos JPEG, PNG, DOC, PDF,
Visio, dentre outros, a fim de facilitar o seu compartilhamento (BIZAGI, 2021).

E importante salientar que o objetivo do método proposto nesta pesquisa
resumiu-se em orientar a construgdo de um SMD no setor em estudo. A aplicacao
de técnicas que envolviam as tematicas de redesenho ou reengenharia de
processos ndo contribuiria diretamente para a definicdo dos elementos necessarios
a concepcao do SMD, portanto ndo foram previstas no método. Porém, destaca-se
que em possiveis replicacdes, caso 0 gestor da area acredite ser conveniente
aproveitar o momento, pode-se realizar as devidas intervencdes. Contudo, essas
alteracdes devem ser implementadas antes de prosseguir aos proximos passos, de
forma que seja possivel a atualizacdo dos mapeamentos, e que esses sejam
capazes de representar fielmente a situacdo real de como tais processos sdo
executados, uma vez que as etapas seguintes baseiam-se nessa informacao.

Recomenda-se, como descrito na atividade 1.5, que ao fim dessa primeira
etapa ocorra a revisao das informagbes com as pessoas-chave do negdcio, com o
propdsito de comprovar a veracidade dos dados levantados. Caso seja preciso, esse
€ 0 momento ideal para se fazer os devidos ajustes, evitando-se, assim, a

necessidade de retrabalhos ao proceder-se a etapa seguinte.

4.2 IDENTIFICAR

A segunda etapa do método € composta por quatro passos como

demonstrado na Figura 6.

Figura 6 — Atividades que compdem a etapa “ldentificar”
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Fonte: Elaborado com base na Association of Business Process Professionals (2013);
Pavani Junior e Scucuglia (2011)
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Essa etapa propfe-se obter um conjunto de possiveis indicadores de
desempenho que possam ser utilizados pelo setor para acompanhar o alcance dos
objetivos tracados e auxiliar a gestdo na busca continua por melhorias nos
processos criticos anteriormente definidos e mapeados.

A primeira atividade consiste em determinar quais sdo os objetivos almejados
para cada um dos processos criticos do setor, bem como listar todos os FCS que
possam interferir no atingimento de tais objetivos. E imprescindivel que tanto os
objetivos quanto os FCS estejam diretamente conectados com a missdo, com a
visdo, com os valores e com as demais estratégias planejadas para a organizacéo,
de modo a contribuirem para o alcance das metas organizacionais. A percepcao de
valor agregado ao produto e/ou servico pelo ponto de vista dos clientes também
deve ser considerada nesse momento (KROHLING et al., 2019).

Em seguida, na atividade 2.2, os objetivos e FCS definidos devem ser
relacionados com as atividades provenientes dos mapeamentos dos processos
criticos realizados na etapa inicial. Dessa forma é possivel compreender, em uma
visdo micro do processo, quais sdo as atividades que o setor executa que
influenciam, de forma mais relevante, o alcance dos resultados esperados.

Os indicadores de desempenho a serem estabelecidos na atividade 2.3
devem basear-se nas atividades, nos objetivos e nos FCS anteriormente
determinados, de forma a permitir que ocorra tanto o monitoramento durante o
processo, por meio do acompanhamento das atividades, quanto o monitoramento
dos resultados obtidos ao término de sua execuc¢do, por meio do acompanhamento
dos objetivos e FCS.

E importante que cada FCS tenha no minimo um indicador de desempenho
para permitir seu controle. Porém, ressalta-se que cada FCS pode ter uma ou mais
atividades relacionadas, e se estas possuirem similaridades em relacéo as funcbes
gue exercem no referido processo, podem ser mensuradas simultaneamente por um
anico indicador de desempenho.

Outro ponto que merece atencdo nessa fase de aplicacdo do método é a
observancia as propriedades essenciais dos indicadores de desempenho, elencadas
na secdo 2.3.1. Essas caracteristicas ajudam a refinar uma extensa gama de
possibilidades, e contribuem significativamente para que se viabilize nas atividades

seguintes, a construcéo de um SMD eficaz e quali-quantitativamente equilibrado.
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Ao fim dessa atividade aconselha-se a elaboracdo de um quadro resumo
como forma de visualizar melhor a associacdo existente entre esses cinco fatores
mencionados até o momento: processo, objetivo, FCS, atividade relacionada e
indicador de desempenho. O Quadro 8 traz uma situacao hipotética de um processo

de compra como exemplo.

Quadro 8 — Exemplo de quadro resumo sugerido como produto da atividade 2.3

o Atividade Indicador de
Processo Objetivo FCS )
relacionada desempenho
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materiais na 0S materiais. emandantes.
quantidade e Selecédo do Nivel de servico
Compra )
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necessaria ao Qualificagdo
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- aving das
menor custo. precos e |
L compras realizadas
condicgoes.

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Para o cumprimento das trés primeiras atividades propostas nesta etapa,
recomenda-se o0 envolvimento direto das pessoas participantes dos processos em
andlise, inclusive, se possivel, dos clientes, sejam eles internos ou externos. Desse
modo é possivel compreender as expectativas e as necessidades sobre diferentes
pontos de vista. A experiéncia dos aplicadores do método também pode ser de
grande valia nesta etapa, sobretudo, na atividade 2.3.

Ao fim dessa etapa indica-se, conforme previsto na atividade 2.4, a avaliagao
conjunta com a gestéo da area, e se necessario, com as pessoas-chave do negécio,
acerca dos possiveis indicadores de desempenho propostos, de forma a verificar se
satisfazem as caracteristicas essenciais pertinentes a um bom indicador de
desempenho.

Para auxiliar essa atividade de avaliagéo, aconselha-se a estruturagdo de um

roteiro baseado na escala de Likert, como o exemplificado no Apéndice C, no qual o
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indicador 1, o indicador 2, e os demais indicadores a serem acrescidos, devem ser
substituidos pelos indicadores de desempenho definidos na atividade 2.3.

De acordo com Cooper e Schindler (2016) a escala de Likert € uma das
escalas mais populares atualmente, e consiste em um conjunto de afirmacdes
relacionadas a determinado objeto de estudo, no qual os respondentes devem
concordar ou discordar. Ainda segundo os autores, essa concordancia € mensurada
numericamente em diferentes niveis. A escala original elaborada pelo autor da
técnica, Rensis Likert, € composta de cinco pontos, iniciando-se no valor 1 (discordo
totalmente) até o valor 5 (concordo totalmente), porém com o passar dos anos a
técnica vem sofrendo variacdes, por exemplo, de sete ou nove pontos, dependendo
das necessidades de cada estudo.

A analise dos resultados obtidos através da escala de Likert pode ser feita de
multiplas maneiras, de acordo com o0s objetivos esperados pela aplicacdo e a
guantidade de respondentes. Para a finalidade apresentada nesta pesquisa, avaliou-
se a pontuacao recebida para cada afirmacéo, ponderando individualmente cada um
dos indicadores de desempenho. Para as pontuacdes inferiores a trés, inferiu-se que
o referido indicador de desempenho ndo atendia a determinada propriedade definida
como essencial, e, portanto, deveria ser alterado ou eliminado antes de prosseguir a

proxima etapa.
4.3 ACOMPANHAR

Na terceira etapa do método € prevista a realizacdo de cinco atividades, como

detalhado na Figura 7.

Figura 7 — Atividades que compdem a etapa “Acompanhar”
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Fonte: Elaborado com base na Association of Business Process Professionals (2013); Pavani Junior
e Scucuglia (2011)
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Busca-se atender, através dessas atividades, dois importantes objetivos: o
primeiro relaciona-se a forma como os indicadores de desempenho que foram
definidos na etapa anterior serdo monitorados pelo setor, e o segundo refere-se aos
meios que devem ser empregados para que todas as informacgdes relevantes do
SMD possam estar acessiveis as pessoas interessadas, no modo, no local e no
tempo certo.

Na atividade 3.1 deve-se, em conjunto com a gestdo da area, definir quais
serdo as férmulas aplicadas pelo setor para calcular o resultado de cada um dos
indicadores de desempenho aprovados. Sdo exemplos comuns de formulas, como
mencionado na secdo 2.3.2, os coeficientes, as taxas, os indices ou simplesmente,
valores numéricos. Ressalta-se que a elaboracdo dessas formulas devera basear-
se, a principio, na simplicidade, de modo que se viabilize um claro, facil e rapido
entendimento dos resultados a todos os interessados, sejam colaboradores de
outros setores, colaboradores posicionados em diferentes niveis hierarquicos ou
ainda, pessoas externas a organizacao.

Para auxiliar na correta compreensao do indicador é importante que nesse
momento sejam também determinadas algumas caracteristicas inerentes ao calculo
dos indicadores de desempenho, como a fonte de dados a ser utilizada para coleta
dos elementos necessarios e a unidade de medida atribuida a cada indicador. Essas
informacBes proporcionam significado ao resultado, permitem a comparacdo de
valores obtidos em distintas séries histéricas e podem subsidiar a analise critica de
desempenho do processo, para saber, por exemplo, se quanto maior for o resultado,
melhor para o setor, ou ao contrario, se quanto menor for, melhor € o seu
desempenho (BAHIA, 2021).

Posteriormente, na atividade 3.2, € necessario que se estabelecam quais
serdo os parametros referenciais utilizados para comparar com os resultados
aferidos, de modo que a gestéo possa facilmente analisar se determinado processo
estd ou ndo dentro dos padrbes de eficiéncia esperados.

As metas a serem definidas devem ser capazes de representar o nivel de
desempenho futuro que o setor deseja estar e devem contribuir também para o
alcance dos objetivos organizacionais tracados no nivel estratégico. Para isso, os

parametros poderdo ser discutidos com pessoas-chave do negdcio. O acesso a
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documentos e aos dados do setor, armazenados em sistemas e planilhas
eletrbnicas, também pode contribuir.

Outras maneiras de auxiliar na definicdo do valor esperado para cada
indicador de desempenho, como ja mencionado na sec¢ao 2.3.2, é a observancia as
séries historicas de resultados j4 aferidos no setor e as expectativas dos
stakeholders, e também, caso as metas sejam de ampla utilizacdo, a comparacao do
desempenho com outras organizacdes, processos, produtos ou servicos similares
que possam ser considerados como padrbes de referéncia para o setor. E
imprescindivel, porém, que o0s valores sejam alcancaveis, buscando metas
equilibradas que motivem os colaboradores a aperfeicoarem continuamente 0s
processos e a performance da equipe.

Para a aplicacdo do método na instituicdo em analise nesta pesquisa, devido
as peculiaridades do servigco prestado, priorizou-se a utilizacdo de dados histéricos
para a definicdo das metas. Aplicou-se para tal finalidade, o método da lacuna,
definido por Campos (2013), como uma regra pratica utilizada para determinar
parametros de comparacdo, e que consiste, resumidamente, em um método
estatistico no qual se busca encontrar a diferenca entre o valor atual e o valor ideal
esperado para um indicador. Para isso, adota-se a seguinte formula (SILVA, H.,
2020; SOUZA, 2013):

Meta = Média Operacional £ 50% da Lacuna, onde:

Lacuna = Valor absoluto da equacédo: Melhor indice - Média Operacional

Ainda segundo os autores, o sinal da primeira equacdo deve ser definido de
acordo com os objetivos esperados para cada indicador: quando se deseja reduzir o
valor atual, ou seja, quanto menor for o resultado, melhor para o setor, utiliza-se o
sinal negativo; se quanto maior for o resultado, melhor para o setor, deve-se inverter
o sinal.

Ressalta-se ainda, como Ultimo fator a ser decidido nessa atividade, a
delimitagcdo do prazo limite para o alcance das metas, de forma a favorecer o correto
planejamento das acfes necessarias para que o0 resultado possa ser atingido.
Furtado (2020) recomenda que esse prazo ndo seja muito extenso, pois dessa

maneira, as pessoas envolvidas conhecem, em um espago menor de tempo, 0s
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resultados obtidos, o que pode aumentar progressivamente o engajamento da
equipe. O autor sugere também a revisdo periodica das metas, a fim de que as
mesmas estejam sempre atualizadas e permanecam constantemente desafiadoras.

Ao término dessa atividade, todos os dados do setor fundamentais para a
concepcgao do SMD estardo coletados. Dessa forma, como proposto pela atividade
3.3, aconselha-se que as informacbes sejam apresentadas e verificadas com as
pessoas-chave do negocio. Nesse momento indica-se verificar, principalmente, se
as férmulas de célculo sdo simples e de facil entendimento, e se os parametros de
referéncia estabelecidos impulsionardo a melhoria dos processos e contribuirdo
significativamente para o alcance dos objetivos organizacionais.

Caso seja preciso, deverdo ser realizadas as devidas adequacdes, pois esse
conjunto de informacfes composto pelos indicadores de desempenho, memarias de
calculo e metas, constitui a parte principal do SMD e impacta diretamente para que
se atinja, com eficiéncia e eficacia, todos os propésitos idealizados inicialmente na
implementacéao de tal pratica gerencial.

Obtidas as confirmacBes necessarias apos a realizacdo de todas as
alteracOes levantadas, a atividade seguinte propde a disponibilizacdo das
informacdes através do painel de indicadores. Essa ferramenta é de grande
importancia para apoiar o processo decisério e o planejamento de a¢des que visem
a melhoria dos processos, pois viabiliza a interpretacéo e andlise dos resultados dos
indicadores de desempenho de uma forma mais agil e assertiva.

O painel de indicadores deve ser capaz de prover informacgdes de qualidade,
em um formato preferencialmente simples e conciso. Nesse sentido, os softwares
baseados em Bl tém se popularizado cada vez mais, visto que possibilitam a
combinacdo de dados provenientes de distintas fontes, analisando-os e
transformando-os em informacdes estrategicamente valiosas que sao
disponibilizadas em um ambiente virtual intuitivo, dindmico, interativo, e na maioria
das vezes, atualizado em tempo real. S&o exemplos comuns desse tipo de software,
0 Microsoft Power BI, o QlikView, o Tableau e o Google Data Studio (SHARDA,
DELEN; TURBAN, 2019; SNIPES, 2018).

Nesta pesquisa foi utilizado o software Google Data Studio por ser do tipo
freeware, ou seja, gratuito, portanto ndo acarretaria em nenhum tipo de oneracgéo

para a organizacdo em estudo e para o pesquisador. Além das caracteristicas ja
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mencionadas para esse tipo de software, a ferramenta destaca-se por fornecer
solucbes visualmente harménicas para a geracdo de dashboards personalizaveis,
como o ilustrado na Figura 8 (GOOGLE, 2021).

Figura 8 — Exemplo de painel de indicadores elaborado no Google Data Studio

Ecommerce Metrics Sales by Source Google Ads Metrics

>ales Orders Spend Impressions

.71 mil 2.003 $6,98 mil 1,2 mi

$14

Avg Order Value Users Clicks CTR
$71,25 46,4 mil 29.224 2,3%

4

Detail-to-Cant Cart Conversion Avg CP( ROAS

Nao ha dadosNdo ha dado $0,24 $16,74

Top 5 Products - All Sources

Google Utility BackPack 58 §5736 Campaign - Access

Google Unisex Eco Tee Black 227 $4.2284 2 Campaign - Wearab

Google Black Cloud Tee 175 $3.959,2 3 Campaign

" s WwN =

Super G Washed Cap 229 $3.5856 - Campaign - T-Shirts 158.164 3.022 $0,07 $095
Google Black Cloud Zip Hoodie 55 $3.160,2 s Campaign - Fun 138.827 2946 80,23 0,34
= —— = ——_

Fonte: Google, 2021

Esses dashboards podem ser criados a partir de uma extensa faixa de opgdes
de tabelas, graficos, mapas, medidores, dentre varios outros recursos disponiveis.
Outro ponto que merece destaque € a possibilidade de conectar-se a mais de 460
diferentes fontes de dados, como Google Ads, Google Analytics, Planilhas Google e
arquivos CSV. Destaca-se ainda que caso a fonte de dados seja alimentada de
modo online, os painéis de indicadores sdo automaticamente atualizados. Todos
esses recursos sdo acessados pelo préprio navegador, sem a necessidade de
instalagdes (GOOGLE, 2021).

Por fim, recomenda-se, como descrito na atividade 3.5, que todo esse
caminho percorrido para a construcdo do SMD no setor seja padronizado. Essa
atividade é imprescindivel para que a utilizacdo de tal pratica seja sustentavel em
longo prazo, pois possibilita a capacitagdo de novos funcionarios, permitindo que
Sseu uso néo seja alterado ou interrompido de maneira indevida, independentemente
das mudancas que venham a ocorrer na equipe de trabalho. Além disso, facilita,

através de revisdes periddicas, atualizacbes e adaptagbes que se mostrarem
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naturalmente necessarias a medida que o0 setor e 0s processos evoluam,
constituindo-se como um constante aliado para o alcance dos objetivos estratégicos.

Essa padronizacdo inicia-se atravées da documentacdo formal das
informacdes levantadas. Cita-se como um exemplo de documento organizacional
aplicado para essa finalidade, o procedimento operacional padrédo (POP). Para Cruz
(2021), esse tipo de documento busca detalhar a forma correta de executar
procedimentos repetitivos de trabalho, com o propdsito de minimizar possiveis erros
gue possam interferir na qualidade, na eficiéncia ou na eficacia da atividade, além de
viabilizar o planejamento de melhorias e a gestéo do procedimento.

Sugere-se que 0s proprios responsaveis pela aplicacdo do método, com o
apoio da gestdo da area quando necessario, elaborem tais documentos, sendo um
para cada processo critico do setor, descrevendo as informacfes que foram
definidas ao longo da aplicacéo: objetivos do processo, fatores criticos de sucesso,
mapeamento, indicadores de desempenho, memoérias de calculo desses
indicadores, metas, fonte de dados, forma de atualizacdo dos dados, forma de
analisar e interpretar os resultados. O Apéndice D apresenta um modelo para a
formalizacdo dessas informacdes.

Outro exemplo de documento adotado regularmente pelas organizacoes,
cujos propositos assemelham-se aos POPs, sdo 0os manuais administrativos. De
acordo com Oliveira (2019b), esse tipo de documento caracteriza-se por reunir um
conjunto de informacdes necessarias para a correta execucdo de atividades
organizacionais relevantes, com o intuito de orientar os colaboradores e de fornecer
uma constante fonte de capacitacao e de consulta.

De forma a complementar essa etapa do método relacionada a padronizacao
das informacdes, além da elaboracdo dos POPs, aconselha-se, também sob
responsabilidade dos aplicadores do método, a formulacdo de um manual
administrativo para descrever os procedimentos a serem seguidos pelos usuarios do
painel de indicadores criado, de forma a detalhar, por exemplo, a forma correta de
atualiza-lo, os recursos e informacdes disponiveis na ferramenta, e como utiliza-los
adequadamente para apoiar analises ageis e assertivas.

Toda a documentacdo produzida deve ser aprovada pela gestdo da area e
formalmente entregue, através, por exemplo, da assinatura e da homologacao dos

documentos. Posteriormente, a gestdo deverad proceder com a capacitacdo dos
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colaboradores acerca dos padrdes estabelecidos nesses documentos, e
regularmente suas execucfes devem ser monitoradas, a fim de evitar possiveis
desvios. Para que as finalidades e aplicabilidades sejam mantidas, sempre que
necessario, ou a cada periodo previamente estipulado pela gestdo, os documentos
precisam ser revisados.

Recomenda-se também que a prépria gestao, ou alguém delegado para isso,
divulgue em uma frequéncia, no minimo, mensal, os resultados aferidos para cada
indicador de desempenho a todos os interessados. Essa divulgacdo pode ser
realizada de diferentes maneiras, como quadros de gestao a vista espalhados pela
area, e-mails ou ainda, reuniées convocadas para esse fim. Desse modo, todos o0s
envolvidos nos processos estardo sempre cientes do desempenho diante dos
resultados almejados, permanecendo-se assim, engajados em otimizar

continuamente os processos e a performance do setor.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com o intuito de avaliar o artefato proposto nesta pesquisa, prosseguiu-se,
através da utilizacdo de elementos da pesquisa-acdo e da metodologia DSR, a sua
implementagdo no setor de transporte da IFES analisada. Apresentam-se nesta
secao, os resultados obtidos através desta aplicagcdo. Inicialmente, descrevem-se as
caracteristicas e informacfes importantes da IFES e do setor, e posteriormente,

detalha-se a execucao de cada uma das etapas indicadas no método.

5.1 CARACTERIZACAO DO SETOR

A IFES em estudo posiciona-se como uma tradicional universidade brasileira
com mais de seis décadas de atuacdo, exercendo um importante papel no progresso
socioeconémico, cultural e tecnolégico do pais, sobretudo, na regido em que se
localiza. Atualmente, conta com campi localizados em duas cidades, além de um
hospital universitario, que juntos, viabilizam a oferta de uma extensa gama de cursos
nas areas de salde, licenciatura e engenharia, tanto no ambito do ensino
profissional técnico, quanto na graduacao e pés-graduacao.

Tudo isso amparado por uma robusta estrutura organizacional, na qual se
localiza a PROAD, responsavel pela execucdo e supervisdo das rotinas
administrativas  necessarias ao pleno funcionamento da instituicdo.
Hierarquicamente abaixo, encontra-se o DSL, em que o0 setor de transporte, objeto
de estudo desta pesquisa, esta diretamente vinculado.

O organograma adotado difere-se de outras IFES em que a area responsavel
pelo transporte esta comumente atrelada as areas ligadas com obras, servicos e
manutencdes gerais, como as Prefeituras Universitarias, e ndo as areas
administrativas, além de distinguir-se também por nao ser subdivida em outras
unidades organizacionais, nas quais se segregam as atividades, por exemplo, de
manutencdo da frota e de agendamento dos transportes em diferentes setores
(ARAUJO, 2017; SILVA, 2021; TREVISAN, 2019).

Atribui-se, portanto, ao setor analisado nesta pesquisa, todas as funcdes
relacionadas a realizacdo dos transportes urbanos e interurbanos de cargas e

passageiros no ambito da IFES por meio da utilizagdo e conservacdo da frota
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propria de veiculos e equipamentos, de forma a contribuir no alcance dos objetivos
institucionais, como: formagdo humanizada de profissionais qualificados;
desenvolvimento de pesquisas cientificamente e socialmente relevantes; apoio ao
progresso da sociedade e da regido em que se insere; preservacao e respeito ao
meio ambiente; incentivo as préaticas inovadoras relacionadas as areas de atuacao;
promocao e compartilhamento do conhecimento.

Nesse cenario, o setor em estudo executa um amplo rol de importantes
servicos para os membros da comunidade académica, como docentes, discentes,
servidores técnico-administrativos ou ainda, convidados externos da IFES. Algumas
das finalidades mais frequentes dos transportes realizados pela area sdo: para aulas
e trabalhos de campo; para visitas técnicas; para congressos cientificos; para a
coleta de dados de pesquisa; para o desenvolvimento de projetos de extensao; para
a conducdo de participantes de bancas examinadoras, seminarios ou palestras; para
reunides, comissdes, comités ou rotinas administrativas rotineiras entre unidades e
entre campi; para a movimentacdo de materiais em geral, permanentes ou de
consumo. Em geral, assemelham-se as atribuicbes definidas para os setores de
transporte de outras IFES brasileiras (ALBUQUERQUE JUNIOR, 2018; ARAUJO,
2017; SILVA, 2018; SILVA, 2021; TREVISAN, 2019).

Para isso, a area em andlise conta atualmente com uma equipe de dezessete
colaboradores, sendo dez motoristas, quatro porteiros, um lavador de veiculos e dois
colaboradores que atuam na gestdo, no atendimento ao publico e nas rotinas
administrativas. Referente a frota de veiculos oficiais, a area dispde, no presente
momento, de quarenta e seis veiculos divididos entre motos, carros, caminhonetes,
vans, caminhdes, micro-6nibus e 6nibus, além de dez maquinas e equipamentos
gue auxiliam na movimentacdo de cargas, na manutencdo dos campi e em aulas
praticas, tais como empilhadeiras, paleteiras, cortadores de grama e tratores
agricolas, todos sob responsabilidade da area.

5.2 APLICACAO DA ETAPA ENTENDER
A etapa inicial do método buscou fornecer ao pesquisador, a gestdo e aos

demais colaboradores, uma visdo completa das atividades executadas pelo setor.

Nesse intuito, foram consultadas as resolugbes e normas procedimentais da



60

instituicdo pertinentes a conducao, a utilizacédo e a conservacao dos veiculos oficiais,
além da observacgédo da rotina de trabalho executada na &rea e da interagdo com as
pessoas-chave envolvidas nas atividades.

Em um primeiro momento, a perspectiva deu-se em uma ViSdo mais macro,
por meio da definicAo da atividade-fim do setor: realizar o transporte urbano e
interurbano de cargas e passageiros no ambito da IFES. Posteriormente, definiu-se

a Cadeia de Valor da area, apresentada na Figura 9.

Figura 9 - Cadeia de Valor do setor de transporte da IFES

Transporte
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Macroprocessos primarios

Fonte: Do Autor, 2023

Os macroprocessos primarios relacionam-se diretamente a essa atividade-fim
e seguem uma sequéncia que percorre desde a solicitacdo de transporte até a
prestacdo de contas do transporte finalizado. Para viabilizar todo esse fluxo, é
necessario o suporte de quatro macroprocessos, que por esse motivo, sao
classificados como macroprocessos de apoio: abastecimento, manutencdo e
documentacdo da frota, além da fiscalizacdo técnica dos contratos administrativos
relacionados a area.

Definidos os macroprocessos, listaram-se todos 0s processos que 0S
compunham. O macroprocesso de abastecimento da frota abrange tanto o
abastecimento dos veiculos quanto o abastecimento das maquinas e equipamentos
que integram a frota oficial da IFES. O macroprocesso de manutencao da frota
engloba o controle do plano de manutencdo preventiva, a checagem preditiva da
frota e a execucdo das manutencdes. O macroprocesso de documentacao da frota
reune o processo de controle das multas recebidas e o processo anual de renovacgao

do licenciamento dos veiculos oficiais. O quarto e Ultimo macroprocesso de apoio, a
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fiscalizacdo de contratos, compreende o acompanhamento técnico e o0 atesto
mensal da correta execugdo, em termos quantitativos e qualitativos, dos quatro
contratos administrativos necessarios a realizacdo das atividades do setor:
terceirizacdo da mao de obra de motoristas; terceirizacdo de viagens com veiculos e
motoristas proprios; fornecimento de sistemas e de redes credenciadas para o
abastecimento dos veiculos oficiais; fornecimento de sistemas e de redes
credenciadas para a manutencao dos veiculos oficiais.

Em relacdo aos macroprocessos primarios, a solicitacdo de transporte
envolve as duas possibilidades de requerimento do servigo: para transportes
urbanos de cargas ou de passageiros, limitados até, no maximo, quatro passageiros,
e para transportes urbanos acima de quatro passageiros ou interurbanos de
qualquer natureza. JA o macroprocesso de planejamento do transporte inclui os
processos referentes ao agendamento do transporte, a solicitagdo de diarias para os
motoristas e a terceirizacdo do transporte através do acionamento da empresa
contratada para essa finalidade. Sobre o macroprocesso de execucédo do transporte,
constitui-se da checagem e da preparacéo do veiculo a ser utilizado no transporte e
a realizacdo do transporte propriamente dito. Por fim, citam-se 0S processos
relacionados ao controle da quilometragem percorrida, ao reembolso de despesas
extraordindrias, por exemplo, pedagios, estacionamentos, ou ainda, manutencdes e
abastecimentos efetuados fora da rede credenciada, e a finalizacdo da solicitacéo,
todos esses pertencentes ao macroprocesso de prestacdo de contas.

Foram identificados, portanto, um total de vinte e um processos atrelados ao
setor em andlise. Dessa forma, 0 monitoramento de todos 0s processos mostrou-se
inviavel, jA que essa opcdo demandaria uma quantidade relevante de recursos
materiais € humanos para a coleta e para a andlise de todas as informacfes
necessarias, além de impossibilitar, devido ao extenso conjunto de dados, a
construcdo de um SMD simples, claro e conciso, capaz de subsidiar o planejamento
da area e o processo de tomada de decis6es de um modo assertivo e agil.

Dessa forma, assim como recomendado na terceira atividade dessa etapa,
revelou-se indispensavel definir quais, dentre esses vinte e um processos, eram 0S
mais criticos para o setor. Adotou-se para isso, a ferramenta de priorizagdo sugerida
na secdo 4.1, utilizando como critérios: a relacdo do processo com 0s objetivos

estratégicos institucionais mencionados na secdo anterior e 0 impacto que o



62

processo é capaz de gerar na satisfacdo dos clientes internos e externos da area.
Para esse segundo critério, considerou-se neste contexto, que a percep¢do de
satisfacdo dos clientes referia-se ao atendimento apropriado das demandas nos
locais, nas datas e nos horarios solicitados, ao tratamento ético e cordial dado aos
passageiros, a conducao de forma segura e profissional dos veiculos e a adequada
conservagao e manutencao da frota da instituic&o.

Os valores atribuidos a cada processo encontram-se dispostos no Quadro 9,
atividade essa realizada em conjunto entre o pesquisador, a gestdo e o0s
colaboradores da area, e também por meio da consulta a documentos institucionais,
como o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), o Plano de Logistica
Sustentavel (PLS) e o Relatério de Gestdo do ano anterior. Os processos estédo
classificados em ordem decrescente de acordo com a pontuacdo final obtida,

resultado da multiplicacéo dos valores definidos para cada critério.

Quadro 9 - Definicdo dos processos criticos do setor de transporte da IFES

Relacéo Impacto na
com 0s satisfacéo . o
Processo o Pontuacéo | Criticidade
objetivos dos
estratégicos clientes
Agendamento do transporte 5 5 25 Alta
Realizac&o do transporte 5 5 25 Alta
Execucéo da manutencao 3 5 15 Alta
Abastecimento dos veiculos 3 5 15 Alta
Controle do plano de o
. _ 3 3 9 Media
manutencao preventiva
Checagem preditiva dos
veiculos, maquinas e 3 3 9 Média
equipamentos
Controle do km percorrido 3 3 9 Média
Fiscalizac&o e atesto
mensal do contrato de o
_ . 3 3 9 Media
fornecimento de méo de
obra de motoristas
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Fiscalizac&o e atesto
mensal do contrato de
prestacdo de servicos de

transporte

Média

Fiscalizacéo e atesto
mensal do contrato de
gerenciamento, controle e
fornecimento de

combustiveis

Média

Fiscalizacdo e atesto
mensal do contrato de
prestacao de servicos de
administracao e
gerenciamento de

manutencao

Média

Terceirizagado do transporte

Média

Solicitagdo para transportes
urbanos de cargas ou até

04 passageiros

Média

Solicitagdo para transportes
interurbanos de qualquer
natureza ou para
transportes urbanos acima

de 04 passageiros

Média

Checagem e preparacao do

veiculo

Média

Finalizagdo da solicitagéo

Média

Abastecimento das

maguinas e equipamentos

Baixa

Renovacgao do
licenciamento anual dos

veiculos

Baixa

Controle de multas

Baixa
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Solicitacdo de diarias 1 1 1 Baixa

Reembolso de despesas .
o 1 1 1 Baixa
extraordinarias

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Nota: a) Escala de avaliacdo para o critério “Relagdo com os objetivos estratégicos”. 5 — Forte
relacdo; 3 — Média relacdo; 1 — Baixa relagéo.
b) Escala de avaliacdo para o critério “Impacto na satisfacdo dos clientes”. 5 — Grande
impacto; 3 — Médio impacto; 1 — Pouco impacto.

Os processos com pontuacdo maior do que quinze, ou seja, nos quais, pelo
menos um dos critérios apresentou nota maxima e o outro critério apresentou, no
minimo, a nota média, foram considerados como mais criticos para o setor, e,
portanto, foram priorizados para a execucédo das atividades seguintes propostas pelo
método. Sao eles: agendamento do transporte, realizacdo do transporte, execucao
da manutencao e abastecimento dos veiculos.

A execucdo desses processos € essencial para o bom funcionamento e para
a viabilizacdo da atividade-fim de setores relacionados a prestacdo de servicos de
transporte, ndo so na IFES em analise, mas também em outras instituicdes, como
evidenciado em pesquisas que exploraram essa area. No trabalho desenvolvido por
Gissoni (2016), por exemplo, o agendamento do transporte e a execucdo da
manutencdo representam dois dos quatro principais processos identificados no
setor, enquanto o abastecimento dos veiculos foi o processo critico escolhido por
Silva (2021) para a aplicacdo de uma ferramenta de melhoria continua na &rea de
transporte. Dessa forma, evidencia-se a importancia e a criticidade desses
processos para as atividades de transporte, de forma a corroborar a efetividade da
ferramenta de priorizacéo aplicada neste estudo.

Em continuidade ao objetivo de compreender as atividades executadas na
area, porém agora em uma Visdo mais micro, procedeu-se entdo a0 mapeamento
desses quatro processos criticos mediante utilizacdo da notacdo BPMN e do
software Bizagi Modeler.

O mapeamento do processo de agendamento do transporte esta
demonstrado na Figura 10 e envolve basicamente trés areas: a solicitante, o setor
de transporte e a PROAD. Inicia-se com o recebimento da solicitacdo no setor de
transporte. Para os transportes urbanos de cargas ou até quatro passageiros, a

solicitacdo podera se dar tanto por e-mail quanto por telefone. Ja para os transportes
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urbanos acima de quatro passageiros ou interurbanos de qualquer natureza, €
necessario o preenchimento de um formulario proprio no sistema eletrénico de
informacbes (SEIl), adotado por diversos 0Orgdos publicos brasileiros para a
tramitagdo online de processos e documentos, interna ou externamente. Nesse
segundo tipo de solicitagdo, o setor de transporte verifica o preenchimento do
formulario, e caso encontre alguma inconsisténcia, o formulario é devolvido ao setor

solicitante para correcao.

Figura 10 - Mapeamento do processo de agendamento do transporte

PROAD

enviar para PROAD

Agendamento do transporte
Setor do Transporte

Solicitante

Fonte: Do Autor, 2023

Posteriormente, o setor de transporte analisa a disponibilidade, tanto do
veiculo solicitado, quanto da mao de obra para atender a demanda. Para a primeira
analise, se nao for possivel o atendimento, sugere-se a remarca¢do da solicitacao
para outra data, ou ainda, a modificacdo para outro tipo de veiculo que esteja
disponivel. J4 sobre a méo de obra, a Unica possibilidade quando néo for possivel
atender ao solicitado inicialmente é a sugestdo de mudanca da data. Se as
sugestbes nao puderem ser acatadas, as solicitacdes deverdo ser canceladas.

Se houver disponibilidade de ambos os recursos, verifica-se a necessidade de
aprovacao. Essa autorizacao € obrigatoria, conforme consta na norma procedimental
do setor, quando envolve transportes urbanos acima de quatro passageiros ou
interurbanos de qualquer natureza, pois nestas situacdes ha um limite definido de

gastos alocados exclusivamente para este fim em cada area. Nesse momento,



66

ocorre uma analise orcamentaria por parte da PROAD, que pode aprovar ou
reprovar o pedido com base no valor previsto do transporte e na verba disponivel na
area demandante. Caso seja aprovado ou ndo seja necessaria a autorizacdo, o
veiculo e o motorista sdo reservados na agenda e o solicitante é informado a
respeito da confirmagcdo do atendimento da demanda, caso contrario comunica-o
sobre a impossibilidade de atendé-lo.

Em comparacdo ao mapeamento realizado por Gissoni (2016) para esse
mesmo processo, porém em outra IFES brasileira, observa-se uma grande
semelhanca nas atividades executadas. De forma resumida, em ambas as
situacdes, as solicitacdes séo recebidas, verifica-se a disponibilidade de veiculo e de
motorista, bem como a necessidade de aprovacéo, e ao fim, se todas as condi¢des
forem atendidas, o transporte € agendado, caso contrario, é cancelado. As
diferencas concentram-se nas opc¢fes apresentadas nos casos em que ha a
presenca de alguma restricdo que impeca o atendimento. No trabalho de Gissoni
(2016), ha possibilidades, por exemplo, de verificar a permissdao do servidor
solicitante para que ele préprio possa conduzir o veiculo oficial, além do empréstimo
de veiculo ou motorista de outra unidade da instituicdo. Porém, para a IFES
analisada nesta pesquisa, tais op¢des nao sdo validas, jA que por padrdao, quando
algum servidor possui a permissao para direcdo, fica autorizada a concessao
temporaria do veiculo, sem a necessidade de execucdo das demais atividades do
processo. Ja sobre os empréstimos de veiculos e motoristas entre unidades, essas
possibilidades s&o financeiramente inviaveis, jA que a IFES analisada nesta
pesquisa possui apenas duas unidades, distantes cerca de trezentos quildmetros
uma da outra.

Dando prosseguimento aos mapeamentos, o processo de realizacdo do
transporte esta detalhado na Figura 11. Inicia-se com o condutor do veiculo, que de
posse de todas as informacgBes necessarias provenientes dos processos anteriores,
preenche alguns dados, como placa do veiculo, nome, horario e quilometragem de
saida em um formulario préprio, cujo preenchimento difere-se de acordo com o
destino do transporte. Caso ocorra em perimetro urbano, utiliza-se a requisicao de
utilizacdo de veiculos oficiais, caso seja em perimetro interurbano, adota-se o

relatorio de viagem.
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Figura 11 - Mapeamento do processo de realizacdo do transporte
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Fonte: Do Autor, 2023

A atividade seguinte refere-se a conducédo do veiculo ao ponto de partida
informado na solicitacéo. Posteriormente, a depender da localizacéo e da finalidade
do transporte, h& trés possibilidades: para o transporte interurbano de passageiros o
condutor deve embarcéa-los, desde que estejam portando um documento oficial com
foto e que o nome conste na lista de passageiros previamente enviada pelo
solicitante; para transportes urbanos de passageiros ha apenas a confirmacdo do
nome do solicitante, ndo sendo necesséria a apresentacdo de nenhum documento;
para os transportes de cargas, independente do destino, prossegue-se com O
carregamento do veiculo, atividade essa de estrita responsabilidade do préprio
solicitante ou alguém delegado por ele.

Realizadas essas atividades, o motorista conduz o veiculo aos destinos
indicados no momento da solicitagdo. O proximo passo distingue-se em trés, assim
como o penultimo. Para o caso de passageiros, o transporte interurbano difere-se do
transporte urbano pela necessidade de conferir se todos 0s passageiros
embarcados estdo presentes para o retorno, enquanto que para o caso de cargas,
ocorre o descarregamento do veiculo, também incumbido ao solicitante. Procede-se
a conducdo do veiculo ao ponto de retorno e ao preenchimento do formulario
iniciado anteriormente, anotando os horarios de embarque, desembarque, itinerarios
e ocorréncias registradas durante o transporte. O solicitante deve entdo conferir as
informacgdes preenchidas e assina-lo, a fim de atestar a veracidade dos dados e o
atendimento ao que foi solicitado.

Em seguida o condutor finaliza o relatério, registrando o horario, a

quilometragem de retorno e assinando-o. Caso 0 motorista precise arcar com
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alguma despesa extraordinaria durante o transporte, como pedagios,
estacionamentos, manutencbes ou abastecimentos realizados fora da rede
credenciada, os comprovantes deverdo ser anexados ao formulario para que seja
possivel reembolsa-lo. Ao fim, toda a documentacéo devera ser entregue ao setor.

A respeito do processo de execucdo da manutencao, a Figura 12 apresenta o
resultado do seu mapeamento. Trata-se de um processo mais complexo que 0s
anteriores, em que estdo envolvidos, além de participantes vinculados a IFES, dois
participantes externos: a empresa contratada para gerenciar as manutengdes
veiculares da instituicdo e as oficinas credenciadas por essa gerenciadora. Todo o
fluxo e comunicacdo entre a IFES e os estabelecimentos ocorrem através de um

sistema informatizado disponibilizado a ambos pela empresa contratada.

Figura 12 - Mapeamento do processo de execugdo da manutencgéo

Empresa Gerenciadora

Execugio da manutencio

Oficina
Credenciada

Fonte: Do Autor, 2023

O processo origina-se com a necessidade de manutencdo do veiculo ou do
equipamento pertencente a frota oficial. Essa demanda pode ser constatada de
distintas formas, por exemplo, pela atualizacdo e pelo controle do plano preventivo,
pelas checagens preditivas realizadas semanalmente pelos préprios condutores, ou
ainda, de modo corretivo, durante a utilizacdo dos veiculos. Uma vez detectada,
comunica-se ao setor de transporte, que verificara o problema e o tipo de
manutencdo o qual se enquadra, como mecanica, elétrica, borracharia, ar-
condicionado, entre outros. De posse das informacdes, o setor abre a ordem de

servigo (OS), transmitida para a empresa gerenciadora via sistema informatizado.
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Cabe a ela indicar, dentre a rede credenciada, um estabelecimento apto que seja
capaz de atender o tipo de manutencao informado, encaminhando-o a OS.

O sistema notifica instantaneamente o setor de transporte, o qual solicita ao
condutor que leve o veiculo a oficina apontada. O estabelecimento verifica o defeito,
elabora o orcamento e o preenche na OS. Essa OS retorna a empresa gerenciadora,
gue nesse momento, valida se os prec¢os lancados estdo em conformidade com os
precos referenciais. Esses precos sdo obtidos através da consulta as tabelas de
precos de pecas e de tempos de servico (mado de obra) definidos pelas préprias
montadoras e fabricantes dos veiculos, e servem nacionalmente como parametro
para estabelecer o valor maximo permitido para os itens lancados no or¢gamento.
Caso algum item tenha sido preenchido com valor superior ao valor referéncia, a OS
€ devolvida a oficina para correcao, caso contrario, a empresa gerenciadora envia a
OS para outras empresas que prestam servicos semelhantes, a fim de obter, pelo
menos, mais duas cotacoes.

Ressalta-se que a OS € remetida apenas com a descricdo da peca ou do
servico e a quantidade prevista. Os precos sao omitidos nessa fase com o propdsito
de garantir uma competicdo mais igualitaria e que incentive as oficinas participantes
a lancarem sempre o seu melhor valor. Concluida as cotagfes, a OS é encaminhada
para a aprovacdo do setor de transporte, o qual avaliard os precos lancados e
aprovara o menor preco. Se a oficina ganhadora for diferente da oficina que realizou
0 orcamento, € necessario que o condutor troque o veiculo de estabelecimento. O
servigo € entdo realizado conforme itens e valores da OS aprovada.

Assim que finalizado, a oficina responsavel fatura as notas fiscais referentes
ao Servico ou as pecas e as inserem no sistema para validacdo. Essa atividade é
atribuida a empresa gerenciadora, que devera verificar os valores, os dados do
prestador e os dados do cliente ou do tomador do servigo contidos nas notas. Se for
necessaria alguma correcdo, a OS é devolvida para a oficina, do contrario, as notas
sdo aprovadas e encaminhadas ao setor de transporte. Por fim, o setor finaliza a OS
no sistema e solicita ao condutor a retirada do veiculo da oficina.

O processo de manutencéo de veiculos também foi mapeado na pesquisa de
Gissoni (2016), aplicada no setor de transporte de outra IFES, porém de uma forma
resumida. As atividades principais relacionadas a comunicacdo da necessidade de

by pY bY

manutenc¢do, a conducdo do veiculo a oficina, & orcamentacdo, a realizacdo do
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servigo, a emissdo e conferéncia das notas fiscais estdo presentes em ambos o0s
mapeamentos, porém Gissoni (2016) ndo detalha como ocorre a andlise e a
aprovacao do orcamento inicial, limitando-se a citar a possibilidade de aprova-lo ou
reprova-lo. No entanto, dada a importancia dessas atividades para o processo,
considerou-se fundamental inseri-los no mapeamento.

O mapeamento do quarto e ultimo processo definido como critico para o
setor, o processo de abastecimento dos veiculos, encontra-se exposto na Figura 13.
Esse processo assemelha-se ao processo de manutencdo, uma vez que também ha
a contratacdo de uma empresa responsavel por disponibilizar uma rede de
estabelecimentos apta a atender ao contratante, além de um sistema que permita a
gestdo das transacdes realizadas entre a instituicAio e o0s estabelecimentos
credenciados. Porém, nesse processo, a responsabilidade da gerenciadora
restringe-se apenas a disponibilizacdo da rede, portanto, ndo h4 nenhuma outra
atividade executada pela empresa. Desse modo, os Unicos participantes do
processo sao, internamente, o setor de transporte e os condutores dos veiculos, e

externamente, 0s postos de combustiveis cadastrados na rede.

Figura 13 - Mapeamento do processo de abastecimento dos veiculos
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Fonte: Do Autor, 2023

Em um primeiro momento, os condutores consultam os postos credenciados
pela empresa gerenciadora através de um aplicativo. Necessita-se, durante seu uso,
conceder autorizagdo para o acesso a localizacdo do smartphone, pois a ferramenta

buscara, em um raio de distancia predefinida, a lista de estabelecimentos aptos a
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atendé-lo. A seguir, o motorista deve conduzir o veiculo ao posto escolhido, e
informar ao frentista, assim que chegar, qual o tipo de combustivel e a quantidade a
ser abastecida. O colaborador prossegue entdo com o atendimento ao solicitado.

Finalizado o abastecimento, o condutor apresenta o cartdo do veiculo, cujo
fornecimento é de responsabilidade da empresa gerenciadora. O colaborador do
posto insere o cartdo na maquina compativel com a bandeira do cartéo, e solicita ao
condutor que informe a quilometragem atual do veiculo e digite sua senha pessoal,
de forma a autorizar a transacdo. Caso ocorra algum erro nesta etapa, o setor de
transporte deverd ser comunicado para verifica-lo e sana-lo. Em suma, ha dois tipos
possiveis de erros: quando envolvem dados cadastrais ou quando envolvem erros
de sistema. Para o primeiro erro, o préprio setor consegue retificar as informacdes
no sistema que impediram a transacdo, como alterar o tipo de combustivel atrelado
a placa, alterar a capacidade maxima do tanque de combustivel do veiculo,
aumentar o tempo minimo entre abastecimentos ou solicitar a redefinicdo da senha
pessoal do condutor. Em caso de erros ou indisponibilidade do sistema, o setor
devera entrar em contato com o suporte 24 horas oferecido pela empresa
gerenciadora para informar o erro e solicitar corre¢do. Assim que resolvido, o setor
comunica o condutor para que tente novamente realizar a transacao.

Uma vez autorizada, o condutor solicita ao posto a emissdo do comprovante
de pagamento e do cupom fiscal, os quais se devem conferir os valores e as
guantidades abastecidas, além dos dados do consumidor, que nesse caso, refere-se
a instituicdo. Se for necessario, o estabelecimento executa as devidas corre¢cdes nos
documentos. Se estiver tudo correto, o condutor prossegue com a entrega dos
documentos comprobatérios da transac¢do ao setor de transporte, que protocola o
recebimento, coleta a assinatura do condutor e 0s arquiva para posterior
encaminhamento ao setor responsavel pelo pagamento da empresa gerenciadora.

Concluido os mapeamentos dos processos definidos como criticos para o
setor de transporte procedeu-se a atividade seguinte sugerida pelo método. Embora
todos os passos tenham sido realizados de forma conjunta com a gestdo e com 0s
colaboradores da area, ao fim dessa primeira etapa, apresentou-lhes o resumo dos
dados e informacdes produzidas, percorrendo a definicdo da Cadeia de Valor e dos
macroprocessos, o levantamento dos processos, a identificacdo dos processos com

maior criticidade para a area e 0 mapeamento desses processos criticos. Houve a
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concordancia de todos a respeito dessas informacdes, viabilizando, dessa forma, o

avanco para a aplicacdo da segunda etapa do método.

5.3 APLICACAO DA ETAPA IDENTIFICAR

O propésito principal dessa etapa foi definir os indicadores de desempenho
que seriam empregados para monitorar 0os processos classificados anteriormente
como criticos para o setor, e que, portanto, integrariam o SMD da area. Para isso,
prosseguiu-se, por meio da colaboracdo da gestdo e dos demais colaboradores
envolvidos nos processos, as quatro atividades previstas nesta segunda etapa.

Iniciou-se pela identificacdo dos principais objetivos esperados dos processos
e 0os FCS que poderiam de alguma forma, comprometer o alcance desses objetivos.
Em relacdo ao processo de agendamento do transporte, sua finalidade basica é
atender as solicitagfes da comunidade académica através do eficiente planejamento
de utilizacdo dos veiculos e dos motoristas. Quanto aos FCS, a qualidade no
atendimento e a utilizacdo eficiente dos recursos foram consideradas determinantes
para 0 sucesso do processo, ja que através de um atendimento adequado e da
correta alocacdo da mao de obra e dos veiculos disponiveis no setor, torna-se
possivel encontrar solucbes capazes de potencializar a quantidade de demandas
atendidas e otimizar a utilizacao dos recursos da instituicdo.

Sobre o processo de realizacdo do transporte, espera-se através de sua
execucdo, atender com seguranca e qualidade as demandas da instituicdo
relacionadas ao transporte de cargas e passageiros em percursos urbanos ou
interurbanos. Nesse processo também foram identificados dois FCS, a exceléncia na
prestacdo do servico e a pratica de direcdo defensiva pelos condutores. O primeiro
refere-se a ideia da qualidade almejada na prestacdo do servico a comunidade
académica, enquanto o segundo relaciona-se a conducdo dos veiculos da forma
mais segura possivel, de maneira a antecipar possiveis situacdes de perigo e
minimizar as chances de acidentes de transito envolvendo a frota da instituicao.

JA no processo de execucdo da manutencdo propde-se restaurar as
condicOes ideais para a utilizagdo dos veiculos, garantindo, através do emprego
eficiente dos recursos publicos, a disponibilidade da frota quando solicitada. Para

esse fim é imprescindivel que o setor consiga sanar seus problemas associados a
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manutencdo em um curto espaco de tempo, e que a reincidéncia de manutengdes
seja cada vez menor, de forma que os veiculos ndo figuem indisponiveis por um
longo periodo de tempo, impedindo-os de serem utilizados quando demandados.
Um terceiro FCS a ser considerado nesse processo € o baixo custo de manutencéo,
no intuito de ndo comprometer negativamente o orgamento da instituic&o.

Por fim, o processo de abastecimento dos veiculos objetiva possibilitar a
continuidade da utilizacdo dos veiculos por meio do uso racional de combustiveis de
gualidade devidamente fornecidos nos momentos e nos locais necessarios. Dessa
forma, dois fatores foram considerados criticos para 0 sucesso do processo: a
disponibilidade de uma ampla rede de estabelecimentos credenciados pela empresa
gerenciadora, com abrangéncia nacional, de modo que os condutores consigam
abastecer os veiculos sempre que preciso; o consumo eficiente dos combustiveis
por parte dos veiculos e dos motoristas, com a finalidade de contribuir
economicamente e ambientalmente nos objetivos estratégicos da instituigcdo.

Todos os FCS levantados para 0s quatro processos objetivam, em suma, a
busca pela prestacéo de servicos de maior qualidade, com o intuito de satisfazer as
necessidades e demandas da comunidade académica. Sousa (2004) realizou uma
pesquisa acerca do gerenciamento da qualidade em transportes coletivos, que de
certa forma, equiparam-se as atividades realizadas pelo setor de transporte da IFES
em estudo, sobretudo, nas atividades relacionadas ao transporte de passageiros. No
trabalho apresentado pelo autor foram determinados nove fatores criticos de
sucesso para a qualidade do servigco, dentre os quais, a melhoria na satisfagcdo dos
clientes internos e externos, a melhoria na operacao do servico, a padronizacao do
servico, a reducdo dos custos e 0 aumento da seguranca do servico assemelham-se
também aos FCS definidos nesta pesquisa (SOUSA, 2004).

Determinados os objetivos e os FCS dos processos, 0 passo seguinte do
método recomenda que essas informacdes sejam relacionadas as atividades
decorrentes dos mapeamentos realizados na etapa anterior, a fim de auxiliar na
indicacao de possiveis indicadores de desempenho. Apresenta-se, do Quadro 10 ao
Quadro 13, a conexao entre todas essas informacdes estabelecidas associadamente
com a gestdo e com os demais colaboradores do setor de transporte. Ressalta-se
que devido a grande quantidade de informacbes e no intuito de possibilitar uma

melhor visualizacé@o, optou-se por separar um quadro para cada processo critico.
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Processo: Agendamento do transporte.
Atender as solicitacdes da comunidade académica
Objetivo: através do eficiente planejamento de utilizagéo dos
veiculos e dos motoristas.
FCS 1. - Qualidade no atendimento.

Atividades relacionadas
ao FCS 1:

- Sugerir alteracédo da data do transporte ou adequacéo
ao veiculo disponivel,

- Sugerir alteragéo da data,

- Reservar o veiculo e o motorista ha agenda;

- Confirmar o atendimento a solicitagcéo.

Indicador de
desempenho sugerido
para o FCS 1:

- Taxa de solicitagcdes néo atendidas.

FCS 2:

- Utilizacao eficiente dos recursos.

Atividades relacionadas
ao FCS 2:

- Verificar disponibilidade do veiculo;

- Sugerir alteracédo da data do transporte ou adequacéo
ao veiculo disponivel;

- Verificar disponibilidade de motorista;

- Sugerir alteragédo da data;

Indicadores de
desempenho sugeridos
para o FCS 2:

- Taxa de utilizacdo da frota;

- Taxa de utilizacdo dos motoristas.

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Quadro 11 - Informac@es referentes ao processo de realizacédo do transporte

Processo: Realizacdo do transporte.
Atender com seguranca e qualidade as demandas da
Objetivo: instituicdo relacionadas ao transporte de cargas e
passageiros em percursos urbanos ou interurbanos.
FCS 1: - Exceléncia na prestacéo do servico.

Atividades relacionadas
ao FCS 1:

- Conduzir veiculo ao ponto de partida informado;

- Conferir lista de passageiros, documentos e embarcar
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0S passageiros autorizados;

- Embarcar os passageiros;

- Conduazir veiculo aos destinos informados;

- Aguardar o retorno dos passageiros, conferir se todos
estdo presentes e embarcé-los para regresso;

- Aguardar o retorno dos passageiros e embarca-los
para regresso;

- Conduzir veiculo ao ponto de retorno;

- Preencher o formulério e colher assinaturas.

Indicador de
desempenho sugerido
para o FCS 1:

- Pontuacéo de satisfacao dos solicitantes.

FCS 2:

- Pratica da direcao defensiva.

Atividades relacionadas
ao FCS 2:

- Conduzir veiculo ao ponto de partida informado;
- Conduzir veiculo aos destinos informados;

- Conduzir veiculo ao ponto de retorno.

Indicadores de
desempenho sugeridos
para o FCS 2:

- NUmero de multas emitidas;

- NUmero de acidentes de transito.

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Quadro 12 - Informacdes referentes ao processo de execugdo da manutencao

Processo: Execucdo da manutencéo.
Restaurar as condi¢Oes ideais para a utilizacao dos
o veiculos, garantindo, através do emprego eficiente dos
Objetivo: . . o
recursos publicos, a disponibilidade da frota quando
solicitada.
FCS 1: - Resolucao de problemas em curto prazo.

Atividades relacionadas
ao FCS 1:

- Todas as atividades do processo.

Indicador de
desempenho sugerido
para o FCS 1:

- Tempo médio de manutencgao.
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FCS 2:

- Baixo nimero de manutencoes.

Atividades relacionadas
ao FCS 2:

- Comunicar necessidade de manutencao;
- Verificar defeito, elaborar orcamento e encaminha-lo

para validagao.

Indicador de
desempenho sugerido
para o FCS 2:

- Numero de manutencoes.

FCS 3:

- Baixo custo de manutencao

Atividades relacionadas
ao FCS 3:

- Validar se os valores do orgcamento estado dentro dos
parametros referenciais;

- Solicitar a revisdo do orcamento;

- Revisar orcamento;

- Elaborar outras duas cotacdes e encaminhar OS para
aprovacao;

- Aprovar a melhor proposta.

Indicador de
desempenho sugerido
para o FCS 3:

- indice de custo médio de manutencdo por km rodado.

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Quadro 13 - Informacdes referentes ao processo de abastecimento dos veiculos

desempenho sugerido
para o FCS 1:

Processo: Abastecimento dos veiculos.

Possibilitar a continuidade da utilizacéo dos veiculos por
o meio do uso racional de combustiveis de qualidade

Objetivo: ) ) _
devidamente fornecidos nos momentos e nos locais
necessarios.

FCS 1: - Ampla rede de estabelecimentos credenciados.

Atividades relacionadas | - Consultar lista de estabelecimentos credenciados;

ao FCS 1. - Conduzir veiculo ao estabelecimento.

Indicador de

- Taxa de abastecimentos realizados fora da rede

credenciada.

FCS 2:

- Consumo eficiente de combustivel.
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o _ - Informar o combustivel e a quantidade a ser
Atividades relacionadas

ao FCS 2:

abastecida;

- Realizar o abastecimento conforme solicitado.

Indicadores de o ) .
_ - Indice de consumo de combustivel por veiculo;
desempenho sugeridos

- indice de consumo de combustivel por motorista.
para o FCS 2:

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Foram sugeridos nesse primeiro momento, portanto, um total de doze
indicadores de desempenho que podem ser utilizados pela area para monitorar 0s
seus quatro processos criticos.

Em sintese, sdo indicadores de ampla utilizacdo nos setores de transporte,
seja de passageiros ou de cargas. E possivel encontrar na literatura uma série de
trabalhos recentes que apresentam como objetivo geral a proposi¢ao de indicadores
de desempenho para a avaliagcdo e para o monitoramento da qualidade dos servi¢os
de transporte. Figuram de modo recorrente entre os indicadores sugeridos, por
exemplo: o nimero de acidentes de transito e de multas registradas nas areas; a
avaliagdo da qualidade do transporte e o indice de reclamacdo dos usuérios,
equivalentes, neste trabalho, a pontuacéo de satisfacdo dos solicitantes e a taxa de
solicitacdes ndo atendidas; o consumo médio de combustivel; os custos decorrentes
com a manutencédo da frota; a taxa de ocupacdo da agenda, similar, nesta pesquisa,
aos indicadores relacionados as taxas de utilizacao, tanto de motoristas quanto de
veiculos (RESENDE, 2018; SILVA, A., 2020; SILVA, 2022).

A atividade subsequente do método consiste em avaliar esse conjunto de
indicadores sugerido quanto as propriedades apontadas como essenciais a um bom
indicador de desempenho, devidamente elencadas na sec¢éo 2.3.1.

Para tal propdsito, aplicou-se o roteiro sugerido no Apéndice C, cujos
resultados encontram-se dispostos no Quadro 14. Nesse momento, apenas a
consulta a gestdo mostrou-se suficiente, uma vez que grande parte das
caracteristicas examinadas referia-se a informacdes que ndo sdo de amplo acesso e
conhecimento, como a coleta e o tratamento dos dados e os aspectos analiticos dos
indicadores, os quais impossibilitariam que outras pessoas envolvidas, como

colaboradores e clientes dos processos, os avaliassem adequadamente.



Quadro 14 - Avaliacéo dos indicadores de desempenho sugeridos para o setor
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Indicadores

Afirmacdes

10

11

12

O indicador esta alinhado aos
objetivos estratégicos da
organizagao.

O monitoramento desse indicador
sera relevante para o setor.

O monitoramento desse indicador
serd util e contribuird para a
melhoria do setor.

O indicador é simples e de facil
entendimento para todas as
pessoas envolvidas.

O indicador é acessivel a todas as
pessoas interessadas.

O monitoramento desse indicador
é financeiramente viavel para o
setor.

Os dados de coleta podem ser
facilmente obtidos.

As fontes de coleta e 0 modo de
processamento dos dados séo
transparentes e confiaveis.

E possivel rastrear e verificar
todas as informacdes utilizadas
para a mensuragéo desse
indicador.

O indicador apresenta certa
estabilidade, de modo que seus
resultados possam ser
comparados com outros periodos.

Esse indicador sera capaz de
refletir mudancas que possam vir a
ser realizadas no processo.

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Nota 1: Indicador 1 - Taxa de solicitagbes ndo atendidas;
Indicador 2 - Taxa de utilizagdo da frota;
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Indicador 3 - Taxa de utilizagdo dos motoristas;
Indicador 4 - Pontuacéo de satisfacdo dos solicitantes;
Indicador 5 - NUmero de multas emitidas;
Indicador 6 - NUmero de acidentes de transito;
Indicador 7 - Tempo médio de manutencao;
Indicador 8 - indice de custo médio de manutencdo por km rodado;
Indicador 9 - NUmero de manutencdes;
Indicador 10 - Taxa de abastecimentos realizados fora da rede credenciada;
Indicador 11 - indice de consumo de combustivel por veiculo;
Indicador 12 - indice de consumo de combustivel por motorista.
Nota 2: Escala de avaliagdo: 5 - Concordo totalmente; 4 - Concordo; 3 - N&o concordo nem discordo;
2 - Discordo; 1 - Discordo totalmente.

Dos doze indicadores, dois apresentaram pontuacdo igual ou inferior a dois
em alguns dos quesitos avaliados: a taxa de utilizacdo dos motoristas e o indice de
consumo de combustivel por motorista. Essa pontuacdo aponta a discordancia da
gestdo em relacdo ao atendimento a determinada propriedade, sendo necesséria,
portanto, a alteracdo ou a eliminacdo dos referidos indicadores.

A taxa de utilizacdo dos motoristas apresentou pontuacdo insuficiente nas
propriedades pertinentes a fonte de coleta de dados, tais como a facilidade na
obtencdo dos dados, a transparéncia e confiabilidade na coleta e processamento
dos dados e a possibilidade de rastrea-los quando preciso. Justifica-se, devido ao
fato de que para o célculo dessa taxa seriam necessarias no minimo duas
informacdes: o total de horas trabalhadas e o total de horas disponiveis. Porém para
esse segundo dado ndo ha, até o momento, uma forma de mensura-lo com
precisédo, visto que fatores como férias, atestados médicos, folgas, compensacédo de
horas, entre outros, interferiiam no resultado final, pois o setor ainda ndo os
qguantificam, impedindo-os de serem desconsiderados do céalculo. Por consequéncia,
o resultado do indicador seria incapaz de refletir o cenario real.

Em relacéo ao indice de consumo de combustivel por motorista, a pontuacao
atribuida deve-se, assim como no indicador anterior, & dificuldade em apurar com
exatiddo os dados necessarios ao calculo. Explica-se essa impossibilidade em razao
da dinamica de trabalho adotada no setor. Nao ha motoristas fixos por veiculo, logo,
no intervalo entre os abastecimentos realizados em determinado veiculo, diferentes
motoristas podem o ter conduzido, impedindo a afericéo individual do indice.

Como ja havia um namero consideravel de indicadores aceitos pela gestao e
gue todos os processos e todos os FCS estabelecidos estavam sendo abrangidos

por, no minimo, um indicador, decidiu-se nesse momento desconsiderar esses dois
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indicadores, cuja pontuagcdo obtida na avaliacdo foi insuficiente, e prosseguir a
terceira etapa do método com os dez indicadores aprovados.

Ressalta-se, porém, que esse numero podera ser reduzido futuramente pela
area nas atualizacbes do SMD, a medida que melhorias provenientes da adocéo da
pratica gerencial sejam aplicadas e consequentemente, o monitoramento de alguma
informagdo ndo seja mais relevante, ou ainda, que novos indicadores sejam

pensados, inclusive, agrupando um ou mais indicadores em uma uUnica informacao.

5.4 APLICACAO DA ETAPA ACOMPANHAR

A etapa final do método teve como objetivo primordial determinar a maneira
que seria utilizada pelo setor para mensurar e monitorar os indicadores de
desempenho anteriormente aprovados. Para isso, foi necessario estabelecer,
também com o apoio da gestdo e dos colaboradores da area, algumas informacoes
fundamentais para garantir significancia e relevancia ao SMD criado.

Com esse propdsito, definiram-se, inicialmente, trés elementos pertinentes a
afericdo dos indicadores, descritos no Quadro 15: as férmulas para mensuracao; as
unidades de medidas; as fontes de dados.

Quadro 15 - Informac@es relacionadas a afericdo dos indicadores aprovados

Indicador de ) . Unidade de Fonte de
Formula para mensuragéo _
desempenho medida dados
Taxa de

C - t. d licitagd ao atendid .
solicitagbes ndo Quant. de solicitagbes r.]a.o a~en 19as x100 | % bit.ly/3bcJA63
Quant. total de solicitagbes

atendidas
Taxa de utilizacao t. de h tilizad
Quant. de horas ufilizadas % bit.ly/3PEFHpwW
da frota Quant. de horas disponiveis
Pontuacéo de Pontos/
. ~ Soma de pontos obtidos ontos .
satisfacdo dos P . ~' ) bit.ly/3JorKKd
Quant. de avaliagoes avaliacéo
solicitantes
NuUmero de multas _ _ )
- Quant. de multas emitidas Unidade bit.ly/3z4hSjG
emitidas
Numero de
acidentes de Quant. de acidentes de transito Unidade bit.ly/3zxxuOd

transito



https://bit.ly/3bcJA63
https://bit.ly/3PEFHpw
https://bit.ly/3JorKKd
https://bit.ly/3z4hSjG
https://bit.ly/3zxxuOd
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Tempo médio de IS dos t d tencs Dias/
" oma dos tempos de man_u engao ) bit.ly/3zdv5Xv
manutencao Quant. de manutengdes manutencao
indice de custo .
o bit.ly/30ChsqD
meédio de Soma dos custos de manutengao RS/km
manutenc&o por Quilometragem total percorrida
bit.ly/3PEFHpw
km rodado
Numero de . .
. Quant. de manutengdes Unidade bit.ly/30ChsgD
manutengoes
Taxa de
abastecimentos -
Quant. de abastecimentos flora da rede ©100 | % bit.ly/3zbJwv]
realizados fora da Quant. total de abastecimentos
rede credenciada
indice de consumo
de combustivel por Qu'lometragem, percorrida . km/l bit.ly/3Bljc4r
Quant. de combustivel consumida
veiculo

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Em relacdo as formulas e as unidades de medidas, embora ja tenham sido
previamente imaginadas quando os indicadores foram sugeridos, pois a propria
descricdo empregada, como taxa, indice, nUmero ou pontuagdo, pressupfe esses
elementos, esse momento foi necessario para ratificar as informacdes e para sanar
as davidas pontuais da gestéo e dos colaboradores da area.

Referente as fontes de coleta de dados, foi priorizada, nas situacdes
possiveis, a utilizacdo de controles internos e de planilhas ja operadas
rotineiramente pelo setor. Para os dados que ainda ndo eram monitorados, foram
criadas planilhas que se assemelhavam, em relacdo a maneira de utilizacdo e de
preenchimento, as ja existentes, a fim de facilitar a manipulacédo das informacdes.

Recomendou-se a gestao do setor a atualizacdo dessas fontes de dados em
uma frequéncia, no minimo, semanal, seja pela propria gestéo, seja por algum outro
colaborador delegado para isso. Dessa forma, sempre que necessario, a area
podera acompanhar os dados e tomar acdes rapidas para corrigir possiveis desvios
ou lacunas identificadas na execucao dos processos criticos.

Ressalta-se que com a finalidade de preservar os dados sigilosos e pessoais
relacionados aos colaboradores, aos veiculos e a propria instituicdo, as fontes de
dados mencionadas no Quadro 15 referem-se as cépias das fontes originais, nas

quais dados como nomes de departamentos, motoristas, oficinas, postos de


https://bit.ly/3zdv5Xv
https://bit.ly/3OChsqD
https://bit.ly/3PEFHpw
https://bit.ly/3OChsqD
https://bit.ly/3zbJwvl
https://bit.ly/3Bljc4r

82

combustiveis, cidades e placas dos veiculos foram substituidos por dados genéricos.
Salienta-se ainda, que os dados foram extraidos adotando como data de corte o dia
30/06/2022, portanto todos os dados posteriores a esse periodo ndo foram
considerados na aplicacdo dos passos seguintes do método.

O levantamento desses elementos viabilizou a execugdo da segunda
atividade prevista nesta etapa, o estabelecimento dos parametros de comparacao,
comumente chamados de metas, a serem utilizados como padrdes referenciais para
a analise da eficiéncia dos processos criticos executados pelo setor.

Com essa finalidade, utilizou-se da série historica de dados disponiveis nas
fontes anteriormente determinadas, para simular, a titulo de exemplo, as metas de
cada um dos indicadores para 0 ano de 2022, com base no método da lacuna
devidamente explicado na secéo 4.3. Para 0s anos seguintes, as metas devem ser
anualmente atualizadas com base nos novos dados coletados.

No calculo do parametro de comparacdo da taxa de solicitacdes nao
atendidas, analisaram-se apenas os resultados mensais aferidos em 2019, dispostos

na Tabela 1.

Tabela 1 - Resultados mensais da taxa de solicitacbes ndo atendidas em 2019

Mas Quant. total de Quant. de solicitagbes Taxa de solicitacbes
solicitacdes nao atendidas nao atendidas

Janeiro 672 0 0,00%
Fevereiro 556 0 0,00%
Marco 525 0 0,00%
Abril 623 0 0,00%
Maio 661 1 0,15%
Junho 600 0 0,00%
Julho 505 0 0,00%
Agosto 536 0 0,00%
Setembro 597 0 0,00%
Outubro 711 3 0,42%
Novembro 674 0 0,00%
Dezembro 552 0 0,00%

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023
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Os anos de 2020 e 2021 foram significativamente impactados pelas restricbes
impostas, tanto institucionalmente quanto em &ambito nacional, no combate a
pandemia de COVID-19, como a adocdo do trabalho remoto, a paralisacdo de
trabalhos de campo, estagios, visitas técnicas, projetos de extensdo, além da
popularizacdo do meio digital para a promoc¢ao de palestras, congressos, seminarios
e bancas examinadoras. Todos esses fatores influenciaram diretamente nos dois
dados necessarios ao calculo desse indicador, a quantidade total de solicitacdes e a
guantidade de solicitagcdes ndo atendidas. Dessa forma, optou-se por restringir 2019
como referéncia para o calculo.

A média operacional calculada no periodo foi de aproximadamente 0,05% e o
melhor indice apurado de 0,00%, resultando em uma lacuna de 0,05%. Assim,
através da aplicacdo do método da lacuna, definiu-se como meta desse indicador,
reduzir a taxa de solicitagcBes ndo atendidas para no maximo 0,02% em 2022.

Em relacdo a taxa de utilizacao da frota, pelos mesmos motivos mencionados
no indicador anterior, utilizou-se como base apenas o ano de 2019. Os dados e 0s

resultados mensais estdo expostos na Tabela 2.

Tabela 2 - Resultados mensais da taxa de utilizagao da frota em 2019

Mas Quant. de horas Quant. de horas Taxa de utilizacao
utilizadas disponiveis da frota
Janeiro 2360,1 9201,6 25,65%
Fevereiro 2819,8 8352,0 33,76%
Marco 2451,6 7934,4 30,90%
Abril 2228,0 8496,0 26,22%
Maio 2853,1 9201,6 31,01%
Junho 2369,4 7862,4 30,14%
Julho 1680,3 9518,4 17,65%
Agosto 2112,3 8568,0 24,65%
Setembro 2273,6 8812,8 25,80%
Outubro 3094,7 9201,6 33,63%
Novembro 2675,4 8179,2 32,71%
Dezembro 2772,3 8251,2 33,60%

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023
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Nota: Quant. de horas disponiveis: resultado da multiplicacdo da quantidade de dias Uteis de
trabalho, da quantidade de horas de trabalho por dia e da quantidade de veiculos da frota.

A média operacional de utilizacdo da frota em 2019 foi de aproximadamente
28,81%, enquanto o melhor indice mensal foi de 33,76%. Por consequéncia, a
lacuna calculada foi de 4,95% e a meta para o setor em 2022 foi de aumentar a taxa
de utilizacéo da frota para no minimo 31,29%.

O acompanhamento dessa taxa € importante para que 0 setor possa
acompanhar os veiculos ou tipos de veiculos mais ociosos e mais utilizados em
determinado periodo, de modo a subsidiar o dimensionamento adequado da frota
por meio do desfazimento ou da aquisicdo de veiculos. Portanto, as acdes
recomendadas nas situacdes em que os resultados nao estejam sendo alcancados
nao se relacionam ao aumento das demandas, pois 0s servicos de transporte na
IFES limitam-se ao orcamento disponivel, mas sim, ao redimensionamento da frota.

Sobre a pontuacdo de satisfacdo dos solicitantes, as avaliacbes sao
realizadas atualmente apenas para os transportes interurbanos, mediante insercao
de um formulario especifico dentro dos préprios processos de solicitacdo no SEI.
N&o havia, porém, nenhuma mensuracdo acerca dessas avaliacbes recebidas. O
setor somente conferia as pontuacbes e as observacdes apontadas pelos
avaliadores nos formularios, e caso alguma anomalia tivesse sido relatada,
adotavam-se as medidas necessdrias para trata-la.

No intuito de sanar essas lacunas e viabilizar o correto acompanhamento do
indicador, duas acbes foram tomadas: criou-se, por meio do Google Forms, um
formulario com as mesmas perguntas e opc¢bBes de respostas do formulario
disponibilizado no sistema, o qual devera ser enviado semanalmente pela gestdo, de
forma aleatéria, para o e-mail institucional de, pelo menos, cinco diferentes
departamentos solicitantes de servicos urbanos; elaborou-se uma planilha com a
finalidade de quantificar as avaliagbes recebidas, cujo preenchimento devera ser
feito manualmente através da transcricdo dos dados dos formularios, tanto do
sistema quanto do Google Forms, para o arquivo, de modo a consolidar uma base
histérica de dados capaz de auxiliar, futuramente, na revisdo da meta e nas analises
do indicador.

Como o setor ainda ndo possuia esses dados e ainda ndo avaliava 0s

transportes urbanos, levantou-se, para a definicho da meta, as informacdes
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relacionadas as treze avaliagdes realizadas no sistema no més de junho de 2022,
conforme apresentado na Tabela 3. Ressalta-se que para a execugcao desse
levantamento foi necessario acessar cada processo de solicitacdo de viagem no
SEI, extrair os dados e transpd-los a planilha, inviabilizando dessa forma, que o
levantamento fosse realizado com base em um periodo maior de tempo. Porém,
com o inicio da consolidacdo da base de dados sugerida, acredita-se que nas
revisdes posteriores seja possivel estabelecer metas mais fidedignas a realidade do

setor.

Tabela 3 - AvaliagOes de satisfacdo dos solicitantes recebidas em junho de 2022

Avaliacéo Pontos/avaliacéo
1 4,25
2 4,00
3 5,00
4 5,00
5 5,00
6 4,00
7 5,00
8 4,92
9 4,92
10 4,83
11 5,00
12 5,00
13 4,83

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

No periodo analisado, a média de pontos obtida nas avaliacfes foi de 4,75 e o
melhor indice de 5,00, nota maxima permitida. Portanto, a lacuna identificada foi de
0,25 ponto, possibilitando determinar a seguinte meta para o indicador: aumentar a
pontuacédo de satisfacdo dos solicitantes para no minimo 4,88 pontos por avaliacao
em 2022.

A respeito dos indicadores de multas e acidentes de transito, considerou-se,

em conjunto com a gestdo, inviavel definir uma meta para esses dados, pois 0s
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colaboradores devem se nortear pelo propésito de zerar o0s quantitativos
anteriormente registrados, demonstrados nas Tabelas 4 e 5, instituindo no setor,
dessa forma, uma filosofia de zero multa e zero acidente de transito. Qualquer
registro enseja a necessidade de acado por parte da gestdo para evitar possiveis

reincidéncias.

Tabela 4 - Quantidade de multas emitidas de 2019 a 2021

Ano Quant. de multas emitidas
2019 6
2020 1
2021 5

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Tabela 5 - Quantidade de acidentes de transito registrados de 2019 a 2021

Ano Quant. de acidentes de transito
2019 0
2020 1
2021 0

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Portanto, definiram-se como parametros referenciais para os indicadores de
multas emitidas e de acidentes de transito, respectivamente, reduzir o recebimento
de multas de transito para 0 em 2022 e reduzir a ocorréncia de acidentes de transito
para 0 em 2022.

Quanto aos trés indicadores selecionados para monitorar 0 processo de
execucdo da manutencdo no setor, aplicou-se como referéncia para o calculo dos
parametros de comparacao, o trimestre compreendido entre os meses de novembro
de 2021 a janeiro de 2022. Justifica-se essa escolha devido a contratacéo, durante o
més de outubro de 2021, de uma nova empresa responsavel por gerenciar as
manutencdes do setor através da disponibilizacdo de um sistema informatizado e do
credenciamento de uma rede de estabelecimentos apta a atender as demandas da
instituicao.

Com o inicio do contato, iniciou-se também a formacdo de uma nova base de

dados extraida através de relatorios gerenciais consideravelmente distintos dos
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relatérios disponibilizados no sistema anterior, tanto em termos de configuracdo e
formato quanto de informagdes, inclusive, de informagbes que n&o eram
mensuradas e que agora S80 necessarias para o monitoramento dos indicadores
sugeridos. Desse modo, a compatibilizacdo dos relatérios dos dois sistemas, 0
anterior e o atual, mostrou-se impraticavel.

Além disso, estabeleceu-se 0 més de janeiro de 2022 como o limite maximo
aceitavel para a coleta dos dados que seriam utilizados para estimar as metas da
area no ano. Ressalta-se que a ideia inicial era evitar a utilizacdo de dados do ano
corrente para o calculo das metas do proprio ano corrente, porém considerou-se
inviavel utilizar apenas dois meses para determinar metas anuais, sendo necessaria,
portanto, a ampliacdo da base de dados para um periodo, no minimo, trimestral.

Apresentam-se na Tabela 6, as informacdes referentes ao indicador de tempo
médio de manutencdo desse periodo. A média mensal aferida foi de 37,9 dias por
manutencdo e o melhor resultado aconteceu em dezembro de 2021, com a
finalizacdo das manutencdes ocorrendo, em média, em 24,8 dias. Logo, a lacuna
identificada no trimestre foi de 13,1 dias por manutencdo, permitindo determinar
como meta para o setor em 2022, reduzir o tempo médio de manutencdo para no

méaximo 31,4 dias por manutencéo.

Tabela 6 - Tempos médios mensais de manutencao aferidos de novembro de 2021 a
janeiro de 2022

Periodo Tempo médio (dias por manutencao)
Novembro/2021 30,4
Dezembro/2021 24,8

Janeiro/2022 58,5

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Na Tabela 7 estdo descritos os resultados apurados para o indice de custo
médio de manutencdo por km rodado. Para esse indicador, a média operacional
calculada foi de aproximadamente 0,89 R$/km, o melhor indice de 0,57 R$/km e a
lacuna de 0,32 R$/km. Com isso, definiu-se como desafio da area para 2022, reduzir

0 custo de manutencédo por km rodado para no maximo 0,73 R$/km.
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Tabela 7 - Custos médios mensais de manutencdo por km rodado aferidos de

novembro de 2021 a janeiro de 2022

Custo médio de

] Custos de Quilometragem
Periodo . _ manutenc¢ao por km
manutencao (R$) percorrida (km)
rodado (R$/km)
Novembro/2021 9104,65 15873 0,57
Dezembro/2021 16574,54 16325 1,02
Janeiro/2022 13368,63 12334 1,08

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Sobre o indicador do numero de manutencdes, os dados coletados no periodo
estdo dispostos na Tabela 8. A média para o trimestre analisado foi de
aproximadamente 19,33 manutencdes por més e o melhor indice foi registrado em
novembro de 2021 com um quantitativo de apenas 9 manutencdes realizadas.
Portanto, a lacuna nesse periodo foi de 10,33 ocorréncias mensais, e como meta de
2022 estabeleceu-se reduzir o numero de manutencbes para no maximo 170

registros anuais.

Tabela 8 - Quantidade de manutencdes realizadas na frota de novembro de 2021 a
janeiro de 2022

Periodo Quant. de manutenc¢des
Novembro/2021 9
Dezembro/2021 33

Janeiro/2022 16

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Ja em relacdo aos indicadores de abastecimento, utilizou-se uma base de
dados mais abrangente do que a empregada nos indicadores de manutencéo para o
calculo dos parametros de comparacdo. Embora também tenha ocorrido
recentemente a mudanca na empresa prestadora de servicos de gerenciamento,
controle e fornecimento de combustiveis, e por consequéncia, a alteracdo de
sistema, dados, relatérios, configuracdes e formatos, o inicio desse novo contrato
aconteceu em junho de 2021. Desse modo, o periodo considerado para os céalculos

compreendeu o intervalo entre os meses de junho a dezembro de 2021.
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Os resultados apurados mensalmente para o indicador de taxa de
abastecimentos realizados fora da rede credenciada estido detalhados na Tabela 9.
A incidéncia desses abastecimentos € relativamente baixa no setor, com apenas
dois registros: um no primeiro més de contrato, quando os condutores ainda néo
estavam plenamente familiarizados com as mudancas de sistema e com a rede de

estabelecimentos oferecida, e o outro somente em dezembro de 2021.

Tabela 9 - Resultados mensais da taxa de abastecimentos realizados fora da rede

credenciada de junho a dezembro de 2021

Taxa de
Quant. de .
A _ Quant. de abastecimentos
Més abastecimentos fora . _
abastecimentos realizados fora da

da rede credenciada _
rede credenciada

Junho 1 33 3,03%
Julho 0 39 0,00%
Agosto 0 39 0,00%
Setembro 0 42 0,00%
Outubro 0 43 0,00%
Novembro 0 58 0,00%
Dezembro 1 56 1,79%

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

A média operacional calculada para o periodo foi de aproximadamente 0,69%,
o melhor indice foi de 0,00% e a lacuna de 0,69%. Logo, definiu-se como meta para
o setor, reduzir a taxa de abastecimentos realizados fora da rede credenciada para
no maximo 0,34% em 2022.

Por fim, expbem-se na Tabela 10 os dados referentes ao indicador de
consumo de combustivel nos sete ultimos meses de 2021. O consumo médio por
veiculo foi de aproximadamente 6,98 km/l, com o melhor resultado aferido em
setembro, de 7,97 km/l. Para esse indicador, calculou-se a lacuna de 0,99 km/l, e a
meta definida foi de aumentar o rendimento no consumo de combustivel por veiculo

para no minimo 7,48 km/l em 2022.
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Tabela 10 - Resultados mensais do consumo de combustivel por veiculo de junho a
dezembro de 2021

. Quant. de Indice de consumo
R Quilometragem ] i
Més _ combustivel de combustivel por
percorrida (km)

consumida (litros) veiculo (km/litros)

Junho 4082 531,31 7,68
Julho 9367 1209,99 7,74
Agosto 9393 1391,29 6,75
Setembro 12234 1534,44 7,97
Outubro 12465 1990,08 6,26
Novembro 15595 2671,72 5,84
Dezembro 16484 2490,98 6,62

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2023

Estabelecidos todos os indicadores de desempenho com as respectivas
férmulas de calculo, fonte de dados, unidades de medida e metas para o ano
corrente, todo esse conjunto de informacdes produzido foi apresentado a gestdo e
aos colaboradores envolvidos nos processos criticos do setor, com o proposito de
confirma-lo, conforme recomendado pela atividade seguinte do método. Foram
verificadas questbes pertinentes a compreensao e interpretacdo dos dados, a
viabilidade e importancia de acompanha-los e a alcancabilidade das metas fixadas.

Em relacdo as primeiras questdes analisadas ndo houve nenhuma objecéo. O
grupo concordou com as informagdes e expressou um entendimento claro acerca do
gue foi apresentado. As contestacBes concentraram-se nos valores sugeridos para
as metas, porém foram devidamente esclarecidas e aceitas ao se detalhar a forma
como foram calculadas, isto é, através de resultados ja alcancados na area.

Ressalta-se, porém, que para alguns indicadores, por motivos anteriormente
descritos, ndo foi possivel fundamentar os calculos em bases de dados extraidas por
um periodo de tempo adequado, capaz de abranger toda a sazonalidade das
demandas, influenciada, por exemplo, por periodos de recesso, pela realizacdo de
grandes eventos anuais promovidos pela instituicdo, dentre varias outras
ocorréncias que influenciam diretamente no tipo e na quantidade de transportes

executados pelo setor.
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Contudo, com o inicio da mensuracdo das informagcfes necessérias, espera-
se que as revisOes posteriores resultem em parametros cada vez mais apropriados e
ajustados a realidade da area, capazes de representar o nivel de desempenho
esperado e contribuir para o alcance dos objetivos estratégicos institucionais.

Elucidadas todas as duvidas, prosseguiu-se com a aplicacdo da quarta
atividade prevista nesta etapa, a criagcao do painel de indicadores. Para isso utilizou-
se, como mencionado na sec¢éo 4.3, da tecnologia Bl oferecida pelo software Google
Data Studio, com o propésito de dispor todo esse conjunto de informac¢des levantado
de uma forma clara e concisa através de uma interface dinamica.

A utilizacao desse tipo de tecnologia como ferramenta de apoio ao processo
gerencial tem ganhado a devida importancia nos udltimos anos nas grandes
empresas mundiais, e tem sido explorada em uma frequéncia cada vez maior
também na literatura cientifica. Citam-se como pesquisas recentes relacionadas a
esse tema, por exemplo, as desenvolvidas por Cardoso (2021); Oliveira (2020);
Silva, A. (2020), cujos propdsitos principais convergem para a implementacdo dessa
tecnologia no monitoramento de diferentes tipos de processos. Inclusive, os dois
primeiros autores, assim como nesta pesquisa, optaram pelo emprego do software
Google Data Studio devido a possibilidade de conectar-se com distintas fontes de
dados, pela gratuidade da ferramenta, pela facilidade de utilizagdo e pela ampla
gama de recursos disponiveis (CARDOSO, 2021; OLIVEIRA, 2020).

O painel de indicadores elaborado nesta pesquisa pode ser acessado através
do endereco https://datastudio.google.com/s/sITyxjlyxHg. Para cada indicador de
desempenho sugerido criou-se uma pagina diferente, na qual se apresenta a meta
fixada, o resultado aferido e alguns recursos visuais, como tabelas, graficos, mapas
e medidores, com a funcédo de auxiliarem na analise dos dados e na tomada de
decis6es de um modo mais agil e assertivo.

Além disso, cada pagina expde a comparacdo dos resultados atuais com o0s
resultados apurados no mesmo periodo do ano anterior, além de opcdes de controle
gue possibilitam a selecdo e o filtro das informagfes desejadas. Destaca-se ainda,
que os recursos disponibilizados sdo em sua grande maioria, interativos, ou seja,
permitem que 0s usuarios alterem a visualizacao padrao do relatério. Por exemplo,
em um gréfico de barras em que se detalha a taxa de utilizagdo da frota de acordo

com o tipo de veiculo, ao clicar na barra referente aos caminhdes, todos 0s recursos


https://datastudio.google.com/s/slTyxjIyxHg
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da pagina serdo automaticamente segmentados e exibirdo apenas os dados
relacionados aos caminhdes. Dessa forma, viabiliza-se rapidamente a andlise
individualizada de elementos, como placas, motoristas, motivos, ordens de servico,
tipos de veiculo, dentre varias outras possibilidades.

Exibe-se, na Figura 14, a péagina referente ao indicador de taxa de
solicitacbes ndo atendidas pela area. Dentre as opc¢des disponiveis para filtragem
dos dados € possivel selecionar o periodo que se deseja analisar o indicador ou
ainda, o tipo de veiculo, a fim de que seja verificado se as solicitacbes nédo
atendidas, sobretudo aquelas cujo motivo do ndo atendimento relaciona-se a

indisponibilidade de veiculo, concentram-se em algum tipo de veiculo especifico.

Figura 14 - P4agina 1 do painel de indicadores: taxa de solicitacbes ndo atendidas

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: TAXA DE SOLICITACOES NAO SelicionArtnG deyeiciio : Vide jan.de 022 /80 dajin G022
ATENDIDAS
META ANUAL RESULTADO Tipo Qtd. atendida Qtd. nao atendida % ndo atendido ~
0,
R | 00| - | o

10,03% CAMINHAO 302 0 0,00%

Qtd. atendida urbano CAMINHONETE 797 0 0,00%

Qtd. ndo atendida 3.009 MOTOCICLETA 328 0 0,00%

1 Qtd. atendida interurbano CARRO 1.359 0 0,00%
Solicitagoes nao atendidas por departamento Solicitagdes nao atendidas por motivo Solicitagdes nao atendidas por tipo

DEPARTAMENTO 01

B Indisponibilidade de mo.. [l Indisponibilidade de vef B SE| [ Telefone/E-mail

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informagdes disponiveis a partir de Janeiro/2019.

O relatério apresenta, como mencionado nos paragrafos anteriores, a meta
que foi estipulada para o indicador, o resultado aferido no periodo selecionado pelo
usuario e a comparacao desse resultado com o apurado no mesmo periodo do ano
anterior. Abaixo, detalha-se a quantidade de solicitagcbes ndo atendidas e as

guantidades atendidas, estratificando-as em transportes urbanos ou interurbanos.
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Ao lado, a tabela descreve as mesmas informacdes, porém, agrupadas de acordo
com os tipos de veiculos que integram a frota oficial da instituicao.

Por fim, na parte inferior do relatério, encontram-se trés analises: na primeira,
ha um mapa de arvore com o propoésito de indicar em quais setores as solicitacdes
ndo atendidas estdo concentradas; ao lado, o gréfico de coluna separa a causa do
nao atendimento, se motivada pela indisponibilidade de motorista ou pela
indisponibilidade do veiculo solicitado; a terceira analise diz respeito a origem da
solicitacdo ndo atendida, se demandada pelo sistema SEI ou por meio do contato
direto do solicitante com o setor através de telefone ou e-mail institucional.

Em relacdo ao segundo indicador, a taxa de utilizagdo da frota, a Figura 15
ilustra como suas informacfes sdo exibidas no painel. Além da possibilidade de
filtra-las por um intervalo de tempo, é possivel também escolher uma ou um grupo

especifico de placas.

Figura 15 - Pagina 2 do painel de indicadores: taxa de utilizacdo da frota

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: TAXA DE UTILIZAGAO DA FROTA

Selecionar placa v 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
META ANUAL RESULTADO Placa Veiculo Tipo Urbano (hrs) Interurbano (...  Total (hrs) Utilizagdo ~
(9
31,29% 30,54% CAR0037 PEUGEOT ALLURE  CARRO 000 000 000
19,68% CAR-0003 FIATELBAWEE..  CARRO 0,00 0,00 0,00
CAR0010 VW SANTANA CARRO 033 0,00 033
Urbano (hrs) Interurbano (hrs) CAR-0002 GM CARAVAN CARRO 067 000 0,67
14.050 1.864 CAR-0009 VW PARATI CARRO 133 0,00 133
Distribui¢ao por tipo de veiculo Utilizagdo e horas trabalhadas por tipo de veiculo Utilizagdo e horas trabalhadas por més

60% 8 mil 40% 4mil
® CARRO e 6 mil 30%
@ MOTOCICLETA
@ CAMINHONETE
® van
CAMINHAO

4 mil 20% 2 mil

20%
2 mil 10% 1 mil

@ ONIBUS 0% e 0 0% 0
b O W 30 o an.de2022  mar.de2022  mai. de 2022
MICROONIBUS )\ & N L
o Qc\o\é o ‘\Y\o“é o Ve 00\*‘% fev.de2022  abrde2022 jun. de 2022
W o &

M Utilizagio M Total (hrs
W Utilizagso [ Total (hrs) ¥ {re)

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informagdes disponiveis a partir de Janeiro/2019.

Abaixo da meta anual e do resultado aferido, observa-se, no intervalo

selecionado, a quantidade de horas totais utilizadas no atendimento aos transportes
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urbanos e interurbanos. A tabela ao lado detalha essas informacdes separadas por
placa, classificando-as de modo crescente segundo o resultado da sua taxa de
utilizacdo. Ressalta-se que todas as tabelas do painel permitem rolar as informacfes
para baixo, de maneira a possibilitar a visualizacdo da lista completa dos dados.

O grafico de pizza localizado na parte inferior aponta o percentual da
participacdo de cada tipo de veiculo no total de horas trabalhadas. Os graficos de
coluna ao lado demonstram o total de horas e a taxa de utilizacédo referente também,
a cada tipo de veiculo, além da apuracdo mensal dessas mesmas informacoes.

A terceira pagina do painel, disposta na Figura 16, contempla os dados
pertinentes ao indicador de pontuacédo de satisfacéo dos solicitantes.

Figura 16 - Pagina 3 do painel de indicadores: pontuacdo de satisfacdo dos

solicitantes

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: PONTUAGAO DE SATISFAGAO DOS o d
SOLICITANTES

1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022

Condutor Avaliagoes Nota média «
MOTORISTA 04 1 4,00
META ANUAL EESUEAD0 MOTORISTA 05 1 400
4'88 4' 7 5 MOTORISTA 33 2 463
Pontos/avaliagdo 0
MOTORISTA 13 2 4,88
MOTORISTA 19 2 492
A) E consciente e dirige com cautela G) Realiza manutengao preventiva, como verificar pneus, niveis de agua e oleo AvaliagSes por departamento
4,77 4,31
6 3
B) Observa as sinalizagoes H) Preocupa-se com a seguranga do veiculo, evitando sinistros
4 2
4,77 4,77
2 1
C) Cumprea legislag@o de Transito 1) Estaciona em locais adequados
4,77 4,77 : 2
A Y ; R : Q- ; -
& @ @ @ @ @
D) Nao excede a velocidade maxima J) E cordial e simpatico B Notamédia I Avalaghes
4;77 4; 85 Avaliagdes por tipo
E) Cumpre o roteiro estabelecido K) Conversa apenas o necessario I e
4,77 4,85
4 10
F) Zela pela conservagao e bomuso L) Preocupa-se com o bem estar dos passageiros
4,77 4,85 2 s
Escala: 5- Concordo totalmente; 4 - Concordo; 3 - Concordo parcialmente; 2 - Discordo; 1 - Discordo totalmente 0 e 0
I Notamédia I Avaliagbes

Fonte: Do Autor, 2023

Nota: Informagdes disponiveis de Junho/2022.

Como em todas as paginas do painel, o usuario tem a opcao de selecionar o

periodo de tempo que deseja para apresentacao dos resultados. Nessa pagina, a
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outra opcao de filtro relaciona-se ao condutor, com o intuito de oferecer a opcéo de
visualizar a nota média de um, ou de um determinado grupo de condutores
selecionados.

As notas individuais podem ser acessadas também pela tabela localizada ao
lado da meta anual e do resultado do indicador. Abaixo, estratifica-se a nota média
de cada uma das perguntas que compdem as avaliagOes, tanto nas aplicadas
atualmente pelo setor através do sistema quanto no formuléario sugerido.

A direita do relatorio, os graficos de coluna indicam a quantidade de
avaliagbes e a nota média aferida dentre essas avaliagBes. No gréfico superior,
baseia-se em cada departamento respondente, enquanto no grafico inferior, baseia-
se na fonte de extracdo das informacdes, se pelo sistema SEI ou se pelo formulario
do Google Forms.

A pagina seguinte do painel expfe, conforme Figura 17, as informagfes
referentes ao niumero de multas emitidas. As opc¢bes de filtro sédo idénticas as

opc¢Oes da pagina anterior, por condutor e por intervalo de tempo.

Figura 17 - Pagina 4 do painel de indicadores: nimero de multas emitidas

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: NUMERO DE MULTAS EMITIDAS ) ) )
Selecionar condutor - 1dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022

Condutor Quantidade ~ Pontuagao Valor
MOTORISTA 40 1 4 R$ 130,16
META ANUAL RESULTADO
0 1
Quantidade de multas por motivo Quantidade de multas por gravidade Quantidade de multas por cidade

EXCESSODE

1ooX VELOCIDADE

@ MEDIA @ CIDADEO6-CC

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informacdes disponiveis a partir de Janeiro/2019.

Abaixo, observa-se a meta anual e o resultado calculado com base nos filtros

escolhidos. A tabela ao lado totaliza, por condutor, algumas informacdes relativas as
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multas, como a quantidade de multas e os somatdrios dos pontos e dos valores
dessas multas.

Para a analise do resultado utilizaram-se trés graficos de pizza distintos. Da
esquerda para a direita, o primeiro estratifica as multas pelo motivo da infracéo, o
segundo pela gravidade, classificadas em leves, médias, graves ou gravissimas, e 0
terceiro gréfico, pela cidade onde a multa foi registrada.

A disposicéo dos dados pertencentes ao indicador de numero de acidentes de
transito, evidenciada na Figura 18, assemelha-se a pagina anterior. Os filtros
disponiveis sdo os mesmos e a tabela baseia-se também nos condutores, dos quais
se apresenta a quantidade de acidentes e a contagem de quantos, dentre esses

acidentes, possuiram vitima com algum tipo de lesdo corporal.

Figura 18 - Pagina 5 do painel de indicadores: nimero de acidentes de transito

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
W Selecionar condutor - 1dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
Condutor Quantidade ~ Com vitimas
MOTORISTA 30 1 0
META ANUAL RESULTADO MOTORISTA 05 1 0
0 2
Quantidade de acidentes por tipo Quantidade de acidentes por drea Quantidade de acidentes por cidade

@® cousio
FRONTAL
@ cousio
TRASEIRA

® URBANO
@ RODOVIARIO

® CIDADE28-AA
® CIDADE19-AA

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informacdes disponiveis a partir de Janeiro/2019.

Os graficos de pizza dessa pagina categorizam os acidentes de transito
registrados no setor segundo o tipo de acidente descrito nos boletins de ocorréncia,
segundo a area, por exemplo, area urbana, rodoviaria ou rural, e ainda, segundo a
cidade onde o acidente foi constatado.

A pagina seguinte do painel de indicadores, exibida na Figura 19, traz as

informacdes relacionadas ao indicador de tempo médio de manutencdo. Os filtros
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resumem-se as opcoes de selecdo do periodo de tempo e de uma ou de um grupo

de placas especificas da frota.

Figura 19 - Pagina 6 do painel de indicadores: tempo médio de manutencao

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: TEMPO MEDIO DE MANUTENGAO

Selecionar placa

1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022

B Orgamento
[ cotagoes
B Liberagdo

45 50 5!

5

Total ~

Lib =

150,0

20

180
87,0
92,0

920

META ANUAL RESULTADO
31 4 3 4 7 0 5 10 15 20 25
’ ’
(Dias/manutengao) 0 0s Placa Estabeleci ¢
84 CAR-0001 OFICINA 22 1540
87 CAR-0022 OFICINA 22 00
92 CAR0013 OFICINA 22 750
98 CAR-0004 OFICINA 22 00
99 CAR0014 OFICINA 22 00
Tempo médio do orgamento Tempo médio das cotagoes
6,9 14,1
Estabelecimen... Qtd.0S Tempo médio ~ Tipo de veiculo Qtd. 0S Tempo médio ~
OFICINA 16 1 _ MICROONIBUS 1
OFICINA 05 15 _ ONIBUS 12
OFICINA 22 27 _ VAN 2
OFICINA 23 2 1 ‘ CAMINHONETE 22 127
OFICINA 08 1 CARRO 37 1,1

Fonte: Do Autor, 2023

Estabelecimen...

OFICINA 16

OFICINA 08

OFICINA 22

OFICINA 24

OFICINA 19

Tempo médio de Liberagao
13,7

Qtd. 0S Tempo médio ~
1

1

27 307

6 205

3 173

Nota: Informacdes disponiveis a partir de Outubro/2021.

Ao lado da meta anual e do resultado, hd um grafico de barras que exibe, por

tipo de veiculo, os tempos médios de cada uma das etapas do fluxo de manutencao:

orgcamento, correspondente as atividades contidas entre a abertura da OS até a

validacdo do or¢camento; cotacdes, que engloba da validacdo do orgcamento até a

autorizacdo da realizacdo do servico; liberacdo, que abrange da realizacdo do

servico até a finalizacédo da OS.

Abaixo desse gréfico, a tabela lista todas as OSs abertas pela instituicdo, com

a respectiva placa, com o estabelecimento responsavel pela execucdo da

manuten¢do, com os tempos aferidos de cada uma das trés etapas mencionadas,

além do tempo total de manutencao, critério este, adotado para classifica-la de

forma decrescente.
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As trés tabelas dispostas na parte inferior do relatério referem-se também ao
fluxo de manutencdo, nas quais se apresenta separadamente o tempo médio de
cada etapa. Para as etapas de orcamento e de liberacdo, detalham-se as
guantidades de OSs realizadas e o tempo médio despendido por estabelecimento,
enguanto na etapa de cotac¢des, por ndo ser de responsabilidade das oficinas, exibe-
se a informagdo com base nos tipos de veiculos. Um tempo de cotagéo elevado em
determinado tipo de veiculo, indica, por exemplo, a necessidade de expandir a rede
credenciada apta a atender esse tipo de demanda.

Visualizam-se os dados relativos ao indice de custo médio de manutencéo
por km rodado na péagina sete do painel, esbocada na Figura 20. Os filtros

disponiveis sdo os mesmos da pagina anterior, ou seja, por placas e por data.

Figura 20 - Pagina 7 do painel de indicadores: indice de custo médio de manutencgéo
por km rodado

SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: INDICE DE CUSTO MEDIO DE Seledonar place . 1dejan. de 2022 -30 dejun. de 2022 -
MANUTENGCAO POR KM RODADO
META ANUAL RESULTADO Placa Veiculo Ano kmPercorrido  Pegas Servigos Total R$/km ~
073 0,99 CAR0005 FIATELBAWE.. 1994 62 R$2.452,39 R$1.16830 R$3.620,69 -
il
(R$/km) 0 CAR0022 AGRALE MASC... 2011 1.740 R$ 20.84381 R$ 326,43 R$21.170,. 1217
CAR-0009 VW PARATI 1998 n RS 62,77 RS 0,00 RS 62,77 571
km Percorrido Total Manutecao CAR-0012 GMSILVERADO 1998 2748 RS 9.642,04 R$3.10239 R$12.744,. 464
124.083 RS 122.863 CAR-0030 GMS10 2005 1.030 R$ 2.784,71 R$ 1.44383 R$4.22854 411
Custos de manutencio Custo por tipo de veiculo
1998 ONIBUS

MICROONIBUS
CAMINHONETE

2011 VAN
RS 184 mil
CARRO
2005 CAMINHAO
26,26%

Servicos
RS 26.546

R$ 101 mi

2008 1988 MOTOCICLETA

EQUIPAMENTO
2001 2007
1993

2006 2. 20..
PLpr

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informacdes disponiveis a partir de Outubro/2021.

Abaixo da meta e do resultado aferido, observam-se informacdes

totalizadoras do km percorrido e dos valores gastos com manutencdo pela éarea,
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apurados no periodo selecionado pelo usuéario. Ao lado, a tabela exibe essas
informagdes por placa, desmembrando os valores de manutengcdo em pegas e em
servicos. Detalha ainda, a descricdo do veiculo, o ano de fabricacdo e o resultado
calculado do indicador, classificando-os do maior para o0 menor indice.

Trés outros recursos complementam a andlise do indicador. A esquerda
encontram-se dois medidores, um para pecas e outro para servigcos, 0S quais
possibilitam o acompanhamento dos gastos totais da area, de forma monetéria e de
forma percentual, frente ao valor contratado junto a empresa gerenciadora. Ao lado,
0 mapa de arvore aponta os maiores indices de custo de manutencédo por km rodado
agrupados pelo ano de fabricacdo dos veiculos, a fim de que seja averiguada a
hipétese de que os veiculos mais antigos realmente requerem, ou nao, um
investimento maior para manté-los em condicbes adequadas de usabilidade. O
terceiro recurso, o grafico de barras localizado a direita inferior da pagina, tem como
finalidade mostrar o resultado do indicador para cada tipo de veiculo que compde a
frota oficial da instituicéo.

As informacdes pertinentes ao indicador seguinte, o numero de manutencdes,
estdo dispostas na oitava pagina do painel, conforme ilustrado na Figura 21. As
opcOes de segmentacdo dessa pagina sdo exatamente as mesmas das duas
paginas anteriores, por placas e por periodo de tempo. A tabela ao lado da meta e
do resultado anual apresenta todos os veiculos da instituicdo, listados pela placa,
pela descricdo e pelo ano de fabricacdo, além da quantidade de ordens de servico
vinculadas a cada placa e o percentual dessa quantidade sobre o total de
manutencdes executadas pelo setor.

Por padrdo, a tabela é classificada do veiculo com mais ordens de servico
para o veiculo com menos ordens, contudo, assim como em todas as tabelas do
painel, pode ser facilmente alterada ao clicar no cabecalho da coluna que se deseja
classificar.

Ressalta-se também que nos resultados dos trés indicadores de desempenho
relacionados a manutencdo dos veiculos, ndo ha parédmetros suficientes para
compara-los com o mesmo periodo do ano anterior. Como o periodo padrao adotado
compreende do dia primeiro de janeiro de 2022 ao dia trinta de junho de 2022, a

comparacao fundamenta-se nesse mesmo periodo, porém do ano de 2021, e como
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mencionado anteriormente, a base de dados das manutencdes na atual

configuracéo iniciou-se apenas em outubro de 2021.

Figura 21 - Pagina 8 do painel de indicadores: numero de manutencgdes

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: NUMERO DE MANUTENGOES Selecioriat placa . 1dejan. de 2022 - 30 dejun. de 2022
Placa Veiculo Ano Total ~ %do total
; . ) CAR0023 VW MASCA ROMA 2011 8
META ANUAL RESUET:’;DO CAR0046 HONDA CG 150 2012 7
1 70 1 12: EQP-0010 NEW HOLLAND TRATOR ... 2011 7
t 123
CAR0020 GM CELTA 2P 2010 6
CAR-0040 PEUGEOT ALLURE 2012 6
Quantidade de manutencdes por ano de fabricagdo Quantidade de manutengdes por tipo de veiculo Quantidade de manutencdes por tipo de manutengdo
CARRO CORRETIVA
2005 2010 2006 CAMINHONETE RUEA
e GUINCHO
EQUIPAMENTO
1993 BORRACHARIA|
2008 1994 VAN =
CAMINHAO conpicionabof !
2001
SERvICOS| 1
1998 2007 1992 MOTOCICLETA
ACIDENT!
oy 20 MICROONIBUS CIDENTE| 1
50 0 20 40 60

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informacdes disponiveis a partir de Outubro/2021.

Os outros trés recursos que completam a oitava pagina do relatorio sdo: um
mapa de arvore, cujo intuito assemelha-se ao mapa de arvore da sétima péagina, ou
seja, investigar se ha alguma relacao direta entre o indicador apurado e a idade da
frota; dois graficos de barra, nos quais se apresenta a quantidade de manutencdes
de acordo com o tipo de veiculo e de acordo com o tipo de manutencéo realizada.

As duas Ultimas paginas do painel abrangem os indicadores de desempenho
referentes ao processo de abastecimento dos veiculos. Na nona pagina, detalha-se
a taxa de abastecimentos realizados fora da rede credenciada, como demonstrada
na Figura 22. Optou-se para esse indicador, por disponibilizar a opcao de filtro por
condutor em vez de placa, pois o indicador relaciona-se mais com a atitude do
condutor, por exemplo, em consultar previamente a rede credenciada e planejar os

abastecimentos necessarios, do que com o veiculo propriamente dito.
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Para auxiliar na andlise da referida taxa, além da meta anual estipulada, do
resultado aferido e da comparacdo com o resultado apurado no mesmo periodo do
ano anterior, evidencia-se abaixo desses dados, a quantidade total de

abastecimentos realizados dentro e fora da rede.

Figura 22 - Pagina 9 do painel de indicadores: taxa de abastecimentos realizados
fora da rede credenciada

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: TAXA DE ABASTECIMENTOS Selecionar condutor . 1 dejan. de 2022-30 dejun. de 2022
1 S FO R Cl Cl
META ANUAL RESULTADO Placa ~ Veiculo Cidade Estado Combustivel Qtde (L) Valor Bruto
0,34% 0,00%
$-2,94
ABAST. NA REDE ABAST. FORA DA REDE
399 0
Mapa de calor dos abastecimentos fora da rede Abastecimentos fora da rede por Estado Abastecimentos fora da rede por motorista

05

05

I ABASTECIMENTOS FORA DA REDE 1 1

05 0/
B ABASTECIMENTOS FORA DA REDE

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informac¢des disponiveis a partir de Junho/2021.

A tabela ao lado desses dados relata as principais informagfes de cada um
dos abastecimentos realizados fora da rede credenciada, como placa, descricdo do
veiculo, cidade, estado, tipo combustivel, quantidade abastecida em litros e o valor
da transacao.

Abaixo da tabela, o mapa de calor possibilita que os usuarios visualizem a
densidade desses abastecimentos por regides. As cores ditas como mais quentes,
como laranja e vermelho, apontam uma alta densidade, o que sugere a necessidade
de expandir a rede credenciada naquela regido. Ao lado, o grafico de colunas apura
a guantidade de abastecimentos realizados fora da rede credenciada por estado,

enquanto o grafico de barras totaliza a informagao por motorista.
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Salienta-se que nao foi registrado nenhum abastecimento fora da rede
credenciada no periodo padréo fixado, ou seja, de janeiro a junho de 2022, portanto,
todos os recursos da pagina relacionados ao indicador encontram-se zerados.

Por fim, a Figura 23 exibe a pagina relativa ao indice de consumo de
combustivel por veiculo. Como explicado anteriormente, devido a dindmica de
trabalho empregada no setor, ndo € possivel mensura-lo individualmente por
condutor. Desse modo, retornou-se, além da opcédo de selecionar o intervalo de
datas desejado, a opcao de selecionar uma ou um grupo de placas especificas da

frota para filtrar as informagdes do relatorio.

Figura 23 - Pagina 10 do painel de indicadores: indice de consumo de combustivel

por veiculo
SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: INDICE DE CONSUMO DE Selecionar placa > 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
COMBUSTIVEL POR VEICULO
META ANUAL RESULTADO ‘ Placa Veiculo Tipo km VALOR R$/km QTD (1)
748 6 i 67 CAR-0034 VW 24250E CAMINHAO 1.935 R$3.822,03 R$ 198 612,07
’
(km/1) +-1.01 CAR0023 VW MASCAR..  ONIBUS 9.613 R$20.28053  R$211 3.01621
CAR-0002 GM CARAVAN ~ CARRO 593 RS 1.400,09 R$ 236 184,02
QTD. (I VALOR TOTAL CAR-0033 GMASTRAFL.. CARRO 248 R$ 493,76 R$ 199 6436

U]
18.938 R S 127.559 CAR0022 AGRALEMAS..  ONIBUS 1.462 R$2.23254 RS 153 340,79

Valores gastos e quantidades abastecidas por comb. Valores gastos e kms rodados por més km/I e R$/km por tipo de veiculo

60 mil 8 30 mil 40 3

30
40 mil 20 mil

20

20 mil 10 mil
10

0 0
DIESEL DIESEL $10 jan.de2022 marde2022 mai de2022 SO IS O
0 0 W @O v o @
GASOLINA ALCOOL fev.de2022  abr.de2022 jun.de2022 o o GN\“ o N o
N vALOR W QTD()) = PRECO MEDIO B VALOR MM km  —— kmy/I B km/l O R$/km

Fonte: Do Autor, 2023
Nota: Informac¢des disponiveis a partir de Junho/2021.

Como em todas as paginas do painel, expde-se a meta anual, o resultado
apurado de acordo com os filtros escolhidos e a comparagdo com 0 mesmo periodo
do ano anterior. Abaixo dessas informacdes, encontram-se a quantidade total de

combustivel abastecida em litros e o valor consumido nesses abastecimentos.
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Ao lado, a tabela elenca todas as placas que compdem a frota da instituicéo,
apresentando: a descricdo do veiculo; o tipo de veiculo no qual se enquadra; a
quilometragem percorrida no intervalo de datas selecionado; o valor necessario para
cobrir os gastos com o abastecimento; a relacdo entre o valor empregado e a
quilometragem percorrida, expressa pela unidade de medida R$/km; a quantidade
total de litros abastecida no periodo; o indice de consumo, mensurado por meio da
divisdo da quilometragem percorrida pela quantidade de combustivel abastecida,
demonstrada pela unidade de medida kml/I.

Os trés gréaficos de coluna integrados a péagina oferecem informacdes
complementares para a analise assertiva do indice. O primeiro detalha, por tipo de
combustivel, o valor empreendido nos abastecimentos, a quantidade de litros
abastecida e o preco médio pago pelo setor no periodo. O segundo viabiliza o
acompanhamento mensal do indice, descrevendo além do resultado do indicador, 0s
gastos com abastecimento e a quilometragem percorrida em cada més. E o terceiro
monitora as duas relacfes descritas na tabela, o km/l e o R$/km, porém agrupadas
por tipo de veiculo.

Dessa forma, todos os indicadores de desempenho aprovados foram
expostos no painel de indicadores, acompanhados tanto dos resultados apurados
por meio da aplicacdo das férmulas quanto dos parametros de comparacao
tracados, ambos definidos anteriormente nessa terceira etapa do método.

Com o intuito de padronizar tudo que foi levantado e produzido ao longo da
aplicacé@o, prosseguiu-se com a ultima atividade recomendada pelo método. Para
isso, documentaram-se, por meio dos POPs, todas as informacdes relevantes
pertinentes a cada um dos processos definidos como criticos para o setor, e por
meio do manual administrativo, a forma correta de atualizar e utilizar o painel de
indicadores criado.

Os POPs séao frequentemente empregados por organizacdes, sejam elas
publicas ou privadas, com o propésito de padronizar processos ou atividades
rotineiras, e por consequéncia, mitigar a chance de desvios ou erros operacionais
durante suas execucdes. As pesquisas de Assunpcdo (2018); Damido (2013);
Santos (2017) exemplificam a aplicabilidade e a abrangéncia desse tipo de
documento, desenvolvendo-o em diferentes formatos para distintas situagoes

praticas. O modelo utilizado nesta pesquisa ja foi descrito na se¢do 4.3 deste
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trabalho e encontra-se disponivel, como anteriormente mencionado, no Apéndice D.
Do Apéndice E ao Apéndice H, apresentam-se os POPs elaborados para o setor em
estudo, referentes aos quatro processos criticos definidos.

Ja o manual administrativo resume-se em um guia orientador para a correta
realizagdo de procedimentos organizacionalmente relevantes, e a sua redagao,
comumente, compde 0s objetivos e resultados principais de varios trabalhos
académicos, como os redigidos por Nobre (2021); Oliveira (2021), cujos conteudos
assemelham-se ao apresentado no manual disposto no Apéndice I: 0 passo a passo
para a utilizacdo de um painel de indicadores.

Todos os documentos produzidos nessa Ultima atividade foram devidamente
apresentados, aprovados, impressos, assinados e entregues a gestdo da area,
capacitando-os como multiplicadores de conhecimento para o0s demais
colaboradores e para os futuros membros que venham a integrar a equipe. A fim de
apoiar esse desdobramento das informacdes, elaborou-se ainda, um plano de
capacitacdo, exposto no Apéndice J, o qual se recomendou, a critério e
responsabilidade da propria gestdo, aplica-lo o mais breve possivel, de maneira que
a completa implementacdo do SMD na area seja efetivada.

Desse modo, mediante aplicacéo de todas as etapas previstas, finalizou-se a
avaliacdo do artefato sugerido no setor de transporte da IFES analisada, cujas

conclusdes inferidas apresentam-se na se¢ao seguinte.



105

6 CONCLUSOES

A administracdo publica exerce, mediante a oferta de politicas voltadas a
consecucao dos interesses dos cidadaos e a garantia aos direitos constitucionais,
um papel fundamental no desenvolvimento e no bem-estar da sociedade. Para isso,
deve continuamente buscar meios para aperfeicoar 0s servicos prestados,
agregando-os caracteristicas cada vez mais demandadas pela populacdo, como
qualidade, agilidade, flexibilidade e eficiéncia. Nesse intuito, tem havido uma
tendéncia dos 6rgdos publicos de importar préticas e ferramentas ja implementadas
com sucesso ha iniciativa privada, tais como a gestao de processos e a medi¢cao de
desempenho.

Este trabalho reuniu técnicas abrangidas por essas duas praticas gerenciais
com o propoésito de elaborar um método capaz de nortear a construcdo de um
sistema de medicdo de desempenho no setor de transporte de uma Instituicdo
Federal de Ensino Superior brasileira, a fim de possibilitar a mensuracdo da
performance da area e contribuir na otimizacéo dos processos executados.

Para isso, orientado pela metodologia DSR e pelos conhecimentos tedricos
adquiridos durante a pesquisa bibliogréfica, desenvolveu-se uma versao inicial do
método, constituida de passos sequencialmente ordenados e dispostos em trés
distintas etapas: entender, identificar e acompanhar.

Na primeira etapa compreenderam-se, de forma sistémica, as atividades
executadas pelo setor, mediante a definicdo da Cadeia Valor e dos macroprocessos.
Em seguida, relacionaram-se todos os processos, e dentre eles, estabeleceram-se
0S mais criticos para o setor, os quais posteriormente foram mapeados com o auxilio
do software Bizagi Modeler: agendamento do transporte; realizagdo do transporte;
execucao da manutencdo; abastecimento dos veiculos.

Na segunda etapa foram identificados os indicadores de desempenho que
seriam empregados para 0 monitoramento desses processos criticos: taxa de
solicitagcdes ndo atendidas; taxa de utilizacdo da frota; pontuacao de satisfacao dos
solicitantes; niamero de multas emitidas; numero de acidentes de transito; tempo
médio de manutencédo; indice de custo médio de manutencdo por km rodado;
namero de manutencdes; taxa de abastecimentos realizados fora da rede

credenciada; indice de consumo de combustivel por veiculo.
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Na terceira etapa, indicou-se a forma como esses indicadores poderiam ser
acompanhados, planejando-se as férmulas de calculo, as metas e o painel de
indicadores, para o qual se utilizou o software Google Data Studio e que pode ser
acessado pelo endereco https://datastudio.google.com/s/sITyxjlyxHg. Por fim, todas
essas informacbes e materiais produzidos foram padronizados, documentados,
homologados e entregues a gestdo da &rea por meio dos POPs dos quatro
processos criticos e por meio do manual administrativo de utilizacdo do painel de
indicadores.

Ao término da aplicacdo néo foi identificada a necessidade de nenhum ajuste
ou alteracdo na versdo inicial do método proposto, consolidando-o como um artefato
eficaz frente aos objetivos esperados, tanto o objetivo principal mencionado
anteriormente, quanto os trés objetivos especificos tracados para a pesquisa:
relacionar técnicas da gestdo de processos e da medicdo de desempenho em um
anico método; dispor os principais dados produzidos em um painel de indicadores,
proporcionando a visualizagédo e analise dos dados de maneira agil, concisa, clara e
assertiva; padronizar e documentar as informacfes levantadas, com a finalidade de
facilitar as atualizacbes do SMD e a capacitacdo dos atuais e dos futuros
colaboradores que venham a integrar a equipe.

Embora o trabalho tenha apresentado algumas limitagbes, referentes
principalmente a dificuldade em obter dados histéricos para embasar o calculo
adequado de determinados parametros de comparacao e a auséncia de informacdes
institucionais pertinentes aos processos administrativos de apoio no intuito de
relacionar os indicadores aos objetivos estratégicos, ressalta-se que foi plenamente
possivel entregar ao setor analisado uma valiosa ferramenta, capaz de propiciar o
inicio de um processo gerencial na area.

Com o SMD concebido, viabilizou-se ao setor analisado uma forma adequada
para mensurar o desempenho dos processos criticos, disponibilizando-o um amplo
conjunto de elementos que poderdo subsidiar decisdes mais assertivas e apoiar o0
planejamento de agfes voltadas a otimizagdo da eficiéncia, por exemplo: priorizar
veiculos com melhor consumo de combustivel e menor custo de manutencao;
redimensionar a frota através do desfazimento de veiculos pouco utilizados e
aquisicdo de novos veiculos para minimizar o ndo atendimento de solicitagcdes;

levantar necessidades de treinamento para a equipe referentes a critérios
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recorrentemente avaliados de forma negativa, ou ainda, a respeito de motivos
reincidentes de multas ou acidentes de transito; recomendar as empresas
gerenciadoras o credenciamento de novos estabelecimentos, tanto de manutencao
guanto de abastecimento, de modo a atender as demandas atuais da instituicdo nos
locais e nos prazos acordados; avaliar adequadamente os quatro prestados de
servico 0s quais a éarea mantém contratos vigentes; identificar lacunas e
oportunidades de aperfeicoamento nos processos criticos; possibilitar a utilizacdo de
métodos para a melhoria continua da area, como o PDCA, o MASP, o0 8D e o
DMAIC.

Além de contribuir para o desenvolvimento do setor, este trabalho, ao propor
a criacdo de um método passo a passo, cujas etapas e atividades sugeridas podem
ser consideradas genéricas, por ndo serem de aplicacdo exclusiva no setor de
transporte, permite a replicacdo do artefato para outros setores, seja da propria
instituicdo, seja externamente, em organiza¢des publicas ou privadas que convivam
com problemas praticos analogos ao explorado neste estudo.

No ambito cientifico, sobretudo, na tematica relacionada aos sistemas de
medicdo de desempenho, acredita-se que esta pesquisa também colaborou de
forma significativa para seu aprimoramento ao abordar o assunto no contexto das
IFES brasileiras e ao propor um método para a construcdo de um SMD em nivel
operacional, duas importantes lacunas identificadas na atual literatura disponivel.

Como possibilidades de trabalhos futuros pertinentes ao tema investigado,
apresentam-se como recomendacgfes, além da sugestdo ja citada de replicar o
método em outras organizacfes, mensurar sua efetividade apds a concretizacdo da
implementacédo, com o proposito de comprovar a potencialidade da ferramenta e de

guantificar os beneficios obtidos em médio e longo prazo.
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APENDICE A - Solicitac&o de autorizac&o para pesquisa

Assunto: Solicitagdo de autorizagdo para pesquisa

Eu, Guilherme Marcelino de Lima, matriculado no Programa de Mestrado
Profissional em Inovagao Tecnolégica (PMPIT) da Universidade Federal do
Triangulo Mineiro (UFTM), sob a orientagdo do professor Dr. Gilberto de Araujo
Pereira, venho por meio deste, solicitar a V.S.? autorizagao para a coleta de dados e
para a realizagao da pesquisa nesta instituigdo. O titulo do trabalho é “Proposi¢ao de
um meétodo para a construgdo de um sistema de medicdo de desempenho dos
processos do setor de transporte de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior” e
tem como objetivo geral propor um método para a construgao de um sistema de
medi¢cdo de desempenho dos processos executados pelo referido setor. Para isso,
sera necessario acesso a documentos internos da area, planilhas, sistemas e
demais meios utilizados pelos colaboradores como forma de armazenar os dados,
além da observagéo dos processos executados no setor.

Assumimos o compromisso de utilizar os dados obtidos somente para fins
cientificos, bem como de disponibilizar os resultados obtidos para esta instituicao.

Contando com a autorizagéo desta instituicdo, colocamo-nos a disposi¢ao

para qualquer esclarecimento.

7

Y

(’&AP_“‘UW wy (/.L» Yo . l\ L;
Guilherme Marcelino de Lima Gilberto de Araujo Pereira
Pesquisador Professor orientador

De acordo com a realizagao da pesquisa,

07 de margo de 2022,

Mol FEUE s

Chefe do Setor de Transporte
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APENDICE B - Roteiro para a definicdo dos processos criticos para o negocio

Processos

Relac&o com os
objetivos
estratégicos (A)

Impacto na
satisfacdo dos
clientes (B)

Resultado (A x B)

Processo A

Processo B

Processo C

Processo D

Processo E

Processo F

Processo G

Processo H

Nota: a) Escala de avaliacdo para o critério “Relacdo com os objetivos estratégicos”: 5 — Forte

relacdo; 3 — Média relagdo; 1 — Baixa relagéo.

b) Escala de avaliacdo para o critério “Impacto na satisfacdo dos clientes”: 5 — Grande
impacto; 3 — Médio impacto; 1 — Pouco impacto.
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Afirmacgodes

Indicador 1

Indicador 2

4

3

2

4132

O indicador esta alinhado aos objetivos
estratégicos da organizacao.

O monitoramento desse indicador sera
relevante para o setor.

O monitoramento desse indicador serd util e
contribuira para a melhoria do setor.

O indicador é simples e de facil
entendimento para todas as pessoas
envolvidas.

O indicador é acessivel a todas as pessoas
interessadas.

O monitoramento desse indicador é
financeiramente viavel para o setor.

Os dados de coleta podem ser facilmente
obtidos.

As fontes de coleta e 0 modo de
processamento dos dados séo
transparentes e confiaveis.

E possivel rastrear e verificar todas as
informacdes utilizadas para a mensuragao
desse indicador.

O indicador apresenta certa estabilidade, de
modo que seus resultados possam ser
comparados com outros periodos.

Esse indicador sera capaz de refletir
mudangas que possam vir a ser realizadas
NO Processo.

Nota: Escala de avaliacdo: 5 - Concordo totalmente; 4 - Concordo; 3 - Ndo concordo nem discordo;

2 - Discordo; 1 - Discordo totalmente.
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Setor:

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
(Logotipo da
organizacao)

Data de criagao:

) Versao:
Processo:

OBJETIVOS

FATORES CRITICOS DE SUCESSO

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicador de

Memoria de calculo Meta
desempenho

FONTE E FORMA DE ATUALIZACAO DOS DADOS

FORMA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

HOMOLOGACAO

ASSINATURA:

CARGO:

DATA:
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APENDICE E - Padronizac&o do agendamento do transporte

Setor:

5 Transporte
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Data de criagao:
25/10/2022

Versao:

Processo: Agendamento do transporte 10

OBJETIVO
Atender as solicitacbes da comunidade académica através do eficiente
planejamento de utilizagdo dos veiculos e dos motoristas.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO
— Qualidade no atendimento

— Utilizac&o eficiente dos recursos

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Agendamento do transporte
Setor de Tramsporte
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MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicador de desempenho Memoria de célculo Meta 2022

Taxa de SOllCltaQOES nao Quantidade de solicitagdes ndo atendidas

0,
atendidas Quantidade total de solicitagbes x 100 0’02 A)

Taxa de utilizac&o da frota Quantidade de horas utlizadas _ 1)) 31,29%

Quantidade total de horas disponiveis

FONTE E FORMA DE ATUALIZACAO DOS DADOS

Taxa de solicitacbes ndo atendidas — Planilha "Coépia de Solicitacbes nao
atendidas (Consolidado)”: preencher diariamente as solicitagbes ndo atendidas,
informando os dados entre as colunas A a F da aba “Dados”. Link da planilha:
bit.ly/3bcJA63

Taxa de utilizacdo da frota — Planilha "Copia de CONTROLE DE TRANSPORTE
URBANO 2022”: preencher diariamente os servigos urbanos realizados pelo setor
nas respectivas abas de cada més (colunas A a |). Atualizar a aba “VIAGENS” com

os dados referentes as viagens (colunas C a X). Link da planilha: bit.ly/3PEFHpw

FORMA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Link do painel de indicadores: bit.ly/30B5SNO7

Taxa de solicitagbes ndo atendidas (Pagina 1) — Quanto menor o resultado,
melhor. Abaixo do resultado ha uma comparacdo com o resultado aferido no
mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta, por tipo de veiculo, a
guantidade atendida e ndo atendida de solicitacdes. Abaixo, ha trés informacdes:
na primeira, ha um mapa de arvore indicando quais departamentos tiveram o
maior niumero de solicitacdes ndo atendidas; a segunda apresenta a estratificacao
do motivo do ndo atendimento da solicitacdo, podendo ser por indisponibilidade de

motorista ou por indisponibilidade de veiculo; a terceira estratifica a origem da



https://bit.ly/3bcJA63
https://bit.ly/3PEFHpw
https://bit.ly/3oB5NO7
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solicitacdo ndo atendida, se foi solicitada por meio do sistema SEI ou diretamente

por telefone/e-mail.

Taxa de utilizacao da frota (Pagina 2) — Quanto maior o resultado, melhor. Abaixo
do resultado h&, assim como no indicador acima, uma comparagdo com 0 mesmo
periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta em ordem crescente a taxa de
utilizacao de cada veiculo. Abaixo, ha trés informacgdes: na primeira, ha um gréfico
de pizza indicando o percentual de participacédo de cada tipo de veiculo no total de
horas trabalhadas; a segunda apresenta a estratificacdo também por tipo de
veiculo, detalhando o percentual de utilizagdo e a quantidade de horas utilizadas;
a terceira também estratifica o percentual de utilizacdo e a quantidade de horas

trabalhadas, porém, por més e ano.

HOMOLOGAGCAO

0‘/ 154
ASSINATURA: /// m// é l— >
CARGO: Chefe do Setor de Transporte

DATA: 28/10/2022
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APENDICE F - Padronizac&o da realizac&o do transporte

Setor:

5 Transporte
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Data de criagao:
26/10/2022
Versao:

1.0

Processo: Realizagdo do transporte

OBJETIVO
Atender com seguranca e qualidade as demandas da instituicdo relacionadas ao

transporte de cargas e passageiros em percursos urbanos ou interurbanos.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO
— Exceléncia na prestacao do servico

— Prética da direcdo defensiva

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Setor de Transporte

Realizacio do transporte
ondutor
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MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicador de desempenho Memoria de célculo Meta 2022
Pontuacdo de satisfagao Soma de pontos obtidos 4,88 pontos/
dos solicitantes Quantidade de avaliagbes avaliacdo
Numero de multas emitidas Quantidade de multas emitidas 0 multa

Numero de acidentes de _
. Quantidade de acidentes de transito 0 acidente
transito

FONTE E FORMA DE ATUALIZACAO DOS DADOS

Pontuacdo de satisfacdo dos solicitantes — Planilha "Coépia de Avaliacdo do
Motorista (Consolidado)”: preencher as avaliagdes recebidas entre as colunas A a
R da aba “Dados”. Link da planilha: bit.ly/3JorKKd

NUumero de multas emitidas — Planilha "Cépia de Controle de Multas”: preencher
entre as colunas A a | da aba “Registros” as informacdes relacionadas as multas

recebidas no setor. Link da planilha: bit.ly/3z4hSjG
Numero de acidentes de transito — Planilha "Copia de Controle de Acidentes”:

preencher entre as colunas A a J da aba “Registros” as informagdes relacionadas

aos acidentes de transito registrados. Link da planilha: bit.ly/3zxxuOd

FORMA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Link do painel de indicadores: bit.ly/30B5NO7

Pontuacédo de satisfacdo dos solicitantes (Pagina 3) — Quanto maior o resultado,
melhor. Abaixo do resultado hd uma comparacdo com o resultado aferido no

mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta a quantidade de
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https://bit.ly/3oB5NO7
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avaliacbes recebidas de cada motorista e a nota média obtida dentre essas
avaliacbes. Abaixo, o quadro detalha a nota média para cada pergunta da
avaliacdo. Ao lado, o grafico superior mostra, em ordem crescente de nota, a nota
média e 0 numero de avaliagcbes por departamento solicitante. O grafico inferior
traz a mesma informacdo, porém estratificando-a por tipo de avaliacdo, se
realizada por meio do sistema SEI ou pelo formulario do Google Forms.

Numero de multas emitidas (Pagina 4) — Quanto menor o resultado, melhor.
Abaixo do resultado ha, assim como no indicador acima, uma compara¢cao com o
mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta a contagem de multas
e 0 somatério da pontuacédo e dos valores por motorista. Os graficos abaixo, da
esquerda para direita, detalham: a contagem de multas por motivo; a contagem de

multas por gravidade; a contagem de multas registradas por cidade.

Numero de acidentes de transito (Pagina 5) — Quanto menor o resultado, melhor.
Abaixo do resultado ha, assim como nos indicadores acima, uma comparacao com
0 mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta a contagem por
motorista dos acidentes registrados e a quantidade, dentre esses acidentes, com
vitimas. Os gréficos abaixo, da esquerda para direita, detalham: a contagem de
acidentes por tipo; a contagem de acidentes por area, podendo ser em areas

urbanas, rodoviarias ou rurais; a contagem de acidentes por cidade.

HOMOLOGAGAO
2, . / 7 ) /
/
CARGO: Chefe do Setor de Transporte

DATA: 28/10/2022
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APENDICE G - Padronizac&o da execucgéo da manutencéo

Setor:

5 Transporte
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Data de criagao:
27/10/2022

Versao:

Processo: Execucao da manutencao 10

OBJETIVO

Restaurar as condicdes ideais para a utilizacdo dos veiculos, garantindo, através
do emprego eficiente dos recursos publicos, a disponibilidade da frota quando
solicitada.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO
— Resolucao de problemas em curto prazo
— Baixo numero de manutencdes

— Baixo custo de manutencao

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Empresa Gerenciadora

Execucio da manutencao

Oficina
| Credenciada
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MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicador de desempenho Memoria de célculo Meta 2022
Tempo meédio de Soma dos tempos de manutencgéo 31,4 dias/
manutengdo Quantidade de manutencdes manuteng&o
indice de custo médio de Soma dos custos de manutencéo

s 0,73 R$/km

manutengao por km rodado

Quilometragem total percorrida

Numero de manutencdes

Quantidade de manutengdes

170 manut./ano

FONTE E FORMA DE ATUALIZACAO DOS DADOS

Tempo médio de manutencdo — Planilha “Copia de Relatério Acompanhamento -
2022 (Consolidado)”: fazer download do “Relatério de Acompanhamento de OS”
em formato .xIsx no site da empresa gerenciadora de manutenc&o da instituicao,
colocando a data de inicio do contrato até a data atual. Abrir o arquivo e modificar
as colunas de data para o formato “dd/mm/aaaa” (colunas L, M, N, S, U e X).
Copiar todos os dados abaixo do cabecalho e colar valores a partir da segunda

linha da aba “Relatoério”. Link da planilha: bit.ly/3zdv5Xv

indice de custo médio de manutencdo por km rodado — Planilha "Coépia de
CONTROLE DE TRANSPORTE URBANO 2022”: preencher diariamente os
servicos urbanos realizados pelo setor nas respectivas abas de cada més (colunas
A a l). Atualizar a aba “VIAGENS” com os dados referentes as viagens (colunas C
a X). Link da planilha: bit.ly/3PEFHpw // Planilha “Cépia de Relatério Manutencéo
Sintético - 2022 (Consolidado)”: fazer download do “Relatério de Manutengao” no
formato .xIsx e na opgao “Sintético” no site da empresa gerenciadora de
manutenc¢ao da instituicdo, colocando a data de inicio do contrato até a data atual.
Abrir o arquivo, modificar a coluna B para o formato “dd/mm/aaaa”. Copiar todos
os dados abaixo do cabecalho e colar valores a partir da segunda linha na aba
“‘Relatorio”. Link da planilha: bit.ly/30ChsgD



https://bit.ly/3zdv5Xv
https://bit.ly/3PEFHpw
https://bit.ly/3OChsqD
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Numero de manutencdes por veiculo — Planilha “Cdpia de Relatério Manutengéo
Sintético - 2022 (Consolidado)”: fazer download do “Relatério de Manutengao” no
formato .xIsx e na opgao “Sintético” no site da empresa gerenciadora de
manutencao da instituicdo, colocando a data de inicio do contrato até a data atual.
Abrir o arquivo, modificar a coluna B para o formato “dd/mm/aaaa”. Copiar todos
os dados abaixo do cabecalho e colar valores a partir da segunda linha na aba
“Relatorio”. Link da planilha: bit.ly/30ChsgD

FORMA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Link do painel de indicadores: bit.ly/30B5SNO7

Tempo médio de manutencdo (Pagina 6) — Quanto menor o resultado, melhor.
Abaixo do resultado h4 uma comparacdo com o resultado aferido no mesmo
periodo do ano anterior. O grafico ao lado detalha, por tipo de veiculo, o tempo
médio de cada uma das etapas que compdem a manutencdo: or¢camento,
cotacbes e liberacdo do veiculo. A tabela abaixo apresenta, em ordem
decrescente de tempo total, as OS (ordens de servigo) com as respectivas placas
e com 0s estabelecimentos responsaveis por executar o servico. As tabelas abaixo
detalham o tempo médio de cada etapa da manutencdo, sendo a primeira e a
terceira estratificada por oficina e a segunda tabela por tipo de veiculo, ja que esta

etapa ndo depende da oficina contratada.

indice de custo médio de manutencdo por km rodado (Pagina 7) — Quanto menor o
resultado, melhor. Abaixo do resultado h&, assim como no indicador acima, uma
comparagcdo com o mesmo periodo do ano anterior. Abaixo dessa informacéo, a
pagina ainda exibe o total de quilometragem percorrida e o total gasto com
manutencdo no periodo selecionado. Ao lado, a tabela apresenta, por veiculo, a
quilometragem percorrida e 0s gastos com manutencgéo, classificando em ordem
decrescente o indicador R$/km. As informacdes da parte inferior da pagina
detalham: os custos de manutencao, separando-0s em custos com pecas e custos
com servigos, e comparando-os com o total firmado em contrato entre a instituicao

e a empresa gerenciadora; ao lado, ha um mapa de arvore que indica quais os



https://bit.ly/3OChsqD
https://bit.ly/3oB5NO7
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anos de fabricacdo dos veiculos que apresentam os maiores indices de R$/km; a
direita o gréfico apresenta o indice agrupado por tipo de veiculo.

Numero de manutencdes (Pagina 8) — Quanto menor o resultado, melhor. Abaixo
do resultado h&, assim como nos indicadores acima, uma compara¢cdo com 0
mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado apresenta, em ordem
decrescente, a quantidade de manutengcBes por veiculo e o impacto dessa
guantidade no total de manutencgdes registradas. Abaixo, hA um mapa de arvore
que indica a quantidade de manutencbes agrupadas de acordo com o0 ano de
fabricacdo dos veiculos, ao lado, um grafico com a quantidade de manutencdes
por tipo de veiculo, e por ultimo, outro grafico com a contagem de acordo com o

tipo da manutencao.

HOMOLOGAGAO
J, -s7 /‘ 7/ ﬂ
ASSINATURA: (////['/cél(/ /Lé /Z’?«*v;\
W
CARGO: Chefe do Setor de Transporte

DATA: 28/10/2022
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APENDICE H - Padronizacdo do abastecimento dos veiculos

Setor:

5 Transporte
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Data de criagao:
28/10/2022

Versao:
1.0

Processo: Abastecimento dos veiculos

OBJETIVO
Possibilitar a continuidade da utilizacdo dos veiculos por meio do uso racional de
combustiveis de qualidade devidamente fornecidos nos momentos e nos locais

necessarios.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO
— Ampla rede de estabelecimentos credenciados

— Consumo eficiente de combustivel

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Setor de Transporte

Abastecimento dos veiculos
Condutor

Posto
Credenciado
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MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicador de desempenho Memoria de célculo Meta 2022

Taxa de abastecimentos

I’ealizados fora da rede Quant. de abast. realizados -fora da rede 100 0’34%
Quant. total de abastecimentos

credenciada

Indice de consumo de Quilometragem percorrida 7 48 km/|

combustivel por veiculo Quant. de combustivel consumida ’

FONTE E FORMA DE ATUALIZACAO DOS DADOS

Taxa de abastecimentos realizados fora da rede credenciada — Planilha "Cdpia de
Abastecimentos fora da rede credenciada (Consolidado)”. preencher as
informagbes na aba “Dados”, colunas A a J, sempre que houver algum
abastecimento fora da rede credenciada. Link da planilha: bit.ly/3zbJwvl // Planilha
“Cépia de Relatério Abastecimento - 2022 (Consolidado)™: fazer download do
“Relatoério de abastecimento” no formato .xIsx no site da empresa gerenciadora de
abastecimento da instituicdo, colocando a data de inicio do contrato até a data
atual. Abrir o arquivo, modificar a coluna B para o formato “dd/mm/aaaa”. Copiar
todos os dados abaixo do cabecalho e colar valores a partir da segunda linha da
aba “Relatério”. Link da planilha: bit.ly/3Bljc4r

indice de consumo de combustivel por veiculo — Planilha “Cépia de Relatério
Abastecimento - 2022 (Consolidado)”: fazer download do “Relatério de
abastecimento” no formato .xlsx no site da empresa gerenciadora de
abastecimento da instituicdo, colocando a data de inicio do contrato até a data
atual. Abrir o arquivo, modificar a coluna B para o formato “dd/mm/aaaa”. Copiar

todos os dados abaixo do cabecalho e colar valores a partir da segunda linha da

aba “Relatério”. Link da planilha: bit.ly/3Bljc4r


https://bit.ly/3zbJwvl
https://bit.ly/3Bljc4r
https://bit.ly/3Bljc4r
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FORMA DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Link do painel de indicadores: bit.ly/30B5SNO7

Taxa de abastecimentos realizados fora da rede credenciada (Pagina 9) — Quanto
menor o resultado, melhor. Abaixo do resultado h4 uma comparagdo com o
resultado aferido no mesmo periodo do ano anterior. A tabela ao lado exibe os
principais dados relacionados ao abastecimento. Abaixo, ha trés importantes
informacdes: um mapa de calor que indica em qual regido estd concentrado o
maior numero de abastecimentos fora da rede; ao lado, a contagem de
abastecimentos fora da rede agrupados por estado; por ultimo, a mesma

informacéo, porém agrupada por motorista.

indice de consumo de combustivel por veiculo (Pagina 10) — Quanto maior o
resultado, melhor. Abaixo do resultado h&, assim como no indicador acima, uma
comparacdo com o mesmo periodo do ano anterior. Abaixo dessa informacéo, a
pagina ainda exibe a quantidade de litros consumida e o valor total gasto com os
abastecimentos. Ao lado, a tabela apresenta, por veiculo, a quilometragem
percorrida, as quantidades e os gastos com abastecimentos, classificando-os de
forma crescente em relacdo ao km/l apurado. Os trés graficos abaixo detalham: o
valor, a quantidade e o preco médio pago por tipo de combustivel; o valor gasto, o
km percorrido, e o indice km/l apurado por més/ano; os indices km/l e R$/km

aferidos por tipo de veiculo.

HOMOLOGACAO
/7

AssmAwRA://zz/ég/é% L

CARGO: Chefe do Setor de Transporte

DATA: 28/10/2022



https://bit.ly/3oB5NO7
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APENDICE | — Manual de utilizacdo do painel de indicadores — setor de
transporte

MANUAL
DE UTILIZAGAO

DO PAINEL DE INDICADORES -
SETOR DE TRANSPORTE

https://datastudio.google.com/s/sITyxjlyxHg

Gilberto de Araujo Pereira

Guilherme Marcelino de Lima

Uberaba
2023


https://datastudio.google.com/s/slTyxjIyxHg
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APRESENTACAO

Este manual administrativo é um produto técnico decorrente da pesquisa
apresentada ao Programa de Mestrado Profissional em Inovacdo Tecnologica
(PMPIT) da Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM), intitulada como
“Proposicdao de um meétodo para a construcdo de um sistema de medicdo de
desempenho dos processos do setor de transporte de uma Instituicdo Federal de
Ensino Superior’, sob autoria de Guilherme Marcelino de Lima e orientacdo do
professor Dr. Gilberto de Araujo Pereira.

O intuito deste produto € fornecer informacfes essenciais para a correta
utilizacao do painel de indicadores pelo setor de transporte da Instituicdo Federal de
Ensino Superior analisada na pesquisa, de modo a auxiliar a area na capacitacédo de
novos funcionarios para o0 manuseio adequado da ferramenta, de contribuir nas
futuras alteracbes e atualizacdes que se mostrarem naturalmente necessarias ao
longo do tempo, além de constituir-se como uma constante fonte de consulta.

Para isso, o manual esta dividido em quatro sec¢des: inicia-se como uma
breve introducédo, abordando os conceitos centrais pertinentes a tematica explorada
no manual; detalha-se a forma como as fontes de dados nas quais o painel baseia-
se devem ser atualizadas; apresentam-se as caracteristicas gerais e especificas do
painel, detalhando os recursos e as opc¢des expostas em cada pagina; conclui-se
com a mencdo e a explicacdo dos recursos adicionais disponiveis aos diferentes

tipos de usuarios do painel.
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1 INTRODUGCAO

“‘Néao se gerencia o que ndo se mede, ndo se mede o que nao se define, ndo
se define o que ndo se entende e ndao ha sucesso no que nao se gerencia”
(DEMING, 1992, p. 113).

Como preconizado pela popular frase de Deming, o processo gerencial,
fundamental para o alcance dos objetivos organizacionais, apoia-se tanto no
completo entendimento das atividades executadas por empresas e instituicoes
guanto no monitoramento adequado dessas atividades.

Para isso, é imprescindivel a adog¢do de um sistema de medicdo de
desempenho (SMD) capaz de quantificar a eficacia e a eficiéncia das atividades
executadas, com o propoésito de fornecer informacdes relevantes para subsidiar o
processo decisorio, a elaboracéo de planos de melhoria continua e o planejamento
estratégico (PAIM et al., 2009).

Neste contexto, os painéis de indicadores estdo se consolidando como
valiosos aliados organizacionais, nos quais se dispfe aos usuarios, de uma forma
clara e concisa, um ambiente virtual dinAmico composto por uma série de recursos
visuais, como gréficos, tabelas, mapas e medidores, que apoiam anélises
empresariais mais ageis e assertivas (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

Com esse intuito foi proposta a criagdo de um painel de indicadores para o
setor de transporte desta Instituicdo Federal de Ensino Superior, o qual se apresenta
nas secdes seguintes. Inicia-se pelo passo a passo para atualizacdo dos dados e
posteriormente se descreve as parametrizacdes e recursos disponiveis para que 0s

beneficios da utilizacdo da ferramenta possam ser alcancados pela area.
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2 ATUALIZACAO DAS BASES DE DADOS

As informacbes dispostas no painel de indicadores sdo automaticamente

extraidas de nove diferentes bases de dados, disponibilizadas para acesso e

atualizacdo colaborativa de forma online através da ferramenta Google Sheets.

Detalha-se nas secdes abaixo, a forma como cada uma dessas bases de dados

deve ser preenchida, a fim de garantir a correta extracdo das informacdes.

2.1 COPIA DE SOLICITACOES NAO ATENDIDAS (CONSOLIDADO)

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/3bcJAG3

e Preenchimento: atualizar diariamente as solicitacbes ndo atendidas pelo setor,

recebidas tanto pelo Sistema Eletrébnico de Informacdes (SEI) quanto por

telefone/e-mail, informando, entre as colunas A a F da aba “Dados”, conforme

Figura 1, as informacdes relativas as solicitacdes.

o Observagédo: da coluna D a coluna F o preenchimento devera ser realizado

com base nas listas de opcdes predefinidas, que podem ser visualizadas ao

clicar nas setas disponiveis no canto direto da respectiva célula.

e Atencao: as colunas G e H da aba “Dados”, destacadas pela cor laranja, assim

como a aba “Calculos”,

possuem férmulas que automatizam os calculos

necessarios para a atualizacao do painel de indicadores, portanto ndo devem ser

preenchidas ou modificadas.

Figura 1 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE SOLICITACOES
NAO ATENDIDAS (CONSOLIDADO)

1 || Data do transporte solit

E

Destino (Cidade-Estado)

D

Tipo de solicitagio

Tipo de veiculo

Motive

M

2 150512019
? 021012019
4 171012019
° 291102019
®  0s/05/2022

+
]

Dados

DEPARTAMENTO 01
DEPARTAMENTO 01
DEPARTAMENTO 02
DEPARTAMENTO 03

DEPARTAMENTO 01

Calculos - Meta ~

CIDADE28-AA

CIDADE28-AA

CIDADE25-A4

CIDADE16-AA

CIDADE25-AA

[ T I R I

VAN

VAN

VAN

VAN

VAN

~ Indisponibilidade de veiculo

~ Indisponibilidade de motorista
~ Indisponibilidade de motorista
~ Indisponibilidade de motorista

~ Indisponibilidade de motorista

Fonte: Do Autor, 2023


https://bit.ly/3bcJA63

2.2 COPIA DE CONTROLE DE TRANSPORTE URBANO 2022

e Endereco eletrénico da base de dados: bit.ly/3PEFHpw
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¢ Preenchimento: atualizar diariamente, entre as colunas A a | do respectivo més,

como ilustrado na Figura 2, as informacdes relativas aos servicos urbanos

atendidos pelo setor, e entre as colunas C a X da aba “VIAGENS”, como exposto

na Figura 3, as informagdes referentes aos servigcos interurbanos, com base,

respectivamente, nas requisicées de utilizacdo de veiculos oficiais e nos relatérios

de viagens, ambos preenchidos e entregues pelos condutores.

Figura 2 — Tela de preenchimento dos servicos urbanos na base de dados COPIA
DE CONTROLE DE TRANSPORTE URBANO 2022

1 MOTORISTA JEICULO/PLAC! HORARIO SAIDA HORARIO CHEGADA KM SAiDA
2 01/01/2022 DEPARTAMENTO 52 XXX MOTORISTA 63 CAR-0045 18:00 600 13717 13734 12:00
3020172022 DEPARTAMENTO 69 0000 MOTORISTA 23 CAR-0045 08:00 18:00 13734 13747 12:00
402012022 DEPARTAMENTO 52 X% MOTORISTA 64 CAR-0045 18:00 600 13747 13755 12:00
s 03012022 DEPARTAMENTO 59 0K MOTORISTA 47 CAR-0D45 07:00 17:45 13785 13778 10:45
s 03/01/2022 DEPARTAMENTO 52 X% MOTORISTA 63 CAR-0045 18:00 600 13776 13786 12:00
704012022 DEPARTAMENTO 59 0K MOTORISTA 23 CAR-0D45 05:00 10:00 13786 13793 0400
s -
5 =
= -
1 04012022 DEPARTAMENTO 59 000C MOTORISTA 23 CAR-0D46 10:00 18:00 41692 41724 03:00
12040112022 DEPARTAMENTO 59 0% MOTORISTA 64 CAR-0046 18:00 600 41724 41737 12:00
13 |05/01/2022 DEPARTAMENTO 59 000C MOTORISTA 47 CAR-0D46 07:00 17:45 41738 41754 10:45|
14 |D5/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XXX MOTORISTA 63 CAR-0046 18:00 600 41754 41760 12:00
s | 06/01/2022 DEPARTAMENTO 59 00K MOTORISTA 23 CAR-0D46 05:00 18:00 41760 41786 12:00
16 | DB/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XXX MOTORISTA 54 CAR-0046 18:00 600 41786 41799 12:00
0770112022 DEPARTAMENTO 59 00K MOTORISTA 47 CAR-0D46 07:00 17:30 41800 41607 10:30
18 07/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XXX MOTORISTA 63 CAR-0046 18:00 600 41807 41823 12:00
19 08/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XHAK MOTORISTA 23 CAR-0046 08:00 18:00 41823 41839 12:00
20 09/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XXX MOTORISTA 64 CAR-0046 18:00 600 41839 41864 12:00
21| 08/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XK MOTORISTA 47 CAR-0046 07:00 17:47 41864 41580 10:47
22 09/01/2022 DEPARTAMENTO 59 XXX MOTORISTA 63 CAR-0046 18:00 600 41890 41013 12:00] .
23 _|09/01 i i slalelat e iRl sl 41913 41963 12:00| -
+ = Jan ~ Fev ~ Mar ~ Abr ~ Mai ~ Jun - Jul ~ Ago ~ Set - out - Nov ~ Dez ~ VIAGENS ~ LI n Explorar

Fonte: Do Autor, 2023

Figura 3 — Tela de preenchimento dos servigos interurbanos na base de dados

COPIA DE CONTROLE DE TRANSPORTE URBANO 2022
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Fonte: Do Autor, 2023
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o Observacéo: as colunas E e K da aba “VIAGENS” deverado ser preenchidas
com base nas listas de op¢des predefinidas, que podem ser visualizadas ao
clicar nas setas disponiveis no canto direto da respectiva célula.

e Atencao: as colunas J a N das abas relativas a cada més do ano, e as colunas Y
a AC da aba “VIAGENS”, destacadas pela cor laranja, assim como as abas “KM
TOTAL RODADOQO” e “PLACAS CARROS”, possuem formulas que automatizam os
calculos necessarios para a atualizacdo do painel de indicadores, portanto nao

devem ser preenchidas ou modificadas.

2.3 COPIA DE AVALIACAO DO MOTORISTA (CONSOLIDADO)

e Endereco eletrdnico da base de dados: bit.ly/3JorKKd

e Preenchimento: atualizar a base de dados sempre que receber alguma avaliagéo,
seja pelo SEI, seja por meio dos formularios criados no Google Forms. Para a
correta atualizacdo da base de dados, as respostas contidas nas avaliagbes
deverdo ser transcritas entre as colunas A a R da aba “Dados, exemplificada na

Figura 4, respeitando a mesma ordem disposta nas avaliagcdes.

Figura 4 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE AVALIACAO DO
MOTORISTA (CONSOLIDADO)

* J| Data da viagem (inicio} Solicitante Destino (Cit Nome ista {1 per linha) Tipo de avaliagéo A) E consciente e dirige com cautela. B) Observa as sinalizagdes. C) Cumpre a legis

DEPARTAMENTO 04 MOTCRISTA 23 SEs c
DEPARTAMENTO 05 MOTGRISTA 0 B2 c
DEFARTAMENTO 05 MOTCRISTA 30 SE C al
DEPARTAMENTO 07 MOTCRISTA 23 SEs c
|pEraRTAMENTO 0T MOTORISTA B8 sE c an Concora Totsl
DEFARTAMENTO 05 CIDADE23-A4 MOTGRISTA 04 3 Concord: * Concorda Concorsa
| | nmeizozz DEPARTAMENTO 08 CIDADE1E-44 MOTCRISTA 20 SEs ~ Concardo Totslmente Concordo Totsimente - Concordo Totsl
°  1semnz DEPARTAMENTO 03 CIDADEDS-A% MOTORISTA 13 sl Concordo Totslments Concorda Totsiments - Concorda Totsl
| 1amerzoz2 DEFARTAMENTD 03 CIDADE1B-A4 MOTGRISTA 40 3 GConcordo Tatsimente Concorda Totsimente - Goncorda Totsl
T 21nez0z2 DEPARTAMENTO 10 CIDADEDI-44 MOTORISTA 18 SEs Concorda Tatsiments Concordo Totsimente - Concordo Totsl
2 |27mam0z2 DEPARTAMENTO 03 CIDADE12-A4 MOTORISTA 20 sl Concordo Totslments Concorda Totsimanta - Concorda Totsl
* | 2amerzoz2 DEFARTAMENTO 08 CIDADED2 B8 MOTGRISTA 18 3 GConcordo Tatsimente Concorda Totsimente - Goncorda Totsl
280872022 DEPARTAMENTO 10 CIDADED1-A% MOTORISTA 13 S Concordo Tatsimenta Concerdo Totsimanta ~ Concorda Totsl

Fonte: Do Autor, 2023

o Observactes: os dados localizados entre as colunas E e Q da aba “Dados”
deveréo ser preenchidos com base nas listas de opcbes predefinidas, que

podem ser visualizadas ao clicar nas setas disponiveis no canto direto da


https://bit.ly/3JorKKd
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respectiva célula; a coluna R somente deverd ser preenchida caso essa

pergunta tenha sido de alguma forma respondida na avaliagdo, caso

contrario, aconselha-se deixar a coluna em branco.

e Atencao: a coluna S da aba “Dados”, destacada pela cor laranja, possui formulas

que automatizam os calculos necesséarios para a atualizacdo do painel de

indicadores, portanto ndo deve ser preenchida ou modificada.

2.4 COPIA DE CONTROLE DE MULTAS

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/3z4hSjG

e Preenchimento: sempre que o setor receber algum tipo de multa, devera proceder

com a atualizacdo dessa base de dados através da transcricdo das informacdes

presentes nas multas para as colunas A a | da aba “Registros”, como apresentado

na Figura 5.

o Observacédo: todos os campos disponiveis na base de dados séo de livre

preenchimento, porém, a fim de padronizar as informacfes, recomenda-se

gue as descricdes e os motivos das multas sejam preenchidos de forma

sucinta, e sempre que possivel, sejam reutilizados os textos ja presentes na

base.

Figura 5 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE CONTROLE DE

MULTAS

- l|pATA  =|VEiCULO = CONDUTOR = LOCALIZAGAO = DESCRIGAD

MOTIVO = VALOR (SEM DESCONTO) = GRAVIDADE = PONTUAGAOD =

0 | paros

2 [11012018 CAR-O004  MOTORISTA24  CIDADEZE-AA DEIXAR © CONDUTCR DE USAR O CINTO DE SEGURANGA FALTA DE USO DO CINTG RS 185,23 GRAVE 5
3 |0474:2018 CAR-O020  MOTORISTA23  GIDADE2Z-AA TRANSITAR EM VELOGIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20% RS 120,18 MEDIA 4
4 |08M42019 CAR-OMZ  MOTORISTA2D  CIDADEDT-AA EM MOVIMENTS DE DIA, DEIXAR DE MANTER AGESA LUZ BAIXA NAS RODOVIAS RS 130,18 MEDIA 4
5 |18/042019 CAR-D0D7  MOTORISTADI  CIDADE2E-A4 DIRIGIR VEICULO SEGURANDO O TELEFONE CELULAR r RS 263,47 GRAVIZSIM 7
& [17/072019 CAR-D037  MOTORISTAZD  CIDADEDE-CC TRANSITAR EM VELOCIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20% XCE RS 120,18 MEDIA 4
7 |13m902018 CAR-0040  MOTORISTA 13 CIDADE22-88 TRANSITAR EM VELOGIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM EXGE RS 120.18 MEDIA 4
/2020 CAR-O040  MOTORISTAD2  CIDADE20-0D TRANEITAR EM VELOGIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM EXCE RZ 130,16 MEDIA 4

¢ |01032021 CAR-D021  MOTORISTA 14 GIDADE2G-AA TRANSITAR EM VELOGIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM EXGE RS 120,18 MEDIA 4
MOTORISTAZD  CIDADE2E-A4 TRANSITAR EM VELOCIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20% EXCE RS 120,18 MEDIA 4

MOTORISTA2E  CIDADE2E-A4 DEIXAR DE EFETUAR REGISTRO DI M 20 DIAS QDO FOR TRANSF A PROPRIEDADE PRAZO DE TRANSFERENCIA 4

MOTORISTA2E  CIDADE2E-A4 DEIXAR DE EFETUAR REGISTRO DI M 20 DIAS QDO FOR TRANSF A PROPRIEDADE PRAZO DE TRANSFERENCIA 4

MOTORISTAZS  CIDADE2E-AA DEIXAR DE EFETUAR REGISTRO DI W 30 DIAS QDO FOR TRANSF A PROPRIEDADE PRAZO DE TRANSFERENCIA RS 105,23 GRAVE 4

4 |18/032022 GAR-OI40  MOTORISTA 40  CIDADEDS-CC TRANESITAR EM VELOCIDADE SUPERIOR A MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20% ELOCIDADE RZ 130,16 MEDIA 4
+ Regist Met

Fonte: Do Autor, 2023


https://bit.ly/3z4hSjG
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2.5 COPIA DE CONTROLE DE ACIDENTES

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/3zxxuOd

e Preenchimento: sempre que houver algum tipo de acidente de transito envolvendo
a frota oficial da instituicdo, o setor devera proceder com a atualizacdo dessa
base de dados através da transcricdo das informacdes presentes nos boletins de
ocorréncias para as colunas A a J da aba “Registros”, ilustrada na Figura 6.

o Observacoes: as colunas E e G da aba “Registros” deverao ser preenchidas
com base nas listas de opcdes predefinidas, que podem ser visualizadas ao
clicar nas setas disponiveis no canto direto da respectiva célula; as demais
células séo de livre preenchimento, porém, sugere-se, sempre que possivel,
a reutilizacdo dos textos ja presentes na base, de modo a uniformizar e

facilitar a analise das informacdes.

Figura 6 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE CONTROLE DE
ACIDENTES

E € D E F G H

IDATA = VEICULO = CONDUTOR = LOCALIZACAQ = PERIMETRO = CAUSA PRESUMIDA = TIPO DO ACIDENTE = TIPO DE VEICULO ENVOLVIDO = COMVITIMA = GRAU DE LESAQ =

20272020 CAR-0042  MOTORISTA 18 CIDADE28-AA URBANO ~ FALTADE »'ATEH’;E«C ABALROAMENTO LATERAL MESMO SENTIDO ~ MOTOCICLETA Sim LEVE

CAR-0039  MOTORISTADS CIDADE1S-AA RODOVIARIO ~ FALHA MECANICA COLISAC TRASEIRA ~ CAMINHONETE NAD LESO

4 200472022 CAR-0035  MOTORISTA3D CIDADE2S-AA URBANC ~ VELOCIDADE INCOMPATIVEL COLISAC FRONTAL - CARRC NAO LESD

‘= Consiicngim - | ttn -

Fonte: Do Autor, 2023

2.6 COPIA DE RELATORIO MANUTENCAO SINTETICO - 2022 (CONSOLIDADO)

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/30ChsgD
e Preenchimento: para a atualizagdo dessa base de dados é necesséario acesso a
plataforma oferecida pela empresa contratada pela instituicdo para gerenciar as

manutenc¢des da frota oficial. Na plataforma, seguir os passos abaixo:


https://bit.ly/3zxxuOd
https://bit.ly/3OChsqD
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. O usuario devera acessar o caminho: Manutencédo > Relatorios, e escolher a

primeira op¢ao de relatério, denominada “Manutengao’;

. Os campos para a geracao do relatorio serdo habilitados e o usuario deve

inserir no campo referente ao intervalo de datas a data inicial do contrato até

a data atual, conforme demonstrado na Figura 7;

. Em seguida, devera clicar em “Emitir relatorio”, sem a necessidade de alterar

qualquer outro campo;

. Com o relatério gerado, o usuério deverd realizar o seu download

selecionando a opgao “Excel” e posteriormente “Sintético”;

. O arquivo gerado devera ser aberto e a coluna B devera ter seu formato

modificado para o formato “dd/mm/aaaa”. Para isto, sugere-se selecionar a
coluna, clicar com o botéao direito do mouse, ir em “formatar células”, opcéo
‘personalizado” e inserir este formato mencionado no campo “ipo”. Em

seguida, clicar em ok.

. Por fim, todos os dados presentes nesse arquivo abaixo do cabecalho (a

partir da linha 7 e entre as colunas A a Al) deverao ter seus valores copiados
a partir da segunda linha da aba “Relatério” na base de dados, conforme
Figura 8. Para copiar valores, basta clicar na primeira célula desejada com o

botdo direito do mouse, ir em “colar especial”’ e “s6 os valores”.

e Atencdo: da coluna AJ a coluna AR da aba “Relatorio”, destacadas pela cor

laranja, assim como as abas “Veiculos” e “KM RODADO”, possuem férmulas que

automatizam os calculos necessérios para a atualizacdo do painel de indicadores,

portanto ndo devem ser preenchidas ou modificadas.

Figura 7 — Parametrizacdo do sistema para a geracao do relatério de Manutencao

Condutor que levou o Veicula

Veiculo| TODOS

Marca | TODAS

SELECICNE

TODOS

ipe De Frota

Modelo | TODOS

TODOS - TODAS

Emitir relatério

Fonte: Do Autor, 2023
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Figura 8 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE RELATORIO
MANUTENCAO SINTETICO - 2022 (CONSOLIDADO)

o5 = |Data = Placa = NOm Cartio = Prefixo = TipoFrota = Marca = Modelo = Ano = Patriménio = Km/Horimet = Estabelecim = Cidade = UF = CNPJ = Unidade = Subunid:
179 30/06/2022 CAR-0024 £551000000000003 CHEVROLET  CELTA 201212012 CiDADE2S As HOUOOLOGKNG X000 2000
204 CAR-0022 5551000000000027 S 5E MASCARELLO- 20112012 CIDADE2E AA SO KA HO0K o

@2 CAR-O012 6551000000000041 ZEN GOL 200172001 236200 CFICINA 22 CIDADE2S An ORI KKK J00 2000
124 CAR-0004 5551000000000008 CHEVROLET D20 1283/1983 295467 OFICINA 22 CIDADE2S A OR_IOOE KGN XN 2000
127 CAR-0020 £551000000000007 CHEVROLET  CELTA 20102010 156847 OFICINA22Z  CIDADE2S AA SOUOOURHH X000 o
144 CAR-OD1Z 6551000000000018 FIAT DUCATOJTD  2010:2011 00357 CFICINA 22 CIDADE2S An ORI KKK J00 2000
134 CAR-002Z 5551000000000002 AGRALE MASCARELLO- 201172012 38265 OFICINADE  CIDADEIS  AA FORJOOX DG K000 2000
155 CAR-0042 £551000000000021 FORD CARGO 20122013 77845 OFICINADE  CIDADE2S AA SOUOOURHH X000 o
221 P-0010 5551000000000031 NEW HOLLAND TRATOR 201172012 84 OFICINA 12 CIDADE1S AA HOROOURHHOG 00K 0
223 5551000000000005 130140 CFICINA DS~ CIDADE2S A HORIOOL OGN XK 2000
224 £551000000000027 250518 OFICINA DS CIDADE2S AA SOUOOURHH X000 o
297 6551000000000005 130141 OFIC) CIDADE2E AA HOROOURHHOG 00K 0
228 5551000000000032 108142 CFICINA 25 CIDADE2S A HORIOOL OGN XK 2000
243 £551000000000027 250512 OFICINA 25 CIDADE2S AL SOLOOUOGN X000 000

24 £551000000000040 407154 GFIC CIDADE2E AA SO KA HO0K o

a7 5551000000000002 201172012 CIDADEZS A HORIOOL OGN XK 2000

3 £551000000000008 1203/1283 CIDADE2S AL SOLOOUOGN X000 000

3 5551000000000042 200472008 22 CIDADE2E AA SO KA HO0K o
120 2708 5551000000000035 408 201172012 259111 OFICINA 22 CIDADE2S A HORIOOL OGN XK 2000

+ = I Relatério ~ I Veiculos ~  Metacusto -  Meta quantidade - KM RODADO - Explorer

Fonte: Do Autor, 2023

2.7 COPIA DE RELATORIO ACOMPANHAMENTO - 2022 (CONSOLIDADO)

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/3zdv5Xv

e Preenchimento: para a atualizacdo dessa base de dados € necessario acesso a

plataforma oferecida pela empresa contratada pela instituicdo para gerenciar as

manutenc¢des da frota oficial. Na plataforma, seguir os passos abaixo:

1.

O usuério devera acessar o caminho: Manutencédo > Relatorios, e escolher o

relatério “Acompanhamento de OS”;

. Os campos para a geracao do relatorio serdo habilitados e o usuario deve

inserir no campo referente ao intervalo de datas a data inicial do contrato até

a data atual, conforme demonstrado na Figura 9;

. Em seguida, devera clicar em “Emitir relatério”, sem a necessidade de alterar

qualquer outro campo;

. Com o relatério gerado, o usuario deverd realizar o seu download

selecionando a opc¢ao “Excel” e posteriormente “Sintético”;

. O arquivo gerado devera ser aberto e as colunas L, M, N, S, U e X deverao

ter seus formatos modificados para o formato “dd/mm/aaaa”. Para isto,
sugere-se selecionar as colunas, clicar com o botdo direito do mouse, ir em
“formatar células”, opcao “personalizado” e inserir este formato mencionado

no campo “tipo”. Em seguida, clicar em ok.


https://bit.ly/3zdv5Xv
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6. Por fim, todos os dados presentes nesse arquivo abaixo do cabecalho (a
partir da linha 7 e entre as colunas A a Y) deverao ter seus valores copiados
a partir da segunda linha da aba “Relatério” na base de dados, conforme
Figura 10. Para copiar valores, basta clicar na primeira célula desejada com
0 botéo direito do mouse, ir em “colar especial’ e “sé os valores”.

e Atencdo: da coluna Z a coluna Al da aba “Relatério”, destacadas pela cor laranja,
assim como a aba “Veiculos”, possuem formulas que automatizam os célculos
necessarios para a atualizacdo do painel de indicadores, portanto ndo devem ser
preenchidas ou modificadas.

Figura 9 — Parametrizacdo do sistema para a geracdo do relatério de

Acompanhamento de OS

Relatéric de Acompanhamento de OS
Inicic” Fim*
8 01102021 £ 30/06/2022

Estabelecimento

TODOS -
Unidade Subunidade
SELECIONE - SELECIONE
Veiculo Tipo Veiculo Patriménio
TODOS - TODOS
Marca Modelo Ano Aprovador da 0S8
TODAS - TODOS - TODOS -

Emitir relatorio

Fonte: Do Autor, 2023

Figura 10 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE RELATORIO
ACOMPANHAMENTO - 2022 (CONSOLIDADO)

B = - SEm o  oteen ohe ol obrom orere B booae b Erm e Efr o
g 1 OFICINA 22 CIDADE22 A4 CAR-0014 VOLKSWAGEN PARATI 2004/2006 HRXXK HKAXK NA 61072021 8/10/2021 6/10/2021 O diafs). O hore(s NVA 18 dia(s).
2 4 OFICINA20  CIDADEZZ vy CAR-0038 PEUGECT 408 201172012 300C 00K NiA 13102021 131102021 13/10/2021 O disfs). O hors(s A 8 dis(s). 2
= § OFICINAD7  CIDADETS A GAR-0038 MITSUBISHI  PAJERO-DAKAF F000C 0K A 1910/2021 180102021 18/10/2021 O diafs). O hors(: A 7 gis(s). €
g 3 OFICINA20  CIDADE28 A GAR-0048 HONDA CG-TITAN 201212013 F000C 0K A 1910/2021 180102021 18/10/2021 O diafs). O hors(: A 2 is(s). £
u 8 OFICINA 02 CIDADE18 A4 CAR-0022 MERCEDES BE 210-SPRINTER 2005/2006 HRXXK HKAXK NA 101072021 1910:2021 160102021 O diais). O hore(s NVA 2 dia(s). C
= 8 OFICINA 11 CIDADEOS vy CAR-0014 VOLKSWAGEN PARAT 200812008 300 0K A 25M0/2021 25/10i2021 D dis(s). €
2 13 OFICINA 11 CIDADEOS vy CAR-0014 VOLKSWAGEN PARATI 200812008 300C 00K NiA 25102021 25/10i2021 D dis(s). €
2 11 OFICINA22  CIDADE28 A GAR-0004 CHEVROLET D20 198311883 F000C 0K 2611012021 12021 28/10i2021 £ ais(s). 2
G 18 OFICINA 12 CIDADE18 AA EQP-0010 NEW HOLLAND TRATOR 201172012 20000 2000 261102021 12021 27i10/2021 13 dis(s).
2 16 OFICINA 01 CIDADE22 A4 CAR-0046 HONDA CG-TITAN 201212012 HRXXK HKAXK 26102021 2702021 27020z 12 dia(s).

21 OFICINA 22 CiDADE22 AR CAR-0035 NISSAN FRONTIER-XE- 2000/2010 2000 2K 03112021 21112021 2111/2021 12 dislz),

25 OFICINA 20 CIDADE22 A4 CAR-0022 MERCEDES BE MASCARELLO- 2011/2012 HRXXK HKAXK 08i11/2021 511112021 &/11/2021 5/11/2021 O dia(s). 0 hora(s NiA. 14 dia(s).

26 OFICINA 22 CIDADE22 A4 CAR-0022 MERCEDES BE MASCARELLO- 2011/2012 HRXXK HKAXK 08i11/2021 511112021 &/11/2021 5/11/2021 O dia(s). 0 hora(s NiA. 24 dia(s),
2 27 OFICINA27  CIDADE18 vy EQP-001D NEW HOLLAND TRATOR 2012012 000 00K 0511172021 51112021 51112021 5/11/2021 0 diafs). O horaiz NIA 2 dis(s).
D 15 OFIGINA 22 CIDADE28 A GAR-0013 VOLKSWAGEN GOL 200172001 H000¢ 0K 2611012021 801112021 81112021 5/11/2021 0 giafs). O horsi: MIA D ais(s). 1

+ = I Relatério - I Veiculos ~ Mata u Explorar

Fonte: Do Autor, 2023
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2.8 COPIA DE RELATORIO ABASTECIMENTO - 2022 (CONSOLIDADO)

e Endereco eletronico da base de dados: bit.ly/3Bljc4r
e Preenchimento: para a atualizacdo dessa base de dados € necessario acesso a
plataforma oferecida pela empresa contratada pela instituicdo para gerenciar 0s
abastecimentos dos veiculos e equipamentos pertencentes a frota oficial. Na
plataforma, seguir os passos abaixo:
1. O usuario devera acessar a opgao “Relatorios” e escolher o relatério
“Abastecimento/Faturamento”;
2. Clicar em “Periodo”, e inserir o intervalo de datas referente a data inicial do

contrato até a data atual, como exemplificado na Figura 11;

Figura 11 - Parametrizacdo do sistema para a geracdo do relatério de

Abastecimento/Faturamento

Relatorio de Abastecimento

) Periodo

Periodo (Inicio): Periodo (Fim): Servigo: Combustivel:

TODOS ~ TODOS v

i

01/06/2021 = 3000612022

# Unidade
&, Veiculo
[1] Estabelecimento
Condutor

i Outros

Fonte: Do Autor, 2023

3. Em seguida, devera clicar em “Gerar Relatorio”, sem a necessidade de
alterar qualquer outro campo;

4. Com o relatério gerado, o usuario devera realizar o seu download
selecionando a opgao “Excel”;

5. O arquivo gerado devera ser aberto e a coluna B devera ter seu formato
modificado para o formato “dd/mm/aaaa”. Para isto, sugere-se selecionar a
coluna, clicar com o botao direito do mouse, ir em “formatar células”, opcéo
“‘personalizado” e inserir este formato mencionado no campo “ipo”. Em

seguida, clicar em ok.


https://bit.ly/3Bljc4r
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6. Por fim, todos os dados presentes nesse arquivo abaixo do cabecalho (a

partir da linha 8 e entre as colunas A a Al) deveréo ter seus valores copiados

a partir da segunda linha da aba “Relatério” na base de dados, conforme

realcado na Figura 12. Para copiar valores, basta clicar na primeira célula

desejada com o botdo direito do mouse, ir em “colar especial’ e “sé os
valores”.

e Atencdo: da coluna AJ a coluna AR da aba “Relatério”, destacadas pela cor

laranja, assim como a aba “Veiculos”, possuem formulas que automatizam os

calculos necessarios para a atualizacdo do painel de indicadores, portanto nao

devem ser preenchidas ou modificadas.

Figura 12 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE RELATORIO
ABASTECIMENTO - 2022 (CONSOLIDADO)

2 1 01D82021 o8 CARODIZ OOKK  XKXK GASOLINA  MOTORISTA 37 0 s4703 POSTO 12 " RXHK CIDADE28 PROPRIO  VOLKSWAGEN G
3 2 o2m82021 12 CAROMD OOKK XKXX GASOLINA  MOTORISTA 20 0 288013 POSTO 12 " RXHK CIDADE28 PROPRIO  PEUGEGT
s 3 02082021 14 CAROME OOKK  XKXX ALCOOL  MOTORISTA 02 0 10183701 POSTO 12 " RXHK CIDADE22 PROPRIO  TAMBOR ™
s 4 2082021 18 CARODID OOKK  XKXX DESEL  MOTORISTA22 " RXHK CIDADE28 PROPRIO CHEVROLET &
5 18 CAROD2A OOKK  XKXX GASOLINA  MOTORISTA 21 " RXHK CIDADE28 PROPRIO  CHEVROLET Gl
L4 n CARODZD OOKK KKAK GASOLINA  MOTORISTA 23 A RXHK CIDADE23 FROPRIO CHEVRGLET I
5 o8 CARODIE OOKK KKAX DESEL  MOTORISTAZ: A RXHK CIDADE2E FROPRIO NISZAN #
H 10 CAROME OO KKAX GASOLINA  MOTORISTA 23 A RXHK CIDADE22 FROFRIO HONDA o
a or CARODDT OOKK KKRK GASOLINA  MOTORISTA 20 A RXHK CIDADE23 FROPRIO CHEVRGLET
" 15 CARODI4 OOKK KKRK GASOLINA  MOTORISTA 21 A RXHK CIDADE22 FROPRID  VOLKSWAS
z 2% CAROME OO KKAX GASOLINA  MOTORISTA 23 A RXHK CIDADE22 FROFRIO HONDA o
15 10082021 14 CARODIZ OOKK KKRK GASOLINA  MOTORISTA 12 0 14267085 FOSTO 13 A RXHK CIDADE22 FROFRID FIAT ®
18 1082021 2% CARODZD OOKK KKAK GASOLINA  MOTORISTA 23 0 42240 FOSTO 12 A RXHK CIDADE23 FROPRIO CHEVRGLET I
21 1nos021 o8 CAROME OOKK KKAX ALCOOL  MOTORISTA 20 0 e2mets FOSTG 12 A RXHK CIDADE2: FROPRIO  TAMSGR ™
2 12082021 144605 CARODIE OOKK KKAX GASOLINA  MOTORISTA 26 A RXHK CIDADE2: FROFRIO FEUGEGT
23 14082021 14 CARODDT OOKK KKRK GASOLINA  MOTORISTA 10 A RXHK CIDADE23 FROPRIO CHEVRGLET Al
24 14082021 184847 CARODIE OOKK KKAX GASOLINA  MOTORISTA 26 A RXHK CIDADE2: FROFRIO FEUGEGT
25 15082021 o8 CARODAT OOKK KKRK DIESELE10 MOTORISTA 10 A RXHK CIDADE2: FROFRIO FORD )
2 1aD82021 10 CARODIZ OOKK KKAX DESEL  MOTORISTADZ 0 10183701 FOSTG 12 A RXHK CIDADE23 FROPRIO CHEVRGLET I
+ = Relatério ~ [ Veiculos + Meta - Explorar

Fonte: Do Autor, 2023

2.9 COPIA DE ABASTECIMENTOS FORA DA REDE CREDENCIADA
(CONSOLIDADO)

e Endereco eletrdnico da base de dados: bit.ly/3zbJwvl

e Preenchimento: atualizar a base de dados sempre que houver o registro de algum
abastecimento realizado fora da rede disponibilizada pela empresa gerenciadora
dos abastecimentos da frota oficial. Para isso, deve-se preencher os dados
relativos ao abastecimento entre as colunas A a J da aba “Dados”, como

destacado na Figura 13.


https://bit.ly/3zbJwvl
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e Atencdo: da coluna K a coluna O da aba “Dados”, destacadas pela cor laranja,
assim como as abas “Veiculos” e “Abastecimentos”, possuem formulas que
automatizam os calculos necessarios para a atualizacao do painel de indicadores,

portanto ndo devem ser preenchidas ou modificadas.

Figura 13 — Tela de preenchimento da base de dados COPIA DE
ABASTECIMENTOS FORA DA REDE CREDENCIADA (CONSOLIDADO)

B c ] E F H J K
Data Placa Combustivel Condutor Posto Estado Cidade Qtde (L) Prego Unitario Valor Bruto Bno de Fabricagdo Me
01/06/2021 CAR-0040 GASOLINA MOTORETA 20 POETO 30 % CIDADE[I 27 DB-S R$ 555 RS 150,00 2012 PE
3 08/12/2021 CAR-0039 GASOLINA MOTORISTA 36 POSTO 09 BB CIDADE24 15,38 R$6,50 RS$ 100,00 2012 PE
5
6
8
9
0
3 I
5
6
8
)
20
+ = Dados ~ Veiculos ~ Abastecimentos ~ Meta ~ n

Fonte: Do Autor, 2023
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3 PAINEL DE INDICADORES

O painel de indicadores criado fundamenta-se na tecnologia Business
Intelligence (BI), caracterizada por facilitar, por meio da integracdo automatizada
com distintas bases de dados, o tratamento e a andlise assertiva de dados
empresariais (LIMA; TEXEIRA, 2020). A ferramenta utilizada para o desenvolvimento
do painel do Setor de Transporte foi 0 Google Data Studio, capaz de fornecer, de
forma gratuita e em um ambiente interativo, uma extensa gama de recursos
personalizaveis, tais como mapas, tabelas e gréaficos dinamicos (GOOGLE, 2021).
Além disso, a ferramenta permite a integracdo instantdnea com as principais bases
de dados do setor, disponiveis, majoritariamente, no Google Sheets.

O painel pode ser acessado de qualquer navegador através do endereco
eletrbnico https://datastudio.google.com/s/sITyxjlyxHg, sem a necessidade de
instalacdo de nenhum software especifico. Compdem-se de dez paginas, nas quais
se apresentam as principais informacdes e analises pertinentes a cada um dos dez
indicadores de desempenho a serem monitorados pelo setor. A navegacao entre as
paginas se déa pelo painel localizado a esquerda da pagina.

Os recursos visuais aplicados no painel diferem-se de acordo as
particularidades e necessidades de cada conjunto de dados, porém algumas
informacdes cruciais estdo presentes em todas as paginas do painel, como:

e Selecdo do periodo que se deseja analisar o indicador (todos os recursos da
pagina serdo automaticamente atualizados com base nesse periodo);

e Selecdo de um ou mais critérios especificos para a filtragem dos dados exibidos
(as opcdes variam entre as paginas, podendo ser por tipo de veiculo, por placa,
ou ainda, por condutor);

e Meta anual definida para cada indicador;

¢ Resultado aferido para cada indicador no periodo (no qual se aplica a formatacéo
condicional, realgando o resultado na cor verde caso a meta esteja sendo
atingida, ou na cor vermelha, caso nao esteja sendo atingida);

e Resultado anterior aferido para cada indicador (utiliza-se do mesmo periodo
selecionado, porém refere-se ao ano anterior, por exemplo, se 0 periodo
selecionado compreender o intervalo de datas entre 01/01/2022 a 30/06/2022, o
resultado anterior refletira os dados relativos a 01/01/2021 a 30/06/2021).


https://datastudio.google.com/s/slTyxjIyxHg
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Destaca-se também a interatividade de praticamente todos 0s recursos
disponiveis. Com exce¢do dos mapas de arvores, 0os demais recursos possibilitam
gue o0s usuarios alterem a visualizacao padrao do relatorio, seja filtrando algum tipo
de informacdo, seja classificando algum dado. Por exemplo, em um gréafico de
barras em que se detalha a taxa de utilizagcdo da frota de acordo com o tipo de
veiculo, ao clicar na barra referente aos caminhdes, todos o0s recursos da péagina
serdo automaticamente segmentados e exibirdo apenas os dados relacionados aos
caminhdes. Durante essa selecéo, o item escolhido sera destacado em negrito (em
textos) ou ter4 a cor realcada (em gréficos), e serd habilitada uma seta na parte
superior do recurso denominada “Redefinir’, de maneira a permitir que a
visualizacao retorne ao modo anterior. Ja4 em relacdo as tabelas, salienta-se que é
possivel rolar a lista de informacdes para baixo e para cima através do mouse, de
modo a possibilitar a visualizacdo completa dos dados.

Ressalta-se, porém, que tanto a selecdo de datas quanto de critérios,
disponiveis nas paginas, assim como a interatividade dos recursos, ndo modificam a
visualizacéo padrao do relatério, portanto, ndo ficam salvas. Assim, quando qualquer
usuario acessar o painel, as parametrizacoes iniciais serdo exatamente as mesmas.

E importante mencionar ainda, que o painel é atualizado automaticamente a
cada 15 minutos, portanto h4 esse atraso entre a atualizacdo das informacdes nas
bases de dados e a atualizacdo do painel, caso esteja aberto. Porém, se necessario,
0 usuario podera recarregar a pagina (no respectivo botdo do navegador ou pelo
atalho F5 do teclado), de modo a forcar a atualizacao instantanea dos dados.

Apresentadas as caracteristicas comuns, detalha-se abaixo o0s recursos
disponiveis em cada pagina e a forma correta de interpreta-los, de forma a agilizar a

analise das informacdes, subsidiar o processo decisorio e torna-lo mais assertivo.

3.1 PAGINA 1 - INDICADOR: TAXA DE SOLICITACOES NAO ATENDIDAS

A primeira pagina do painel de indicadores, exposta na Figura 14, refere-se
ao indicador de taxa de solicitacbes ndo atendidas pelo setor, cujo resultado é
calculado pela divisdo entre o numero registrado de solicitacdes néo atendidas sob o
total de solicitagBes recebidas (atendidas + ndo atendidas). Multiplica-se o resultado
por 100 para obter a taxa percentual. Para esse indicador, quanto menor for o

resultado, melhor para o setor.
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Dentre as opcdes disponiveis para filtragem dos dados é possivel selecionar
o tipo de veiculo, a fim de que seja verificado se as solicitacbes nao atendidas,
sobretudo aquelas as quais o motivo do ndo atendimento relaciona-se a
indisponibilidade de veiculo, concentram-se em algum tipo de veiculo especifico.

Além dos dados padrdes, o relatério destaca abaixo da meta e do resultado
atual a quantidade de solicitagcbes nao atendidas e as quantidades atendidas,
estratificando-as em transportes urbanos ou interurbanos. Ao lado, a tabela
descreve as mesmas informacgbes, porém, agrupadas de acordo com o0s tipos de
veiculos que integram a frota oficial da instituicédo.

Por fim, na parte inferior do relatorio, encontram-se trés analises: na primeira,
ha um mapa de arvore com o propdésito de indicar em quais setores as solicitacdes
nao atendidas estdo concentradas; ao lado, o grafico de coluna separa a causa do
nao atendimento, se motivada pela indisponibilidade de motorista ou pela
indisponibilidade do veiculo solicitado; a terceira andlise diz respeito a origem da
solicitacdo ndo atendida, se demandada pelo sistema SEI ou por meio do contato

direto do solicitante com o setor através de telefone ou e-mail institucional.

Figura 14 - Pagina 1 do painel de indicadores: taxa de solicitagdes ndo atendidas

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
INDICADOR: TAXA DE SOLICITAGOES NAO Seiecionar tino de veloolo . 1'dejan e 202230 da Jun de 2022
ATENDIDAS
META ANUAL RESULTADO Tipo Qtd. atendida Qtd. ndo atendida %nao atendido ~
| Ot | = | o
10,03% CAMINHAO 302 0 000%
Qtd. atendida urbano CAMINHONETE 797 0 0,00%
Qtd. nao atendida 3009 MOFOCICEETA 328 0 0,00%
1 Qtd. atendida interurbano ~ CARRO 1.359 0 0,00%
Solicitagdes nao atendidas por departamento Solicitagdes nao atendidas por motivo ‘ Solicitagdes nao atendidas por tipo
DEPARTAMENTO 01

B Indisponibilidade de mo.. [ Indisponibilidade de ver. BN SEI W Telefone/E-mail

Fonte: Do Autor, 2023
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3.2 PAGINA 2 - INDICADOR: TAXA DE UTILIZACAO DA FROTA

A segunda pagina do relatorio, ilustrada na Figura 15, retne as informacdes
pertinentes a taxa de utilizacdo da frota oficial, também expressa de forma
percentual através da divisdo da quantidade de horas trabalhadas pela quantidade
total de horas disponiveis (multiplicacdo da quantidade de condutores pela carga
horéria total de trabalho). Quanto maior a taxa de utilizacdo, melhor para o setor,

pois significa um melhor uso e consequentemente, menor ociosidade dos recursos.

Figura 15 - Pagina 2 do painel de indicadores: taxa de utilizacdo da frota

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: TAXA DE UTILIZAGAO DA FROTA

Selecionar placa v 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
META ANUAL RESULTADO Placa Veiculo Tipo Urbano (hrs) Interurbano (...  Total (hrs) Utilizagao «
3129% 30,54% CAR0037 PEUGEOT ALLURE  CARRO 000 000 000
’
19,68% CAR0003 FIATELBAWEE..  CARRO 0,00 0,00 0,00
CAR-0010 VW SANTANA CARRO 033 0,00 033
Urbano (hrs) Interurbano (hrs) CAR-0002 GM CARAVAN CARRO 067 0,00 067
1 4 0 50 1. 8 64 CAR0009 VW PARATI CARRO 133 0,00 133
Distribui¢ao por tipo de veiculo Utilizagdo e horas trabalhadas por tipo de veiculo

60% 8 mil
6 mil
@ CARRO 40%
@ MOTOCICLETA
@ CAMINHONETE
@ VAN
CAMINHAO
@ ONIBUS 0% 0
[ PRI\ ) ' &
© MICROONIBUS C\G&‘ o \*0‘\6 o W \t\“\‘\}ooo“@
<O A\ [V AT
kY d""\ W
W Utilizagio [ Total (hrs)

4 mil

2 mil

jan. de 2022 mar. de 2022 mai. de 2022
fev. de 2022 abr. de 2022 jun. de 2022

W Utilizagio M Total (hrs)

Fonte: Do Autor, 2023

Nesta pagina ha a opcao de filtrar as informacdes exibidas ao selecionar uma
ou algumas placas da frota, no intuito de analisar especificamente determinado
grupo de veiculos. Abaixo da meta anual e do resultado aferido para o periodo,
observa-se a quantidade de horas totais utilizadas para o atendimento aos
transportes urbanos e interurbanos solicitados. A tabela ao lado detalha essas
informagdes separadas por placa, classificando-as de modo crescente segundo o

resultado da sua taxa de utilizagéo.
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O grafico de pizza localizado na parte inferior aponta o percentual da
participacdo de cada tipo de veiculo no total de horas trabalhadas no setor. Ao lado,
os graficos de coluna demonstram o total de horas trabalhadas e a taxa de utilizacao
referente também, a cada tipo de veiculo, além da apuracdo mensal dessas mesmas

informacgoes.

3.3 PAGINA 3 - INDICADOR: PONTUACAO DE SATISFACAO DOS
SOLICITANTES

Localiza-se na terceira pagina do painel de indicadores, conforme
demonstrado na Figura 16, a estratificacéo das informacdes relativas ao indicador de
pontuacdo de satisfagdo dos solicitantes, medido pela divisdo entre a soma dos
pontos obtidos nas avaliagdes recebidas, seja pelo SEI ou pelo Google Forms, sob a
guantidade total de avaliacGes. O resultado, expresso em pontos, pode variar de 1 a
5, sendo 1 a nota minima, equivalente na escala de Likert a discordo totalmente, e 5
a nota maxima, equivalente a concordo totalmente. Portanto, quanto maior o
resultado do indicador, melhor para o setor.

Nesta pagina, além da opc¢éo padrédo de selecionar um intervalo de datas para
analise, é possivel filtrar também um ou um grupo especifico de condutores, com o
intuito de visualizar separadamente a nota média desse grupo. A quantidade
individual de avaliagbes recebidas, bem como a nota média aferida dessas
avaliacdes, pode ser acessada também pela tabela localizada ao lado da meta anual
e do resultado do indicador, ordenada da menor para a maior pontuacao.

Abaixo, estratifica-se a nota média de cada uma das afirmacfes que
compdem as avaliagbes, as quais 0s respondentes devem escolher uma das
seguintes opc¢des: concordo totalmente (nota 5); concordo (nota 4); concordo
parcialmente (nota 3); discordo (nota 2); discordo totalmente (nota 1).

A direita da pagina, os gréaficos de coluna indicam a quantidade de avaliaces
e a nota média aferida dentre essas avaliagcdes. No grafico superior, baseia-se em
cada departamento respondente, enquanto no grafico inferior, baseia-se na fonte de
extracdo das informacgdes, se pelo sistema SEI ou se pelo formulario do Google

Forms.
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Figura 16 - Pagina 3 do painel de indicadores: pontuacdo de satisfacdo dos

solicitantes

INDICADOR: PONTUAGAO DE SATISFAGAO DOS

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

Selecionar condutor 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
Condutor Avaliagbes Nota média
MOTORISTA 04 1 400
META ANUAL sl MOTORISTA 05 1 400
4'88 4' 7 5 MOTORISTA 33 2 463
Pontos/avaliagdo 0
MOTORISTA 13 2 488
MOTORISTA 19 2 492
A) E consciente e dirige com cautela G) Realiza manutengao preventiva, como verificar pneus, niveis de agua e 6leo Avaliagbes por departamento
4,77 4,31
6 3
B) Observa as sinalizagoes H) Preocupa-se com a seguranga do veiculo, evitando sinistros A 5
4,77 4,77
2 1
C) Cumpre a legislagao de Transito 1) Estaciona em locais adequados
4,77 4,77 : g
) ’ - o - R P -
& @ @ @ @ @
D) Nao excede a velocidade maxima J) E cordial e simpatico B Motared o™ W £ valacioe
4,77 4, 8 5 Avaliagdes por tipo
E) Cumpre o roteiro estabelecido K) Conversa apenas o necessario ’ o
4,77 4,85
4 10
F) Zela pela conservagao e bom uso L) Preocupa-se com o bem estar dos passageiros
4,77 4,85 2 s
Escala: 5- Concordo totalmente; 4 - Concordo; 3 - Concordo parcialmente; 2 - Discordo; 1 - Discordo totalmente 0 o 0
I Notamédia [l Avaliagbes

Fonte: Do Autor, 2023

3.4 PAGINA 4 - INDICADOR: NUMERO DE MULTAS EMITIDAS

Em relagdo ao numero de multas emitidas para a instituicdo, os dados

levantados estdo apresentados na quarta pagina do painel, e quanto menor for o
resultado aferido, melhor para a area. Nesse indicador, o resultado reflete o
guantitativo absoluto de multas recebidas no setor, ndo sendo necessaria a
aplicacéo de nenhuma férmula de célculo para a apuracao.

De forma idéntica a pagina anterior, as opc¢bes de filtro resumem-se por
intervalo de datas e por condutor. A tabela ao lado do resultado totaliza, por
condutor, algumas informacgdes relativas as multas, como o quantitativo, 0 somatério
dos pontos e o somatério dos valores.

Para a andlise do indicador ha trés graficos de pizza. Da esquerda para a

direita: o primeiro estratifica as multas pelo motivo da infracdo, o segundo pela
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gravidade, classificadas em leves, médias, graves ou gravissimas; o terceiro grafico,

pelo local onde a multa foi registrada.

Figura 17 - Pagina 4 do painel de indicadores: nimero de multas emitidas

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: NUMERO DE MULTAS EMITIDAS ‘ ) '
Selecionar condutor - 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022

Condutor Quantidade ~ Pontuagao Valor
MOTORISTA 40 1 4 R$ 130,16

META ANUAL RESULTADO

0 1 _

Quantidade de multas por motivo Quantidade de multas por gravidade Quantidade de multas por cidade

EXCESSODE

100% VELOCIDADE ® CIDADEO6-CC

@ MEDIA

Fonte: Do Autor, 2023

3.5 PAGINA 5 - INDICADOR: NUMERO DE ACIDENTES DE TRANSITO

A quinta pagina do painel, apresentada na Figura 18, relaciona-se ao
indicador de acidentes de transito e assemelha-se, em formato e em recursos
disponibilizados, a pagina anterior. O resultado também é expresso em numero
absoluto, sem a aplicagcdo de nenhuma féormula de célculo, e o objetivo do setor é
reduzi-lo ao maximo, portanto, quanto menor o resultado, melhor.

Os filtros disponiveis sdo 0os mesmos da quarta pagina e a tabela baseia-se
também nos condutores, dos quais se exibe a quantidade de acidentes e a
contagem de quantos, dentre esses acidentes, registraram uma ou mais vitimas com
algum tipo de lesé&o corporal.

Os graficos de pizza dessa pagina categorizam os acidentes de transito
registrados no setor segundo o tipo de acidente descrito nos boletins de ocorréncia,
segundo a localidade, por exemplo, area urbana, rodoviaria ou rural, e ainda,

segundo a cidade onde o acidente foi constatado.
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Figura 18 - Pagina 5 do painel de indicadores: nimero de acidentes de transito

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE
W Selecionar condutor - 1 dejan. de 2022 - 30 de jun. de 2022
Condutor Quantidade ~ Com vitimas
MOTORISTA 30 1 0
META ANUAL RESULTADO MOTORISTA 05 1 0
0 2
Quantidade de acidentes portipo Quantidade de acidentes por drea Quantidade de acidentes por cidade

@ cousio
FRONTAL
@ cousio
TRASEIRA

® URBANO
@ RODOVIARIO

® CIDADE28-AA
® CIDADE19-AA

Fonte: Do Autor, 2023

3.6 PAGINA 6 - INDICADOR: TEMPO MEDIO DE MANUTENCAO

A sexta pagina do painel de indicadores, ilustrada na Figura 19, detalha as
informacdes pertinentes ao indicador de tempo médio de manutenc¢éo, cuja unidade
de medida adotada € por dia e a afericdo se da pela divisdo entre a soma dos
tempos de cada manutencdo e o quantitativo de manutencdes realizadas. Quanto
menor for a duracdo das manutenc¢des, melhor para o setor, pois dessa forma a area
terd disponivel toda a sua frota para atender adequadamente as solicitacdes
recebidas.

Os filtros disponiveis para parametrizacdo da pagina resumem-se a selecao
do intervalo de tempo e a selecdo de uma ou de um conjunto de placas especificas
da frota oficial.

Ao lado da meta anual e do resultado apurado, ha um grafico de barras que
exibe, por tipo de veiculo, os tempos médios de cada uma das etapas do fluxo de
manutenc¢ao: orcamento, correspondente as atividades contidas entre a abertura da
OS até a validacdo do orcamento; cotacdes, que engloba da validacado do orcamento
até a autorizacao da realizacdo do servico; liberacédo, que abrange da realizacéo do

servico até a finalizagédo da OS.
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Abaixo desse grafico, a tabela lista todas as OSs abertas pela instituicdo no
periodo, com a respectiva placa, com o estabelecimento responsavel pela execugao
da manutencdo, com os tempos aferidos de cada uma das trés etapas anteriormente
mencionadas, além do tempo total de manutencédo, critério este, adotado para
classificar a tabela de forma decrescente.

As trés tabelas dispostas na parte inferior da pagina referem-se também ao
fluxo de manutencado, nas quais se apresentam separadamente os tempos médios
de cada etapa. Para as etapas de orcamento e de liberacdo, detalham-se as
quantidades de OSs realizadas e o tempo médio despendido por estabelecimento,
enguanto na etapa de cotac¢des, por ndo ser de responsabilidade das oficinas, exibe-
se a informacdo com base nos tipos de veiculos. Um tempo de cotacéo elevado em
determinado tipo de veiculo indica, por exemplo, a necessidade de solicitar a
empresa gerenciadora a expansao da rede credenciada apta a atender esse tipo de

demanda.

Figura 19 - Pagina 6 do painel de indicadores: tempo médio de manutencéo

PAINEL DE INDICADORES

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: TEMPO MEDIO DE MANUTENGAO R
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B Orcamento
[ cotagoes
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META ANUAL
31,4

(Dias/manuteng&o)

RESULTADO

34,7
0

Placa

CAR-0001
CAR-0022
CAR0013
CAR-0004

CAR-0014

OFICINA 22
OFICINA 22
OFICINA 22
OFICINA 22

OFICINA 22

1540
0,0
750
00

00

150,0

Fonte: Do Autor, 2023

Tempo médio do orgamento Tempo médio das cotagoes Tempo médio de Liberagao
6,9 14,1 13,7

Estabelecimen.. Qtd.0S Tempo médio ~ Tipode veiculo  Qtd.0S Tempo médio ~ Estabelecimen.. Qtd.0S Tempo médio ~
OFICINA 16 1 _ MICROONIBUS 1 OFICINA 16 1 _
OFICINA 05 15 _ ONIBUS 12 OFICINA 08 1 320

OFICINA 22 27 _ VAN 23 OFICINA 22 27 307

OFICINA 23 2 E \ CAMINHONETE 22 OFICINA 24 6 20,5

OFICINA 08 1 CARRO 37 OFICINA 19 3 173
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3.7 PAGINA 7 - INDICADOR: INDICE DE CUSTO MEDIO DE MANUTENCAO POR
KM RODADO

A sétima pagina do painel de indicadores, demonstrada na Figura 20, traz as
informacdes relativas ao indice de custo médio de manutencdo por km rodado,
expresso pela unidade de medida R$/km, e calculado pela seguinte férmula: soma
dos custos das manutencdes realizadas dividido pela quilometragem total percorrida
pelos veiculos no mesmo periodo de datas. Quanto menor for o resultado, melhor
para o setor, pois indica que a area esta gastando um valor menor com manutencgao
para rodar determinada quantidade de quilometros.

Figura 20 - Pagina 7 do painel de indicadores: indice de custo médio de manutencéo
por km rodado

SETOR DE TRANSPORTE

INDICADOR: INDICE DE CUSTO MEDIO DE Seledonarplaca . 1dejan. de 2022 - 30 dejun. de 2022 .
MANUTENGAO POR KM RODADO
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0 73 0 A 9 9 CAR-0005 FIATELBAWE.. 1994 62 R$2.45239 RS 1.168,30 RS 3.620,69 -
tl
(RS/km) 0 CAR-0022 AGRALE MASC.. 2011 1.740 R$ 20.843,81 RS 32643 R$21.170,. 1217
CAR-0009 VW PARATI 1998 1 R$ 62,77 RS 0,00 RS 62,77 571
km Percorrido Total Manutegdo CAR-0012 GM SILVERADO 1998 2.748 R$9.642,04 R$3.10239 R$12.744,. 464

1 24-083 RS 1 22-863 CAR-0030 GMS10 2005 1.030 R$ 2.784,71 R$ 1.44383 R$4.22854 411

Custos de manutengao Custo por ano de fabricagao Custo portipo de veiculo

ONIBUS

52,37% 1998
MICROONIBUS

Pecas
RS 96.316 CAMINHONETE
. 2011 VAN
RS0 R$ 184 mil
CARRO
2 CAMINHAO
26,26% 2008 1988 MOTOCICLETA
Servigos
RS 26.546 2001 2007 EQUIPAMENTO
’ 1993
R$0 R$101 mi 2006 2.20-

Fonte: Do Autor, 2023

Nesta pagina, hd a op¢do de segmentar os dados apresentados filtrando-os,
assim como na pagina anterior, por placas e por datas. Para auxiliar na analise do

indice, o painel apresenta, abaixo da meta e do resultado, informagdes totalizadoras
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acerca do km percorrido e dos valores gastos com as manutenc¢des, apurados no
periodo selecionado pelo usuério.

Ao lado, a tabela exibe essas informacgfes por placa, desmembrando o valor
total de manutencdo em pecas e em servi¢cos. Detalha ainda, a descri¢cdo do veiculo
(marca e modelo), o ano de fabricagdo, a quilometragem percorrida e o resultado
calculado do indice, classificando a tabela do maior para o menor indice.

Trés outros recursos complementam a andlise do indicador. A esquerda
encontram-se dois medidores, um para pecas e outro para Servicos, 0S quais
possibilitam o acompanhamento dos gastos totais da area, de forma monetéaria e de
forma percentual, frente ao valor total contratado junto a empresa gerenciadora. Ao
lado, 0 mapa de arvore aponta os maiores indices de custo de manutencdo por km
rodado agrupados pelo ano de fabricacéo dos veiculos, a fim de que seja averiguada
a hipétese de que os veiculos mais antigos realmente requerem, ou ndo, um
investimento maior para manté-los em condicbes adequadas de usabilidade. O
terceiro recurso, o grafico de barras localizado a direita inferior da pagina, tem como
finalidade mostrar o resultado do indicador para cada tipo de veiculo que compde a

frota oficial da instituigéo.

3.8 PAGINA 8 - INDICADOR: NUMERO DE MANUTENCOES

Localiza-se na pagina 8 do painel, conforme Figura 21, o indicador referente
ao numero absoluto de manutencbes realizadas pela area de transporte em
determinado periodo, o qual se objetiva, para fins financeiros e de disponibilidade da
frota, reduzi-lo ao maximo possivel.

As opcles de segmentacdo dessa pagina sdo exatamente as mesmas das
duas péginas anteriores relacionadas a manutencdo da frota: por placas e por
periodo de tempo. A tabela ao lado da meta e do resultado aferido apresenta todos
os veiculos da instituicdo, listados pela placa, pela descricdo (marca e modelo) e
pelo ano de fabricacdo, além da quantidade de manutencgfes vinculadas a cada
veiculo (critério utilizado para classificar a tabela de forma decrescente) e do
impacto percentual dessa quantidade de manutencdes sob o total executado na
area.

Outros trés recursos visuais completam essa pagina e apoiam a andlise

desse indicador: um mapa de arvore, cujo intuito assemelha-se ao mapa de arvore
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da sétima pagina, ou seja, investigar se ha alguma relagéo direta entre o indicador
apurado e a idade da frota; dois graficos de barra, nos quais se apresenta a
guantidade de manutencdes de acordo com o tipo de veiculo e de acordo com o tipo

de manutencao realizada.

Figura 21 - Pagina 8 do painel de indicadores: nimero de manutencdes
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CARRO CORRETIVA
2005 2010 2006 CAMINHONETE

PREVENTIVA
ONIBUS

EQUIPAMENTO
1593 2008 1994 VAN

CAMINHAO
MOTOCICLETA

GUINCHO

BORRACHARIA

CONDICIONADO

2001 servicos| 1

1998 2007 1992

20, MICROONIBUS

1991 205 o ACIDENTEf 1

50 0 20 40 60

Fonte: Do Autor, 2023

3.9 PAGINA 9 - INDICADOR: TAXA DE ABASTECIMENTOS REALIZADOS FORA
DA REDE CREDENCIADA

A pagina 9 do painel de indicadores, exposta na Figura 22, compreende o
conjunto de dados relativos a taxa de abastecimentos realizados fora da rede
credenciada disponibilizada pela empresa gerenciadora. Esses abastecimentos
ocorrem de forma esporadica quando € preciso abastecer os veiculos e o condutor
nao encontra no momento nenhum posto nas proximidades que esteja cadastrado
na rede. O monitoramento desse indicador € importante para indicar a necessidade
de ampliar a rede credenciada em determinada regido do pais e a sua mensuragao
€ realizada de maneira percentual através da divisdo entre a quantidade registrada

de abastecimentos fora da rede sob o quantitativo total de abastecimentos
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realizados (dentro + fora da rede). Quanto menor for a taxa, melhor, pois indica que
a rede disponivel é capaz de suprir as demandas da instituicao.

Figura 22 - Pagina 9 do painel de indicadores: taxa de abastecimentos realizados

fora da rede credenciada
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Fonte: Do Autor, 2023

Optou-se, nesta pagina, por disponibilizar a op¢éo de filtro por condutor em
vez de placa, pois o indicador relaciona-se mais com a atitude do condutor, por
exemplo, em consultar previamente a rede credenciada e planejar o0s
abastecimentos necessarios, do que com o veiculo propriamente dito.

Para auxiliar na analise do indicador, abaixo da meta anual e do resultado
apurado, descreve-se 0 guantitativo de abastecimentos realizados dentro e fora da
rede. Ao lado, a tabela detalha as principais informagbes de cada um dos
abastecimentos realizados fora da rede credenciada, como placa, descricdo do
veiculo, cidade, estado, tipo combustivel, quantidade abastecida em litros e o valor
da transacao.

Abaixo da tabela, 0 mapa de calor possibilita que os usuarios visualizem a
densidade desses abastecimentos por regides. As cores ditas como mais quentes,

como laranja e vermelho, apontam uma alta densidade de abastecimentos
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realizados fora da rede credenciada naquela regido, o que sugere a necessidade de
expandir a rede credenciada. Ao lado, o grafico de colunas apura a quantidade de
abastecimentos realizados fora da rede credenciada por estado, enquanto o grafico

de barras totaliza a mesma informacé&o, porém, por motorista.

3.10 PAGINA 10 - INDICADOR: INDICE DE CONSUMO DE COMBUSTIVEL POR
VEICULO

A Ultima pégina do painel de indicadores, apresentada na Figura 23, dispbe
os dados referentes ao indice de consumo de combustivel por veiculo, aferido por
meio da divisdo entre a quilometragem total percorrida pela frota da instituicdo sob a
guantidade consumida de combustivel, expressa em litros. Portanto, a unidade de
medida do indicador é km/I, e quanto maior for o resultado, melhor, pois indica que a
frota estd sendo eficiente na utilizacdo do recurso, percorrendo distancias maiores
com a mesma quantidade de combustivel.

Como nao € possivel mensurar o indice por condutor, visto a dinamica de
trabalho empregada na area, as opgdes disponiveis na pagina para filtragem dos
dados séo por datas ou por placas. Abaixo da meta anual e do resultado,
encontram-se a quantidade total de combustivel abastecida (em litros) e o valor
gasto nesses abastecimentos (em reais).

Ao lado, a tabela elenca todas as placas que compdem a frota da instituicéo,
apresentando: a descri¢do do veiculo (marca e modelo); o tipo de veiculo no qual se
enquadra; a quilometragem percorrida pelo veiculo; o valor gasto com os
abastecimentos; a relacdo entre o valor empregado e a quilometragem percorrida,
expressa pela unidade de medida R$/km; a quantidade total de litros abastecida no
periodo; o indicador de consumo de combustivel por veiculo, demonstrado pela
unidade de medida km/l. Por padrdo, classifica-se a tabela de acordo com esse
indicador de forma crescente, ou seja, do menor para o maior indice.

Os trés gréficos de coluna integrados a péagina oferecem informacdes
complementares para a analise assertiva dos dados. O primeiro detalha, por tipo de
combustivel, o valor empreendido nos abastecimentos, a quantidade de litros
abastecida e o0 preco meédio praticado no periodo. O segundo viabiliza o
acompanhamento mensal do indice, descrevendo além do resultado do indicador, os

gastos com abastecimento e a quilometragem percorrida em cada més. E o terceiro
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monitora as duas relacfes descritas na tabela, o km/l e o R$/km, porém agrupadas
por tipo de veiculo.

Figura 23 - Pagina 10 do painel de indicadores: indice de consumo de combustivel
por veiculo

INDICADOR: iNDICE DE CONSUMO DE

COMBUSTIVEL POR VEICULO
META ANUAL RESULTADO Placa Vefeulo  Tipo fam amn
7,48 6,67 CAR0034 VW24250E  CAMINHAO 1935 R$3.82203 61207
(km/l) 1,01 CAR0023 VWMASCAR..  ONIBUS 9613 R$2028053  R$211 301621
CAR0002 GMCARAVAN  CARRO 593 R$140009  R$236 18402
Q™. () VALOR TOTAL CAR0033 GMASTRAFL.. CARRO 28 R$ 49376 RS 199 6436

18.938 RS 127.559 CAR0022 AGRALEMAS..  ONIBUS 1.462 R$2.23254 R$ 1,53 340,79

Valores gastos e quantidades abastecidas por comb. Valores gastos e kms rodados por més km/I e R$/km por tipo de veiculo
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Fonte: Do Autor, 2023
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4 INFORMACOES COMPLEMENTARES

Na parte superior do painel de indicadores encontram-se alguns recursos
adicionais, disponiveis de acordo com o0s niveis de autorizacdo de cada tipo de
usuario: proprietario, para o usuario no qual se atribui o controle total do painel;
editores, designados pelo proprietario como usuarios autorizados a realizar
modificacdes no painel, por exemplo, exclusdes, adicbes ou alteracdes de dados e
recursos; leitores, cuja permissao limita-se a visualizacdo das informacdes.

As opc¢des de compartilhar e de convidar pessoas, esta Ultima acessada pela
seta localizada ao lado direto da palavra “Compartilhar’, sdo permitidas somente
para o proprietario e para os editores, e tém como propdsito convidar pessoas, por
meio da insercdo do e-mail, para acessar o0 painel. Nesse momento, deve-se
escolher o tipo de usuario que deve ser atrelado a esse convidado, se editor ou se
leitor.

Ainda nessa mesma seta, h4 as opc¢des de gerar link do relatério e de fazer
download do relatério, ambas disponiveis a todos os tipos de usuarios. A primeira
opcao disponibiliza o link para acesso ao painel, o qual pode ser livremente copiado
e enviado. Porém, ressalta-se que 0 acesso s6 serd permitido caso o proprietario ou
os editores tenham liberado o acesso publico ao painel ou que o convidado conste
na lista de usuarios cadastrados, caso contrario, aparecerd uma mensagem de erro
informando a impossibilidade de visualiza-lo.

Em relacdo ao download, é possivel realiza-lo de paginas especificas ou de
todo o relatério, e o arquivo serd gerado no formato PDF com as parametrizacdes,
filtros e opc¢des selecionadas pelo usuario. Caso nao tenha sido selecionada
nenhuma alteracdo, o download se baseara nas visualizacdes padrdes definidas
inicialmente. Nesse recurso, a ferramenta ainda disponibiliza outras trés opcdes
adicionais: ignorar a cor de plano de fundo aplicada ao relatério, gerando o arquivo
com o plano de fundo branco; adicionar um link para voltar ao relatorio,
disponibilizando-o no menu localizado a esquerda do arquivo gerado, o qual
possibilita, por meio de um clique, que o0 usuario acesse novamente o painel pelo
navegador; proteger o relatério com senha, de modo que o0 usuario possa restringir o
acesso ao arquivo gerado somente para pessoas que possuam tal senha.

A direita da palavra “Compartilhar” localizam-se trés pontos verticais, 0s quais

possibilitam ao usuario fazer uma copia do relatério ou apresenta-lo. Em relagcéo a
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cOpia, essa opcdo duplica o relatorio original, criando um novo relatério com as
mesmas configuracdes e recursos do relatério original, porém de propriedade do
usuario, que tera o controle total sobre essa copia. Ao clicar nessa op¢do, uma
janela serd aberta com todas as fontes de dados utilizadas para atualizacdo do
painel. Caso o usuario também tenha acesso liberado as fontes de dados, no
minimo para visualiza-las, sera possivel copid-las, caso contrario serd necessario
criar ou selecionar outras fontes.

Sobre a opcéo de apresentar o relatdrio, esse recurso permite que o painel
seja exibido em tela cheia, de forma similar a outras ferramentas de apresentacao,
como o Power Point e 0 Google Slides. Durante a apresentacdo, ao aproximar o
mouse no canto inferior esquerdo da tela, uma caixa de ferramentas serd exposta,
na qual é possivel: navegar entre as paginas; selecionar um intervalo de tempo para
que as paginas sejam automaticamente avancadas; pausar ou iniciar a
apresentacao; selecionar op¢cfes de exibicdo (tamanho real do relatério, ajustar o
relatorio para ocupar toda a largura da tela ou ainda, ajustar a tela para que a pagina
toda seja exibida); sair da tela cheia, de modo a realizar a apresentacdo como uma
janela normal do navegador; sair do modo de apresentacéo.

Por fim, para os usuarios do tipo proprietario ou editor, ha disponivel ainda a
opgao “Editar”, o qual habilita 0 modo de edigao do painel, permitindo, por exemplo,
incluir ou excluir paginas, mudar parametrizacdes, alterar fontes de dados, modificar
0s recursos dispostos, dentre varias outras possibilidades. Neste painel de
indicadores criado, essa opcéo restringe-se ao usuario cadastrado com o e-mail
institucional do setor de transporte, portanto, em caso de dulvidas ou sugestdes,

recomenda-se entrar em contato com a gestédo da area.
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APENDICE J - Plano de capacitac&o da equipe

PLANO DE CAPACITACAO — SETOR DE TRANSPORTE

Tema: Sistema de Medi¢cdo de Desempenho

| - INTRODUCAO

Os 6rgaos publicos brasileiros devem se nortear, dentre outros principios,
pela eficiéncia administrativa, de modo a oferecer servicos de qualidade a
populacao, satisfazendo suas necessidades por meio do uso racional dos recursos
disponiveis. Com esse propoésito, € fundamental a adocdo de ferramentas e
praticas gerenciais capazes de auxiliarem o0s gestores publicos tanto nos
processos decisorios quanto no planejamento de melhorias. Nesse contexto, 0s
Sistemas de Medicdo de Desempenho (SMD) consolidaram-se como
imprescindiveis aliados estratégicos.

Dessa forma, elaborou-se um SMD proprio para o setor de transporte dessa
Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES), o qual devera ser formalmente
apresentado a equipe, a fim de possibilitar o correto manuseio da ferramenta e

viabilizar o monitoramento adequado dos seus processos criticos.

I - OBJETIVOS

GERAL
e Capacitar os colaboradores do setor de transporte para a correta utilizagao
do SMD elaborado.

ESPECIFICOS
e Apresentar a atividade-fim, a Cadeia de Valor, 0s macroprocessos e 0s
processos executados pelo setor;
e Descrever os processos criticos da area, justificando suas criticidades e

padronizando a forma correta de execucao;

e Detalhar os objetivos e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) de cada
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processo critico;
e Apresentar os indicadores, as féormulas de calculo e as metas definidas para
0 monitoramento dos processos criticos;

e Explicar o painel de indicadores elaborado, destacando as ferramentas e os

recursos disponibilizados em cada pagina.

[l - JUSTIFICATIVA

Para o alcance de todos os beneficios esperados do SMD é de suma
importancia que a equipe esteja devidamente capacitada, de forma que todos os
colaboradores compreendam os elementos que compdem o sistema, como foram
definidos e como podem ser utillizados para a melhoria do setor e
consequentemente, para a melhoria do servico prestado a comunidade

académica.

IV - CONTEUDO PROGRAMATICO

e Cadeia de valor;

e Macroprocessos;

e Processos;

e Processos criticos;

e Mapeamento dos processos criticos;

e Objetivos e FCS dos processos criticos;
e Indicadores de desempenho;

e Formulas de célculo;

e Metas;

e Painel de indicadores.

V — METODOLOGIA

Exposicao visual do passo a passo aplicado para a constru¢cdo do SMD dos
processos executados pelo setor; demonstracdo dos recursos e das opcoes
disponiveis no painel de indicadores; apresentacdo de exemplos reais para

utilizacdo da ferramenta; elucidacéo das duvidas da equipe.
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VI - CARGA HORARIA PREVISTA

8 (oito) horas divididas em 4 (quatro) encontros de 2 (duas) horas cada.

VIl - RECURSOS NECESSARIOS

Sala de reunido com capacidade minima para 17 (dezessete) pessoas,
equipada com um projetor de imagem e com um computador conectado a internet
gue permita o acesso a enderecos eletrénicos e que disponha de um software de

apresentacao.

VIl = RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se, ao fim da capacitacdo, que toda a equipe do setor de transporte
compreenda o SMD, como foi elaborado, qual a sua importancia e qual sua
aplicabilidade para a melhoria da area e do servico prestado. Ainda, que 0s
colaboradores tenham acesso ao painel de indicadores da area, conhecam as
opches e os recursos disponiveis e saibam aplica-los, explorando assim, toda a

potencialidade da ferramenta.

IX = HOMOLOGACAO

e

CARGO: Chefe do Setor de Transporte

DATA: 28/02/2023




