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Resumo: O gerenciamento da informacdo é um dos critérios decisivos para as organiza¢Ges que
buscam alcancar a exceléncia em seus processos e garantir maior competitividade no mercado.
Todavia, a informatizacdo pode ser considerada um grande obstdculo, principalmente para as
pequenas empresas, pelo fato de ndo serem aplicados ferramentas e métodos disponiveis. Nesse
contexto, este estudo visa a informatizacdo de uma pequena empresa de servicos de licenciamento
de terrenos, por meio de um método que engloba a modelagem de processos de negdcio e o Modelo
Entidade Relacionamento (MER). O escopo do método, iniciou-se com o entendimento e
mapeamento do estado atual do processo, para, em seguida, identificar problemas e propor
solucGes. A partir disso, foi possivel modelar um processo futuro com as melhorias de informatizacdo
propostas, com o fito de estruturar um banco de dados direcionado para as necessidades da
organizacdo. Foram encontrados resultados satisfatérios, visto que a implantacdo impactou
diretamente nos principais problemas levantados pelos colaboradores.

Palavras chave: Informacdo gerencial, Modelagem de processos de negdcio, Modelo Entidade
Relacionamento MER.

INFORMATIZATION METHOD FOR A SMALL SERVICE COMPANY USING A
BUSINESS PROCESS MODEL

Abstract: Information management is one of the decisive criteria for organizations that seek to
achieve excellence in their processes and ensure greater competitiveness in the market. However,
computerization can be considered a major obstacle, especially for small businesses, as no available
tools and methods are applied. In this context, this study aims to computerize a small land licensing
services company through a method that encompasses business process modeling and the Entity
Relationship Model (ER). The scope of the method began with the understanding and mapping of the
current state of the process, to then identify problems and propose solutions. From this, it was
possible to model a future process with the proposed computerization improvements, in order to
structure a database directed to the needs of the organization. Satisfactory results were found, as
the implementation had a direct impact on the main problems raised by the employees.

Key-words: Managerial information, Business process model, Entity Relationship Model (ER).

1. Introdugao

A partir da evolucdo da tecnologia na sociedade contemporanea, a necessidade de tomar
decisdes de acordo com informacdes devidamente estruturadas torna-se um fator,
extremamente, relevante para obter uma vantagem competitiva no setor de atuagao de
uma empresa. Com a implantagdo da informatizagdo, é possivel garantir o crescimento e a
expansdo de pequenas organizacles, pois os resultados sdo refletidos diretamente na
produtividade da empresa. Tal importancia pode ser comprovado, evidentemente, pela
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busca constante de implantagGes de softwares de gestdo organizacional.

Em relacdo a esses aspectos, Laudon e Laudon (2014) salientam que os investimentos
realizados em tecnologias e sistemas de informagao tem como intengdo atingir seis
importantes objetivos organizacionais: Exceléncia operacional; novos produtos, servigos e
modelos de negdcio; relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores; melhor
tomada de decisGes; vantagem competitiva e sobrevivéncia. Laudon e Laudon (2014)
afirmam, também, que os problemas a serem resolvidos para alcancar esses objetivos
podem ser vistos por meio de trés dimensdes: processos, tecnologias e pessoas.

Dessa forma, para informatizacdo de uma pequena empresa é importante um método que
proponha atingir os objetivos organizacionais dos sistemas de informac¢do pela andlise e
solucdo de problemas de seus processos com pessoas capacitadas e tecnologias adequadas.

Em fungdo dos aspectos acima citados, este trabalho tem como objetivo propor e aplicar um
método de informatizacdo em uma pequena empresa do setor de servicos por meio da
modelagem de processos com BPMN — Business Process Modeling Notation. Diante disso, o
estudo busca solucionar os problemas encontrados em um mapeamento do estado atual e,
em seguida, construir um modelo futuro que aborde as necessidades de informatizacdo da
organizagao.

Este trabalho, iniciando por esta parte introdutéria, estd organizado da seguinte forma. Na
segunda secdo, é levantado o referencial teérico. A metodologia proposta é apresentada na
terceira secao. A quarta secdo é apresentado o estudo de caso em uma pequena empresa do
setor de servigos. As consideragdes finais sao apresentadas na quinta secao.

2. Referencial tedrico
2.1 Sistema de informagdo

Oliveira (2014) afirma que sistema de informacdo gerencial é representado pelo conjunto de
subsistemas, visualizado de forma integrada e capaz de gerar informacdes necessarias ao
processo decisorio e Laudon e Laudon (2014) salientam que os tipos de sistemas de
informacdes podem ser divididos em sistemas que abrangem toda a empresa, aplicativos
integrados, e em sistemas para diferentes niveis de geréncia. Estes foram, ainda, divididos
em sistema de processamento de transac¢des (SPT), sistema de informacgdes gerenciais (SIG),
Sistema de apoio a decisdo (SAD) e sistema de apoio ao executivo (SAE). Os aplicativos
integrados foram divididos em sistemas integrados (ERP - Enterprise Resource Planning),
sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos, sistemas de gestdo do relacionamento com o
cliente e sistemas de gestdo do conhecimento.

De acordo com Laudon e Laudon (2014), os SPTs tém emprego em contexto operacional da
empresa. O SIG é baseado em relatérios e os SADs focam em problemas Unicos para os quais
ndo existe um procedimento de resolucdo totalmente predefinido. Os SAEs ajudam a
geréncia sénior a tomar decisdes ndo rotineiras.

O SPT, um tipo de sistemas de informacdo gerencial, é responsavel pela alimentacdo dos
dados internos e externos que tem como consequéncia o alcance dos resultados esperados
pelas empresas. As fontes externas provem das relagdes entre a empresa e seus
fornecedores, acionistas, clientes e concorrentes, que hoje em dia sdo bem mais simples
devido as tecnologias vigentes. O tipo de sistema responsavel tal atividade é o sistema de
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gestdo da cadeia de suprimentos. As fontes internas estdo associadas ao banco de dados da
préopria empresa. Tal banco de dados é formado pelo armazenamento de dados dos mais
diversos sistemas integrados, ERP, utilizados pela empresa, como: sistema financeiro,
sistema de estoque, sistema de vendas etc.

Os sistemas integrados sdao importantes tipos de sistemas de informagao que englobam
varios outros sistemas e, de acordo com Deloitte Consulting (1998), o ERP é um conjunto de
softwares que possibilita a empresa conectar grande parte dos seus processos de negécios,
dividir informacdes com todas as areas e gerar e analisar dados em tempo real.

A Tecnologia da Informacdo (TI) esta relacionada a infraestrutura dos sistemas de
informagdao como Hardware, Software e rede. A Tl, portanto, é capaz de modificar varios
aspectos empresariais como as atividades operacionais, os produtos e servigos oferecidos e
as relagées com clientes, fornecedores e parceiros. Desse modo, segundo Drucker (2011) a
Tl pode ser decisiva na sobrevivéncia e prosperidade de uma empresa, principalmente, no
periodo de grandes mudancas. Laudon e Laudon (2014) afirmam que as empresas possuem
entidades as quais se relacionam entre si, sendo algumas das entidades basicas, como
fornecedores, clientes, empregados, faturas/salaries, produtos e servicos de entidades
basicas da empresa. Estas entidades sdo fundamentais na modelagem de processos de
negdcios para construcao da informatizacao.

2.2 Modelagem de processos

Segundo Baldam (2007) a crescente necessidade de transparéncia nas operagdes que
ocorrem na organizacdao é uma das causas chaves que explanam a importancia que a
modelagem de processos vem ganhando. Outras causas também podem ser citadas como a
preocupacdo social, o desenvolvimento representativo da tecnologia da informacdo e a
urgéncia de dar mais autonomia e responsabilidade aos usudrios dos sistemas. A modelagem
de sistemas, firmada na modelagem de processos no estado futuro, é apontada como um
dos meios de construir sistemas mais personalizados para atender as ansias dos usuarios e
empresas.

De acordo com Capote (2016), a notacdo da modelagem de processos de negdécio BPMN
(Business Process Model and Notation ou em portugués Modelo e Notacdo de Processos de
Negdcio) foi elaborada para dispor, através da padronizacdo de processos, o uso da gerencia
de processos de negdcio. Segundo Reis (2008), a notacdo atenta-se em coletar tudo de
positivo nos mapeamentos de processos e construir um modelo de facil leitura e
entendimento paras todos os colaboradores envolvidos nas fases de criacdo, implementacdo
e controle dos processos, sejam eles de qualquer posicdo hierarquica. Assim, tal notacdo
pode ser utilizada pelos mais variados segmentos de negdcios e, até mesmo, por instituicbes
de ensino.

Segundo Sharp e Mcdermott (2008) uma possivel abordagem para a modelagem de
processos pode ser descrita nas seguintes quatro fases: Emoldurar o processo, compreender

0 processo “como esta” (as is), projetar o processo desejado (to be) e desenvolver cenarios
de caso de uso.

Na primeira fase, emoldurar os processos deve-se reconhecer um processo de negdcio,
delimitar visivelmente suas extremidades, elaborando uma analise inicial e definindo metas
para o processo de redesenho. Ja na segunda fase, a compreensdo do processo “como estd”,
com a maior quantidade de detalhes possivel e de forma profunda, deve-se mapear o
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processo como ele se encontra atualmente, destacando caracteristicas, GAPS e interfaces
encontradas.

Ainda segundo Sharp e Mcdermott (2008) na terceira parte, projetar o processo desejado (to
be) é preciso determinar os principais pontos de melhoria, ainda tendo em mente as
caracteristicas, GAPS e interfaces determinadas, buscando arquitetar um novo processo. E
na quarta fase, o desenvolvimento de cendrios de caso futuro, é demandado que seja
realizada a transcricdo do novo processo para o sistema, atendendo suas exigéncias e
determinando os agentes colaboradores que precisarado relacionar-se com o sistema.

2.3 O Modelo Entidade e Relacionamento (MER)

Segundo Chen (1976), O Modelo Entidade e Relacionamento consiste de um conjunto de
entidades e relagdo que esse conjunto apresenta entre si. Os objetos podem ter
representagdes diferentes para grupos de pessoas diferentes, ou seja, para certos grupos um
objeto pode ser uma entidade e para outros um relacionamento. No geral se determina
como uma entidade se relaciona com outra por meio de um relacionamento, como pode ser
visto na figura 1.

CLIENTE Ln) @- L) conta
\-O LONDITIE
CPF

Figura 1 — Exemplo de um MER

De acordo com Cougo (1997) as entidades e relacionamentos sdo constituidos de atributos.
Geralmente, no Modelo Entidade Relacionamento o simbolo utilizado para representar uma
entidade é um retangulo. Os atributos sao mostrados ligados a devida entidade. O
relacionamento é representado por um losango. Para as entidades e relacionamentos
existem um atributo que identifica todos os outros atributos de uma entidade ou
relacionamento chamada de chave-primaria.

3. Metodologia

O método proposto para informatizacdo de uma pequena empresa inicia com a escolha e a
descricao da empresa do presente estudo. Em seguida, as seguintes etapas sdo propostas:
Levantamento do processo atual (As Is), Identificacdo e analise de problemas, Modelagem
do processo futuro (To be) e Elaboracdo do banco de dados. Todas as etapas foram
realizadas com o devido suporte dos colaboradores responsdveis pelo processo de emissdo
de licencas da organizacdo analisada.

3.1 Levantamento do processo atual (As Is)

Primeiramente, foram realizadas entrevistas com os colaboradores responsaveis pelo
processo de licenciamento, o qual é o foco do presente estudo, com o fito de ter uma visdo
geral do processo. Ap0s tais entrevistas, utilizou-se da ferramenta Bizagi, a qual segue as
notacoes da modelagem de processos de negdcios BPMN, com o objetivo de modelar o
processo atual junto aos colaboradores da empresa.
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3.2 Identificacdo e solugao de problemas

Nessa etapa, foram levantados, em reunido, os principais problemas e necessidades de
informacgdes que os colaboradores demandavam para um melhor fluxo de atividades. Em
seguida, foram priorizados tais problemas por meio da ferramenta Diagrama de Pareto com
o auxilio dos colaboradores. A nota de cada colaborador foi adicionada de forma an6énima no
Excel, sendo possivel gerar o grafico. Em seguida. Além disso, foram identificadas as causas e
efeitos dos problemas com o intuito de apoiar a solucdo para os problemas priorizados.

3.3 Modelagem do processo futuro (To be)

Na modelagem de processos futuro, foi modelada a nova proposta para os processos de
negdcios apds a andlise da identificacdo e solugdo dos problemas. No modelo, foram
identificados os tipos de sistemas de informacdo necessdrios para apoiar a operacionalizag¢ao
dos novos processos. O modelo, também, serviu de base para o MER dos sistemas
propostos.

3.4 Elaboragao do banco de dados

Neste momento, ao identificar as informagdes que poderiam apoiar a empresa, foi
elaborado um projeto de banco de dados utilizando o MER seguindo as necessidades
modeladas no processo futuro. Esse modelo foi estruturado por meio da ferramenta
Microsoft Access, segundo o Modelo Entidade Relacionamento (MER).

4, Estudo de caso

Para a escolha da empresa, foram considerados os critérios de ser uma pequena empresa e
possuir relatos dos sécios em relacao a dificuldades de gestao da informacdo. Tal empresa
possui como atividade principal o processo de licenciamento de terrenos para construcao.
Para a realizacdo de tal atividade a empresa recebe a demanda do cliente, elabora a
documentacgdo necessaria para emitir a licenga, protocola no érgao publico do determinado
municipio e entrega a licenga para o cliente apds a emissao.

O estudo de caso seguiu o método proposto dividido em 4 etapas, as quais foram
apresentadas na metodologia. Para o levantamento e desenvolvimento das informacdes
necessarias para o estudo, foram realizadas uma série de reunides e entrevistas com os
colaboradores do setor de licenciamento, de acordo com a demanda de cada etapa.

4.1 Levantamento do processo atual (As Is)

O Processo de emissdo de licengas “As is” ndo possui controle padrdao em relacdo aos
detalhes dos servigos acionados. Todavia, pode-se verificar abaixo as etapas macro principais
de tal processo.

O processo inicia-se com a solicitacao do cliente para o coordenador de licenciamento. A
solicitacao pode ser um servico de emissdo de uma ou varias licencas para um determinado
terreno. Em seguida a demanda é repassada para o analista de licenciamento que ird entrar
em contato com o orgdo publico do municipio, com o fito de identificar as documentacdes
necessarias para licenciar o terreno do cliente. O analista recebe o checklist do orgao,
informando os documentos necessarios e repassa para o coordenador. O coordenador
aciona a equipe de projetos, com o intuito de elaborar os documentos faltantes do checklist.
Apds a documentagdo estar completa, o coordenador repassa para o analista montar o
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processo e protocolar no determinado orgdo publico. O analista aguarda a emissdo da
licenca e, ao receber, encaminha para o coordenador enviar para o cliente. Os principais
participantes do processo, para esse estudo sdo o coordenador e o analista de
licenciamento.

Adionar senigo Receber
da empresa licenga

Demanda para x Terreno do
licenciar um cliente
terreno licenciado

Cliente

¥

Repassar Distriuir Compilar todas
acionamento de:m:: e o5 documento E”War“‘ce”tw
par analista k necessirios para dliente
projetos

'y Aguardar r'y
elaboragio dos
projetos

Processo de Licenciamento (As is)
Cooidenador de Licenciamento

v

Levantar Encaminhar
documentagio Mantar Pligsgelkyy para
! racesso
necessiria (PSS & coordenadar

Aguardar
emissdo da
licenga

Analista de Licenciamento

Figura 2 — Processo atual “As is”

4.2 Identificagdo e solugao de problemas

Nesse momento, foram reunidos todos os integrantes do setor de licenciamento em uma
sala, na qual foi apresentado o modelo atual e realizado um Brainstorming nao estruturado
sobre as principais melhorias que poderiam ser desenvolvidas no processo. Foram listados
os principais problemas os quais foram identificados com letras do alfabeto, sendo
adicionado o tépico “outros” que engloba o restante dos problemas menos relevantes.

a) Erro na andlise de verificacdo de pendéncias de documentos;
b) Dificuldade encontrar documentos solicitados pelo cliente;

c) Equipe ndo conhece os detalhes do processo de licenciamento;
d) Envio de documentacdo errada;

e) Demora para receber protocolo da licencga;

f) A equipe ndo possui informacOes sobre a melhor rota para chegar ao 6rgao e
protocolar;

g) Falta de colaboradores para realizar os servicos;
h) Falha de comunicacdo entre o processo de licenciamento com o financeiro;
i) Contatos repetitivos para o mesmo érgdo publico, para coletar informacées;

j) Outros.

Em seguida, foi disponibilizada uma planilha em Excel para cada colaborador de
licenciamento, a qual foi preenchida diariamente, durante um més, o total de tempo
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perdido com cada um dos problemas levantados. Os nimeros apurados foram estruturados
em horas perdidas por més.

Horas/Més A B C D|E|F G H | J Total
Colaborador 1 2 |15 2 0|1]0 0 1 8 1 30
Colaborador 2 2 2 1 o|1]0 0 0 1 1 8
Colaborador 3 2 3 2 o|1]0 0 0 4 1 13
Colaborador 4 3 3 3 0|1]0 0 0 3 1 14
Colaborador 5 0 1 6 4 1 11]0 5 1 2 2 22
Colaborador 6 0 1 7 4 1 11]0 4 1 4 0 22
Colaborador 7 0| 17 2 0|0]|O 0 4 5 0 28
Colaborador 8 0| 21 0 0|01 0 3 9 1 35
Colaborador 9 0 | 13 0 0|01 1 9 0 2 26
Colaborador 10 0|12 | 4 11011 1 12 | 0 1 32
Total 9 (8 |27 |9 |6 |3 |11]31]36 ] 10 230

Fonte: Elaborado pelos autores

Tabela 1 — Nimero de horas perdidas no més dos colaborador para os problemas

Com isso, foi elaborado um Diagrama de Pareto, com o intuito de analisar e priorizar os
principais problemas da empresa. As colunas s3ao as porcentagens individuais das horas de
cada problema em relacdo a quantidade de horas totais perdidas no més. A linha é a
porcentagem acumulada das horas individuais. Pode-se verificar que o indices da esquerda
do grafico apresentam as porcentagens acumuladas dos problemas e o indice da direita as
porcentagens individuais.

Diagrama de Pareto

120% 289, 45%
’ 40%

100%
° 35%

S 80% 30% =
2 60% 25% 5
s 0 20% =2
3 ° 13% 6 5
< 40% 12% 159 £

0,

20% 5% 4% 4% 4% . 10%

B 3% 1% 5%

0% . . . [ | — 0%

B l H C G J A D E F

I ndividual 38% 16% 13% 12% 5% 4% 4% 4% 3% 1%
e Acumulado = 38% 54% 67% 79% 84% 88% 92% 96% 99% | 100%

B Individual e Acumulado

Figura 3 — Diagrama de Pareto da porcentagem de impacto dos problemas no tempo total perdido

B | ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConlBRepro
S B e et Pt

Ll AT

rOoccsa 2 Bracil N4
0554, i, brasil, V4 a

5 A

00 gde gezer

IX CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Ponta G

nbro de 2019

1 -

Diante do observado no diagrama, pode-se perceber que os 4 pontos principais representam
79% dos problemas da empresa. Todavia, tendo como foco as melhorias do gerenciamento
da informacdo, foram priorizados apenas os 3 principais problemas para as préximas etapas,
os quais foram representados pelas letras “B”, “I” e “H”. Assim, realizou-se uma andlise,
identificando as principais causas que geram tais efeitos prejudiciais para a organizacdo e
apontando a dimensdo organizacional. Além disso, foram discutidas quais os objetivos que
motivam agir em tais problemas. Em seguida, com base nos objetivos e na causas raizes,
foram decididas as solu¢Ges para os problemas mais relevantes, conforme tabela 2.

Problema (Efeito) Causa raiz do problema D|m.ens'oes . Objetivo Solugdo
Organizacionais
b)Dificuldade de | Ndo possui documentos Garantir um | Elaborar um banco de
encontrar em rede, fazendo que cada relacionamento mais | dados para registro de
documentos documento seja guardado Organizagao. estreito com o clientes e | informagdes e
solicitados pelo | em computadores parceiros, por meio de | documentos, fazendo que
cliente. diferentes. um atendimento mais | as informagdes sejam

i)Contatos repetitivos

Os dados coletados com o

eficiente e eficaz. Buscar

consultadas com facilidade

L ™ L, a exceléncia | durante todo o processo
para o mesmo 6rgdo | 6rgdo publico para . . .
L operacional. de licenciamento.
publico. levantamento de N
~ (- Organizagao.
documentagdo necessaria
e outras peculiaridades
nao sdo registrados.
h)Falha de | N3o existe a integragdo de Buscar a exceléncia | Elaborar um banco de
comunicacdo entre o | informagdes para emitir a operacional. dados, no qual sejam
processo de | nota fiscal. Sendo Tecnologia registrados os servicos na
licenciamento e o | necessario o financeiro gla. propria nota fiscal desde o
financeiro. solicitar manualmente os inicio do processo.
itens a serem faturados.
Equipe ndo conhecer | Alguns dos colaboradores Buscar a exceléncia Elaborar um treinamento
os detalhes do sdo novatos e ndo operacional. Garantir intensivo para os novatos
processo de receberam um Pessoas uma equipe motivada e do setor e elaborar um

licenciamento.

treinamento apropriado
sobre o processo de
licenciamento.

feliz.

Procedimento Operacional
Padrdo (POP).

Fonte: Elaborado pelos autores

4.3 Modelagem do processo futuro (To be)

Tabela 2 — Causa raiz, dimenssao, objetivo e solugdo dos problemas mais relevantes

Sintetizando as informacdes coletadas nas etapas anteriores, percebeu-se que os principais
gargalos do processo de licenciamento ndo estavam na sequéncia de etapas, mas na troca
de informacdes entre elas. Dessa forma, foi levantada uma proposta de processo “To be”

com etapas semelhantes,

porém com uma estrutura necessaria para um bom

gerenciamento da informacdo de acordo com as solugbes propostas no item anterior. A
seguir, Pode-se visualizar o novo modelo com as melhorias propostas.
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Ao receber o acionamento de um servico pelo cliente, o coordenador deve realizar o
cadastro da ordem de servico (OS) no sistema. Nessa OS é possivel cadastrar ou puxar
informacdes do terreno, do cliente e do analista, por exemplo. Em seguida, o analista sera
acionado para verificar os documentos necessarios de acordo com o checklist do orgao
publico. Caso o checklist esteja cadastrado no sistema, ndo sera necessario entrar em
contato com o orgdo. Apds verificar o checklist, o coordenador deverd acionar a equipe de
projetos para a elaboracdo da documentacdo necessaria. Esses documentos deverdo ser
salvos no sistema de informacdo, com o objetivo de ser consultado facilmente quando
necessario, fazendo que um dos principais problemas seja mitigado com tal melhoria. Com
isso, o analista conseguira montar o processo, facilmente, puxando os documentos do
proprio banco de dados. Nas etapas seguintes de protocolo e envio das licengas para o
cliente, o setor financeiro serd acionado automaticamente, com o inicio dos processos de
contas a pagar e contas a receber. Como toda a documentacgao esta no banco de dados, a
equipe do financeiro ndo precisard entrar em contado com o setor de licenciamento para
solicitar documentos, caso necessario. A figura 4 mostra o modelo “To be” proposto.
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Figura 4 — Proposta de processo futuro “To be”

A imagem acima utiliza o icone de “Depdsito de dados” do Bizagi para identificar a utilizacdo
de um sistema de informag¢dao, como um sistema ERP, que apresente banco de dados e
integracdo com processos financeiros. Tal agdao possui o objetivo de facilitar o entendimento
das melhorias propostas. Os acionamentos de processos financeiros, sejam eles para contas
a receber ou contas a pagar sao considerados sistemas de processamento de transacdes
(SPT). Em relacdo aos cadastros e consultas da dados, pode-se avaliar como um sistema de
informacdes gerenciais (SIG), visto que é necessdrio gerar ou puxar informacdes para serem
adicionadas ao processo.

4.4 Projeto de Banco de dados

Com a modelagem do processo futuro estruturada de acordo com as necessidades de
gerenciamento da informacao, foi dado inicio ao projeto de banco de dados. Para tal registro
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de informagbes, foi utilizado o Modelo Entidade Relacionamento (MER) dentro da
ferramenta Microsoft Access. Assim, foram definidas as entidades e os relacionamentos do
projeto de banco de dados. As seguintes entidades foram identificadas: Colaborador;
Coordenador de Licenciamento; Projeto; Orgdo publico; Terreno; Ordem de Servico; Nota
fiscal.

Em seguida, foram identificados os relacionamentos existentes entre cada entidade, com o
intuito de definir as dependéncias e intera¢des entre cada uma delas. Por exemplo, entre as
entidades Colaborador e Ordem de Servico: 1 Unico colaborador (Analista de Licenciamento)
pode participar de varias ordens de servico, mas a ordem de servico deve conter apenas 1
Unico colaborador (Analista de Licenciamento). Um outro exemplo entre as entidades Orgdo
Publico e Ordem de Servico: Em 1 Orgdo publico pode-se dar inicio a varias ordens de
servico, mas 1 Ordem de Servico pode ser realizada com os dados de 1 tnico Orgdo Publico.
Os demais relacionamento podem ser vistos na figura 5.

ApOs a etapa de definicdo das relagdes entre as entidades, foram definidos os atributos de
cada entidadde e suas respectivas chaves primadrias. Utilizou-se o simbolo “#” para informar
o cédigo de identificacdo da entidade.

a) Colaborador: #CPF, Nome, Telefone, Data de Nascimento, Terceirizado, Cargo.

b) Coordenador de Licenciamento: #ID Coordenador, Dados do Colaborador e Regido
atendida.

c) Projeto: #ID Projeto, Dados da ERB, Dados da Nota Fiscal, Dados do Responsavel,
Data de Entrega, Nome do Projeto, Valor de Venda, Custo e Anexo do Documento.

d) Orgdo publico: #ID Orgdo, Nome do Orgdo, Estado, Cidade, Telefone, Anexo do
Checklist.

e) Terreno: #Registro Site (ERB), Cuos, Habite-se, Alvard de Construcdo, Licenca
ambiental, Cliente, anexo de documentos.

f) Ordem de Servico: #ID PO, Dados da Nota Fiscal, Dados do Coordenador de
Licenciamento, Dados do Analista responsavel, Dados da ERB, Dados do Orgdo
publico, Data de inicio, Data de Protocolo, Anexo de Documentos.

g) Nota fiscal. #1D NF, Dados na OS, Dados do Projeto e Data de Emissdo.

Com todas as informacdes levantadas anteriormente, o MER do projeto de banco de dados
foi desenvolvido no Access, conforme figura 5 abaixo.
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Figura 5 — Modelo Entidade Relacionamento (MER) do Microsoft Acess

5. Consideragoes finais

Com o desenvolvimento do trabalho, foi possivel verificar uma forma de estruturar as
informacdes gerenciais de uma empresa de servicos, por meio do registro de informacoes
em um sistema de informacdo de forma organizada e integrada com o fluxo do processo
futuro, o qual incluiu as melhorias desenvolvidas ao longo do estudo.

Considerando os resultados que poderiam ser alcancados pela empresa, pode-se ressaltar a
utilizacdo de um sistema de informagdo com as caracteristicas desenvolvidas como uma
alternativa vélida, pois a empresa conseguiria obter de forma facil os documentos dos
terrenos dos clientes, registrar os documentos checklist dos drgdos publicos e automatizar o
fluxo de transag¢des com o setor financeiro sem perda de informacdo. Tal método impactou
em 67% das horas mensais desperdicadas dos problemas levantados, considerando os 3
principais gargalos encontrados neste estudo. De acordo com um total de 230 horas
registradas, a possibilidade de reducao seria cerca de 154 horas, o que pode ser considerada
uma grande melhoria para uma pequena empresa que nao apresenta um grande nimero de
funcionarios, pois representa cerca de 88% da carga hordria de um funcionario que tenha
um contrato de 176 horas, por exemplo.

A partir das ferramentas utilizadas, observou-se a importdncia do gerenciamento da
informacdo em pequenas empresas e como a priorizacdo das melhorias da gestdo da
informacao podem atingir a maior parte dos problemas de uma organizacao, principalmente
aquelas que apresentam um grande volume de troca de informacgdes entre a empresa e o
cliente. Vale ressaltar que o foco do presente estudo nao abordou outras melhorias que
também podem ser, extremamente, relevantes para a organizagdo, como o treinamento
técnico especifico do negdcio para os colaboradores, o qual também apresentou pontuacao
consideravel no Diagrama de Pareto na etapa de identificacdo e solucdo de problemas.

Em relagdo a implantagdo de tal projeto, pode-se considerar alguns pontos relevantes que
poderdo garantir uma boa execugdo, como a contratacdo de um sistema ERP eficiente que
englobasse as informacGes e as melhorias propostas. Vale ressaltar a importancia de
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reavaliar o do processo futuro, pois é provavel que alguns detalhes especificos do processo
ou dos problemas podem ndo ter sido abordados. Ademais, a documentacdo do processo,
apos ser realizado os ajustes necessarios, por meio de um procedimento operacional padrao

(POP), poderia auxiliar a perenidade dos resultados e uma boa gestdo do conhecimento.
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