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Relato da situacao anterior a introducao da inovacao

A Diretoria de Administracio do Campus (DIRAC) € responsdvel pela manutencdo e
ampliac@o da infra-estrutura fisica da FIOCRUZ valendo-se para tal de estar organizada em
departamentos que prestam servicos nas dreas de manutengdo (predial, instalacdes elétricas,
hidraulicas, hidrosanitarias, pluviais e de equipamentos laboratoriais e de suporte a pesquisa,
educacdo e fabricacdo de medicamentos), obras e servicos gerais (jardinagem, limpeza,
zeladoria, seguranga, transportes, controle de vetores e almoxarifado de materiais e pecas de
reposi¢ao).

A DIRAC possuia recursos que foram implantados sem atender a um planejamento
globalizante adequado e, além disso, esfor¢os de desenvolvimento dispersos pelos vérios
departamentos estavam criando ilhas de informag¢@o que ndo falavam como deveriam. A falta
de um planejamento adequado, com certeza, estava levando a DIRAC a ser um incomodo
reduto de ineficiéncia e baixa qualidade.



Problemas comuns tais como falta de controle efetivo dos custos de manutencdo e obras,
inconsisténcia de informacdes, falta de indicadores de desempenho e auséncia de controle do
indice de falhas prejudicavam a acdo da DIRAC no atendimento a FIOCRUZ. Todas as dreas
administrativas e técnicas da DIRAC utilizavam-se de métodos de trabalho ndo corporativo na
qual cada departamento, servi¢co ou secdo possuia suas proprias praticas, as quais, na maioria
dos casos, ndo estavam atreladas ao processo produtivo do trabalho como um todo,
preocupando-se apenas em realizar a sua tarefa, esquecendo-se da interdependéncia dos
fendmenos das vdrias atividades.

O processo de gestdo dos gastos com compras € servigos e sua execucdo era dificil, pois as
dreas envolvidas trabalhavam de forma independente, tornando o fluxo de informagdes e
documentos de dificil controle, impossibilitando o conhecimento e/ou informag¢do de uma
maneira facil e imediata da situacdo de uma aquisi¢do ou da execucdo de um servigo, além de
ndo se ter controle sobre a demanda dos mesmos.

Outro importante aspecto a ser enfrentado consistia no fluxo de trabalho que era baseado nos
departamentos executores da DIRAC (suas necessidades e apreensdes), existéncia da pratica
de atendimento de balcdo (onde quem chegava primeiro € que era atendido!), de clientelismo
e auséncia de foco no cliente.

A direcéo e os 6rgdos gestores ressentiam-se da auséncia de uma sistematica capaz de dotar a
DIRAC de mecanismos adequados de avaliagdo e apoio a ag@o gerencial. Fazia-se necessario
portando, a revisdo dos processos de planejamento, decisdo e controle das a¢des que tinham
origem em seu corpo diretivo. [gualmente importante era que a ado¢@o de um sistema deveria
provocar a reestrutura¢do interna das entidades, focado na eliminacdo de duplicacdes de
esforcos, reducdo de custos e elevacdo da qualificagdo e da profissionalizacdo dos seus
quadros.

Os principais motivadores foram:

¢ fluxo de trabalho baseado em pessoas;

informac@o confusa e dubia;

informagdo sem carater indicativo;

auséncia de controle da informacao;

tentar sair do modelo balcdo de atendimento para o de compromisso de agendamento;
necessidade de programar e agendar servigos;

melhoria na qualidade de atendimento aos clientes da DIRAC.

Descricao do projeto inovador

Objetivos a que se propos (resultados visados)

Visava capacitar a DIRAC, frente as suas necessidades de gerir o trato das indmeras
informagdes gerenciais, buscando oferecer melhor qualidade de servigos prestados na édrea de
infra-estrutura as diversas unidades da FIOCRUZ.

O principal objetivo residia na necessidade da Gestdo da Informacdo, calcada na integracéo
das dreas executoras de servigos prestados pela DIRAC (seus departamentos) e do foco nas
necessidades do cliente.

A forma de se alcancar a situacdo desejada foi a de estabelecer um plano de gestdo e
informatizacdo corporativo, baseado num projeto de ambientagdo que consistia num modelo
de integracdo entre os diversos departamentos e num conjunto de padrdes que orientasse a
selecdo dos aplicativos e equipamentos de informadtica, e ainda a implantacdo de sistemas
informatizados (programas e aplicativos proprietarios e especificos para cada atividade
desenvolvida). Tais sistemas deveriam ser capazes de tratar as solicitagdes de servigos,
possuir ainda capacidade de serem alimentados por informagdes tabuladas em qualquer meio
de comunicacdo, protocolando, direcionando, priorizando, supervisionando e mostrando a



situacdo atual de qualquer demanda de servicos da DIRAC, além de gerar relatérios
gerenciais.

Em sintese, deveriam fornecer tecnologia para gerenciamento global dos objetos de negdcios
da DIRAC, possibilitando uma postura moderna de controle e acdo, pela utilizagdo das
ferramentas de Gestdo da Informacdo que passariam a estar disponiveis. E, por ultimo,
incrementar a pratica de retorno da informagdo ao cliente.

O que é considerado como inovacao

® O envio de requisi¢des de servico, via Internet, telefone, correio eletronico ou fax;

¢ Encaminhamento automadtico das requisi¢des, via rede de dados aos departamentos
executores da tarefa;

¢ Informacdes de retorno feedback ao cliente sobre o andamento da sua requisi¢do junto ao
executor responsavel pela prestacio do servico;

e Ficil identificacdo do cliente e de suas necessidades;

¢ Implementar dois tipos de canais com o cliente: um por intermédio das operadoras do
DOL — DIRAC on line e outro direto, pela disponibilizagdo na Internet, que informam o
andamento de uma requisi¢do de servigo;

® A contabilizagdo da eficiéncia dos servigos executados pela DIRAC;

® Armazenar e questionar informacdes sobre o nivel de satisfacdo do cliente em relagdo ao
atendimento de sua requisicao;

e Fornecer informacdes de cunho gerencial, por relatérios de fécil visualizacdo, com dados
sobre a utilizacdo dos servigos da DIRAC;

e Interface simples e intuitiva, tanto para os operadores dos sistemas, quanto para os

usudrios que utilizam o servigo diretamente pelo computador;

Gerenciamento global dos processos de trabalho;

Gestdo global da Informacao;

Total retorno da informacao ao cliente;

Papel dos servicos que assumem uma atitude pro-ativa.

Concepcao da experiéncia e etapas de implementacao

A adocdo da proposta apresentada foi fruto da experiéncia na vivéncia didria com os
problemas acumulados ao longo de trés gestdes de diretoria da DIRAC, onde o servidor
Marco Antdnio Gomes da Costa pode acompanhar bem de perto tais situagdes, até que na 4°
gestdo de diretoria, 0 mesmo apresentou seu projeto inicial, sendo acatado na integra pela
diregdo € pela presidéncia da FIOCRUZ, a época ( hoje a DIRAC estd na sua 5" gestdo de
diretoria). Tal projeto, ao longo de seu transcurso foi recebendo idéias e contribui¢des de
todos os integrantes da equipe, deixando de ser a proposta de uma tinica pessoa.

Diagnéstico

A metodologia e etapas aplicadas para a implementagdo constituiram-se, basicamente de:

® inexisténcia de uma padronizacdo de informacdes gerenciais;

diversidade estrutural de a¢des;

planejamento deficiente;

isolamento das equipes de trabalho;

incompatibilidade entre os softwares utilizados;

durante o periodo que antecedeu a implantacdo desse projeto, o parque de equipamentos
era representado por cinco micros 386, somente trés desses com Windows 3.1, oito XTs e
tr€s impressoras;



e os aplicativos utilizados eram para DOS (Carta Certa, FW3, Lotus) e outros desenvolvidos
em clipper.

Estruturacao dos modelos de acao gerencial e de desenvolvimento das tarefas

Modelo de Integracao

* Treinamento e capacita¢do da equipe diretamente envolvida na implantag@o dos sistemas e
na sua manutengdo;

e Testar a conectividade e interoperabilidade de componentes de hardware e software
oriundos de vérios fornecedores;

e Estabelecimento de cendrios futuros intermedidrios (cendrios de transicao).

Conjunto de padroes

Padronizagdo do hardware, software e especificacdes.

Iniciativas adotadas

e Padronizacdo do hardware, software e especificacdes;

* Treinamento e capacita¢do da equipe diretamente envolvida na implantag@o dos sistemas e
na sua manutengao.

Plano de transicao

¢ [Estabelecimento de cendrios futuros intermediarios (cendrios de transicao);

e Testar a conectividade e interoperabilidade de componentes de hardware e software
oriundos de varios fornecedores.

Implantacio dos sistemas informatizados

Visando um controle efetivo dos procedimentos e do fluxo de documentos e tarefas, bem

como fornecer a qualquer momento informagdes gerenciais sobre a situacdo de cada atividade

e sua operacionalizacio foi implementado o Sistema de Gestdo da Informagdo (SGI). E um

sistema informatizado integrado que visa ainda contribuir, significativamente, para o

implemento de decisdes administrativas da DIRAC.

Composto de procedimentos bem definidos, suportados por 17 sistemas informatizados

proprietdrios que utilizam um banco de dados relacional e a arquitetura cliente/servidor, os

quais permitem a DIRAC cadastrar objetivos e metas do Plano de Objetivos e Metas (POM)

da FIOCRUZ, controlar todo o processo de compras e servicos prestados ao cliente desde a

sua solicitacdo até a finalizacdo. O acesso ao conjunto de sistemas componentes e ao banco

de dados relacional, ¢ feito pela rede de dados e da Intranet da DIRAC e estd disponivel para

outros usudrios no campus da FIOCRUZ.

Treinamento e acompanhamento da implantacao

Atualmente, cerca de 85% dos servidores receberam treinamento em DOS, Windows 95,

Word 5.0, Excel 6.0, Eudora 4.0, Internet Explorer 4.0, Netscape 4.0 e uso de rede de dados,

numa parceria da informatica com o recursos humanos da DIRAC.

Todos os operadores dos sistemas também receberam o treinamento inicial e estdo em

constante e continuo processo de reciclagem a fim de que ndo se percam as caracteristicas do

Projeto.

Clientela visada

Sdo todos os clientes da DIRAC, em todas as dreas de atuagdo desta.

Suas necessidades ndo devem se restringir apenas a execugdo dos servigos, mas, sobretudo ao
direito a informagao.

Participacdo dos quadros técnico-administrativos, da clientela ou de outros possiveis
atores convidados



Todos os departamentos da DIRAC participaram ativamente, do inicio até o fim, nas
especificagdes de desenvolvimento da metodologia a ser empregada nos sistemas, tornado-se
os principais atores envolvidos.

Outros participantes importantes foram os clientes, sem os quais o Projeto como um todo
perderia o seu sentido, que foram ouvidos por meio de entrevistas realizadas periodicamente
em todas as unidades da FIOCRUZ, durante um periodo de 10 meses. E, por tltimo, a equipe
de desenvolvimento, composta por pessoal terceirizado, em conjunto com a supervisora
técnica e o coordenador geral do projeto que tiveram papel marcante na medida em que o
conhecimento das dreas envolvidas, muitas vezes levou os servidores a repensar o seu fluxo
de trabalho, passando a entender que o mesmo, em muitos casos era redundante, lento e
burocrdtico.

Mecanismos de transparéncia, responsabilizacio e accountability

Todo os sistemas estdo aptos a gerar e fornecer relatorios gerenciais que permitem quantificar
a demanda de servicos e a satisfacdo do cliente.

Permitem também que, a qualquer momento, a informacéo sobre a situacdo de uma demanda
esteja disponivel para todos os usudrios dos sistemas e clientes.

A responsabilizagdo e o accountability (obrigacdo de prestar conta) ficam respaldados pelo
proprio projeto de especificagdo dos sistemas, na qual as etapas concorrentes e
interdependentes de uma tarefa estdo interligadas ao seu fluxo de trabalho, sendo facilmente
identificado onde uma determinada etapa estd retida e a razao disso estar ocorrendo.

Obstaculos encontrados

Resisténcia as mudancas

A natural resisténcia humana as mudancgas foi um fator ja esperado.

Apego ao poder

Em quase todos os departamentos envolvidos, o principal problema encontrado foi o apego ao
poder caracterizado pela preocupacdo dos mesmos em perder o poder de decisdo e ter seu
nicho de poder invadido.

Dedo-duro

Receio do servidor em ter sua posicdo comprometida em fungfo da indicacdo nos sistemas
onde estd ocorrendo um gargalo em determinada atividade.

Auséncia de foco no cliente

A grande maioria dos departamentos ndo qualificava os servigos prestados pelas necessidades
do cliente, seus desejos e aspiracdes e o faziam pela demanda anterior executada, que é
também um referencial, mas que perde a sua importincia se ndo estivermos aptos a
acompanhar os caminhos daqueles que anseiam e dependem de nossos servigos.

Solucoes

Todos os aspectos abordados foram enfrentados, primeiramente, com a nog¢ao clara e evidente
de que as mudangas urgiam ser necessarias e que estdvamos engajados, por crenca e
credibilidade, em fazé-las.

Foram aplicadas técnicas de abordagem dos problemas calcadas em muita dedicagdo,
paciéncia, didlogo e troca de idéias por parte da equipe responsdvel pela supervisdo e
coordenacdo do projeto. Em apenas duas oportunidades é que se fez necessaria a intervencéo
da diretoria para que as medidas fossem implementadas.



Recursos utilizados

Humanos (em horas, durante 3 anos)

Quantidade
Item Tipo de servigo Regime de trabalho ' (horas)
01 Coordenacdo-Geral Quadro Efetivo 2.920
Subtotal 2.920
02 Area de sistemas
Supervisao Quadro Efetivo 2.920
Especificacdes Quadro Efetivo 2.920
Especifica¢des Consultoria A 870
Modelagem de dados Consultoria E 730
Analise de sistemas Consultoria E 1.460
Desenvolvimento de sistemas Consultoria E 2.920
Teste Quadro Efetivo 2.160
Producdo (sistemas em operacdo) Quadro Efetivo 1.460
Subtotal 15.440
03 Area de Redes
Supervisdo Quadro Efetivo 2.920
Estudo preliminar Quadro Efetivo 250
Anteprojeto Quadro Efetivo 730
Projeto basico Quadro Efetivo 500
Cabeamento Quadro Efetivo 250
Topologia Quadro Efetivo 1.460
Projeto final Quadro Efetivo 500
Execucdo fisica Terceirizacdo 1.460
Configuracoes Quadro Efetivo 1.460
Subrotal 9.480
04 Area de Suporte
Supervisdo Quadro Efetivo 2.920
Atendimento ao usuario
em Software Bolsistas 1.000
em Hardware Bolsistas 1.460
em Configuragdes Bolsistas 2.160
em Reparos Terceirizacdo 1.460
em Rede Quadro Efetivo 1.460
Subtotal 10.460
035 Outros
Treinamento Quadro Efetivo 250
Subtotal 250
06 Total 38.550




Materiais (em horas, durante 3 anos)

Quantidade
Item Tipo de material Regime de aquisicdo (horas)
01 Software
Sistema operacional Contrato Microsoft 127
Redes Compra 04
Contrato Microsoft
Banco de dados Compra 01
Desenvolvimento Compra 02
Aplicativos Contrato Microsoft 254
Subtotal 388
02 Hardware
Servidores de rede Compra 04
Switch e Hubs Compra 09
Microcomputadores Compra 127
Impressoras Compra 72
Plotter Compra 01
Subtotal 213
03 Diversos
Cabeamento Compra 12.700
Conectores Compra 742
Tomadas Compra 127
Tubulacoes Compra 60
Calhas Compra 250
Miudezas Compra 88
Subtotal 13.957
04 Outros
Linha telefonica Compra 01
Manutencdo do Hardware Contrato 01
Subtotal 2
05 TOTAL 14.560

Total geral (em horas, durante 3 anos)
Recursos humanos: 38.550 por ano
Recursos materiais: 14.560 por ano
Total: 53.110 por ano



Adequacio dos gastos

Embora houvesse falta de meios e recursos, foi realizado o acompanhamento das despesas.

Quanto a reducio de custos, embora ainda esteja em fase de implementagdo de um centro de

custos, instituido pela atual diretoria (em junho do corrente), ainda ndo podemos atestar,

numericamente, os dados que comprovem a reducio de custos ja sensivelmente alcancada na:

¢ reducdo de papel empregado na solicitacdo de servigos, na supervisdo das atividades de
execucdo desses, nos registros de atividades, na aquisicdo de materiais diversos;

e conta telefonica;

e cultura do “ faz de novo” , “pois o dinheiro ndo é meu mesmo, € do Governo” (citacdes
populares).

Relato da situacao atual (mudancas efetivamente ocorridas)

A proposta de informatizar todas as dreas de atuacdo da DIRAC pela utilizacdo de sistemas
proprietérios (por atividade desenvolvida), que sdo interdependentes e interrelacionados a um
banco de dados, trouxe de imediato, quando de sua implantacio, um aumento de
produtividade sensivel, melhor desempenho dos trabalhos e o mais importante: controle
gerencial que possibilitou aos gestores de cada drea, tomadas de decisdo rapidas balizadas por
indicadores, apontando os canais de servico que estdo necessitando de intervenc¢io em funcdo
de demandas acumuladas ou de necessidade de investimento, sempre com o foco no cliente.
Fazemos questdo de ressalvar que esse Projeto tem sido apresentado a vdarias unidades da
FIOCRUZ que ndo s6 o estdo elogiando, como tem demonstrado interesse em adotar os
procedimentos e sistemas contidos no mesmo.

Resultados quantitativos e qualitativos concretamente atingidos

Quantitativos

J4 podemos sentir na pritica do dia-a-dia que houve redugdo sensivel, do tempo de
atendimento de uma solicitacdo, do prazo de execucdo de servicos, ndo quantificados em
Reais (R$), mas sim por relatérios gerenciais dos sistemas.

Qualitativos
® Mudanca favordvel do nivel de satisfagdo do cliente, haja vista a queda no nimero de
reclamacdes;

® Possibilidade em manter atualizados os niveis de satisfacdo dos clientes e perceber
rapidamente por esse indicador, as dreas de caréncia de investimentos;

¢ Possibilidade de melhor alocar os recursos materiais e humanos de acordo com a
avaliagdo critica de cada processo (como fazer melhor, mais rapido, mais barato e sem
erros);

e Racionalizagdo das decisdes e do controle de investimentos.

e Agilidade na tomada de decisao;

e Priorizacdo e agilizagdo da execug@o dos servigos dentro de critérios de risco, fungdo e
manutenibilidade;

¢ Planejamento das atividades;

e Possibilidade de informar, de forma privilegiada, o andamento do servico a qualquer
instante que o cliente desejar;

e Geracdo de relatérios gerenciais padronizados de acompanhamento de servicos e de

contratos com terceiros — tempo real de execucdo por atividades, densidade de
solicitacdes, quantidade de servigcos executados, pendéncias e respectivos motivos e custos
envolvidos;

¢ Elaboracdo de bancos de dados que possibilitem a implementagdo de um plano anual de
manuten¢do em um periodo maximo de dois anos;



Flexibilidade para absorver a qualquer instante novos servicos e novos clientes;

Fécil visualizagao das informacdes;

Redugdo dos custos operacionais.

Mecanismos de avaliacio de resultados

Situacdo anterior x situagdo atual (simples comparacio).

Indicadores utilizados

Nivel de satisfacdo do cliente;

Tempo de atendimento;

Prazo de execucao.

Impacto observado na melhoria do ambiente de trabalho e na qualidade dos servicos
prestados

Potencializag@o do acesso as informacdes das condi¢Oes didrias da situagdo dos servicos
no DIRAC;

Valorizagdo da func¢do dos programadores de servico de manutengdo que t€ém a
responsabilidade de definir as agdes preventivas que deverdo ser planejadas e
programadas. Os programadores ndo ficam restritos as informacdes fornecidas pelos
clientes;

Vantagens para o cliente:

possuir prioritariamente uma porta de acesso via telefone, fax, e-mail ou Internet para
solicitacdo de quaisquer servigos de responsabilidade da DIRAC;

entrada tnica das solicitacbes de servi¢o, independente do local de entrega das
mesmas;

obter informagdes sobre o andamento dos servigos solicitados;

ser informado sobre as datas de inicio e término dos servicos;

ser consultado sobre o seu grau de satisfagdo ao término
dos servicos;

ser informado sobre o custo dos mesmos;

facilidade de divulgacdo junto ao cliente (um tnico canal de acesso);

poder acompanhar por relatérios mensais todos os servigos prestados a sua Unidade;
garantir aos clientes o apoio, a tranqgiiilidade, a confianca do atendimento pleno,
personalizado, inteligente e principalmente moderno, possibilitando ainda as
informagdes sobre o0 momento, agendamento e técnicos envolvidos nas solicitagdes.

Comentarios finais

Essa modalidade de atendimento substitui a atual em que o cliente interessado em obter
informacdes e/ou solicitar servigos ndo sabe a quem procurar.

O controle das atividades, calcado em sistemas informatizados, ¢ uma forma inteligente de
oferecer um atendimento com qualidade e agil, visando a satisfacdo plena do cliente.

“E preferivel arriscar coisas grandiosas, do que fazer fila junto aos pobres de espirito que ndo
conhecem nem a vitdria, nem a derrota!”



