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RESUMO: Este trabalho objetivou identificar recomendacdes que visem a melhoria de processos
organizacionais na elaboragdo de fluxos de informacGes e documentos. Foi analisado um caso de
servico de limpeza de tanque de navios de apoio a offshores, em empresa situada em terminal
portuario no Rio de Janeiro. A metodologia teve abordagem qualitativa e fins exploratorios, apoiando-
se em pesquisa bibliografica e de campo, por entrevistas. Os resultados apontaram que no mapeamento
do fluxo foram empregados os métodos 5W1H e de Gerenciamento de Processos de Negdcio,
identificando-se inumeros problemas, quase todos causados pela falta de informatizacdo do processo.
Conclui que, com razoavel chance, a solugdo ira passar pela necessidade de se informatizar o fluxo de
informacdes e documentos ou aumentar o nivel j& existente de informatizacdo, envolvendo a cupula
decisoria da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Mapeamento de processos, Analise de mapeamento de processos,
Informatizacdo de processos, Servigo de limpeza de tanque de navios.

INFORMATION AND DOCUMENT FLOW IN OFFSHORE SUPPORT SERVICE IN RIO DE
JANEIRO

ABSTRACT: This paper aimed to identify recommendations that aim to improve organizational
processes in the elaboration of information flows and documents. It was analyzed a case of tank
cleaning service of offshore support vessels at a company located in a port terminal in Rio de Janeiro.
The methodology had a qualitative approach and exploratory purposes, supported by bibliographical
and field research, through interviews. The results showed that in the flow mapping 5W1H and
Business Process Management methods were used, identifying numerous problems, almost all of them
caused by the lack of computerization of the process. It concludes that, with a reasonable chance, the
solution will go through the need to computerize the information and document flow, or else increase
its already existing level of computerization, which involves the decision-making body of the
company.

KEYWORDS: Process mapping, Process mapping analysis, Process computerization, Tank cleaning
service.

INTRODUCAO

A Industria 4.0 € um conceito relativo & gestdo organizacional que vem ganhando forcas no
cenario das proposi¢cdes inovadoras para a industria manufatureira, destacando-se entre outras
caracteristicas a de buscar melhores resultados pela intensa integracdo dos sistemas. Tal integracdo
leva a novos patamares o grau de automatizacdo e informatizacdo dos processos, incluindo a propria
gestdo e a de seus mecanismos de governanga, controle de risco e monitoramento estratégico do
ambiente (Schwab, 2016; Schwab & Davis, 2018).

Esse panorama é distante do horizonte da maioria das empresas (Massad-Martins, 2016). No
entanto, a sua existéncia motiva-as, animando-as a buscarem ir além da automatizacdo e/ou



informatizagdo de seus macroprocessos administrativos e de produgdo e mirarem também na gestdo
destes.

A informatizacdo da gestdo dos processos organizacionais traz indmeros beneficios aos
resultados empresariais, criando sinergia no conjunto de macroprocessos ao aborda-los
sistemicamente, o que é devido, sobretudo, a reorganizacao de cada um em si e de suas inter-relacdes.
Essa abordagem faz com que se destaquem em seus subsistemas e interfaces os fatores causais e
intervenientes dos problemas, sejam eles de origem humana, como a ocorréncia de inadequacgéo nas
comunicacgdes entre setores da empresa; sejam, entre outros, de ordem tecnoldgica, como a existéncia
de incompatibilidade entre diferentes bancos de dados e entre sistemas de indicadores (Pradella et al.,
2012; Araujo et al., 2017).

Uma forma de se operar a informatizacdo da gestdo dos processos organizacionais
fundamenta-se na dindmica na empresa das decisGes gerenciais e operacionais. Estas, como sdo
alimentadas preponderantemente de informacGes geradas no cotidiano de trabalho do ambiente
interno, tornam relevante o levantamento do fluxo de informacGes nos processos, especialmente
considerando a observacdo de Choo (2006), de terem aspecto prescritivo enquanto as originadas no
ambiente externo serem, em geral, potenciais.

Para levantar o fluxo de informacdes segundo a Gestdo da informacdo destacam-se, em cada
processo, as informacdes e os documentos necessarios para que se realizem. Isso vale, para cada uma
de suas atividades, tarefas e passos, assim como para 0s entregaveis, 0s descartes e armazenamentos e
arquivamentos (Starec, 2012).

Algumas empresas denominam Fluxo de informacGes e documentos (Leal, 2019) a esse
mapeamento de informagfes. Essa denominacdo aparenta visar mais o realce de que algumas
informacdes s6 devem ser utilizadas se forem obtidas de determinados suportes formais de registro,
isto é, em documentos. Essas se distinguem, dessa forma, daquelas informacdes evidenciadas per si,
tais como as advindas de uma decisdo tomada, ordem recebida, comentario ou explica¢do ouvida ou
gerada no desenvolvimento do trabalho. Aparenta também ser um caso de subordinagdo da Gestéo
documental - que se propGe a regulamentar e gerir 0s registros em variados suportes -, a Gestdo da
informacdo, que visa ao uso das informacdes pelos individuos (Viana & Vals, 2016).

Para o levantamento do fluxo de informagfes e documentos se procede de igual forma & da
gestdo da informacéo, incluindo os documentos. Dessa forma, detalha-se o processo considerado para
entender seu funcionamento e o que pode ser melhorado, sobretudo o que ocasiona falhas e problemas
gue levam a inconformidades. Para direcionar a contento esse trabalho, sdo de utilidade as ferramentas
de apoio a analise da Gestdo da qualidade, como o método 5W1H (Hart, 2002), a modelagem de
processos de negocios, e a de Gerenciamento de Processos de Negécio (BPM) (Weske, 2012; Zairi,
1997).

Propondo-se a divulgar as vantagens do uso dessas ferramentas, Leal (2019) apresenta um
mapeamento de um fluxo de informacBes e documentos de uma empresa de servigos de limpeza de
tanques de embarcacBes de apoio a offshores. Em razdo de seus dados documentais e bibliogréficos
terem sidos franqueados por seu autor, se propds a estudar esse caso especifico com o objetivo central
de identificar recomendagdes pertinentes & elaboragdo de fluxos de informagfes e documentos que
visem a melhoria de processos.

MATERIAL E METODOS

Como esta pesquisa se propde a analise de um Unico caso, a metodologia selecionada foi a de
estudo de caso (Yin, 2001). Foi qualitativa e teve fins exploratérios, a fim de identificar
recomendacdes pela analise do mapeamento de um fluxo de informagdes e documentos apresentado
por Leal (2019). Esse fluxo foi obtido de pesquisa empirica realizada em 2017, sobre dados de
ocorréncias de 2016, em uma empresa de servicos de limpeza de tanques de embarcacdes de apoio a
offshores.

Utilizou-se o método de investigacdo bibliografica, com estudo na literatura especializada dos
assuntos abordados, selecionando-se por fim os autores citados ao longo do texto, destacando-se
monografia de Leal (2019). Este autor foi entrevistado para esclarecer determinados pontos, em
pesquisa de campo por entrevista ndo estruturada. Os dados levantados compuseram o universo da
pesquisa, do qual se extraiu uma amostra para tratamento por método indutivo.



Apresentando o caso em estudo, de Leal (2019), observa-se que ele foi realizado para
incentivar o uso de ferramentas de analise e controle organizacional da Gestdo da Qualidade, que o
autor verificou serem de utilidade no seu cotidiano do trabalho em subsidiaria de um grupo de
logistica integrada portuéria e maritima. E também para contribuir com os resultados dessa empresa,
buscando melhorar o processo do servigo selecionado, de limpeza de tanques de embarcacGes de apoio
a offshores, por este oferecer um faturamento representativo.

Segundo Leal (2019), a empresa estudada € pioneira no segmento de terminais de apoio
offshore privados, apoiando h& duas décadas os principais operadores de petroleo do pais, tendo
realizado mais de 45 projetos em oito diferentes locais da costa brasileira. Possui duas bases de apoio
logistico offshore na Baia de Guanabara atendendo as bacias petroliferas de Santos e Campos € um
patio de tubos para offshores em Guaxindiba, no norte fluminense. A base da Ilha da Conceicéo,
situada em Niterdi, Estado do Rio de Janeiro, ocupa um espacgo de 70.000 m2 com armazenamento de
carga geral e de quimicos, planta de fluidos e granéis, galpdo de residuos, areas de armazenagem
aberta e coberta e para equipamentos ditos “superpesados”. Nela, destacam-se 0s seus trés bercos de
atracacao de embarcacdes de apoio a offshores.

Os servicos prestados nesta base incluem: operacdo logistica, armazenagem e movimentagdo
de carga, gestdo de transporte, bombeio de &gua para embarcacOes, servico de procurement
estratégico, inspecdo e limpeza de tubos, cerco preventivo, limpeza de tanques e gerenciamento de
residuos. O processo selecionado, de limpeza de tanque, inicia com a solicitacdo do servigo e finaliza
ao envio da nota fiscal para faturamento, passando por servicos de trés tipos, que sdo: limpeza de
cutting box, succéo e limpeza de tanque (Leal, 2019).

O primeiro passo utilizado por Leal (2019) para mapear o fluxo foi por pesquisa documental,
abrangendo as notas fiscais emitidas; o0 MMR, que é o documento com detalhamento dos residuos
gerados pelo servico; 0 TCR, que € o relatério da limpeza do tanque; 0 GROT, que se trata do relatério
gerencial com detalhamento dos diversos servicos realizados; os Boletins de Medigdo, que sdo as
especificagdes do servigo para cobranca, anexas a nota fiscal; os contratos relativos ao servico; e
diferentes planilhas de gestdo. ldentificou 519 servigos faturados em 2016, tendo como fonte de
informacdo os boletins de medicdo encontrados nas notas fiscais. Foram 199 referentes a limpeza de
tanque, 260 de limpeza de cutting box e 60 de succdo. O tratamento dos dados por cotejamento,
quantitativo, permitiu a investigacéo de inconformidades nos recebimentos do faturado aos clientes.

O passo seguinte, para investigar a explicagdo das inconformidades encontradas e entender os
caminhos das informacdes e documentos, foi o desenho do processo do servico. Este foi realizado por
pesquisa de campo, com entrevistas semiestruturadas e ndo estruturadas aplicadas a seis funcionarios
com protagonismo no servi¢co estudado, dos setores organizacionais denominados por “Comercial”,
“Financeiro”, “Planejamento” e “Gestdo e Operacdo”, apoiando-se fortemente nos métodos 5W1H e
de Gerenciamento de Processos de Negécio (BPM) (Leal, 2019).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Estudando o caso do servigo de limpeza de tanques considerado, destaca-se a observacéo do
autor de que restringiu sua pesquisa as trés fases iniciais da gestdo de processos - identificacdo e
selecdo do problema, analise do problema e geracdo de potenciais solugdes. Entdo, essa informacédo de
que houve uma restricdo as fases iniciais, leva a ideia de haver mais dados a se considerar caso se
atenda a recomendac&o final de seu trabalho, que é de abordar toda a gestdo de processos e “criar uma
gestdo completa e coerente”. Nesse caso, segundo o préprio autor, é necessario trabalhar também as
“trés Gltimas fases da gestdo de processos que sdo: selecdo e planejamento da solucdo, implementagédo
da solugdo; e avaliacdo da solugao” (Leal, 2019, p.38).

Ocorre que, sem considerar essas trés fases da recomendacdo, Leal (2019) analisou
detalhadamente os pontos com problemas a serem resolvidos, agregou-os em 25 problemas de
proporcdes consideraveis, que dispds em trés quadros ilustrativos dos resumos das andlises para
melhor visualizacéo.

Desses, se sobressaem 0s principais: “a comunicacdo entre as areas e entre a empresa € Seus
clientes”; “a falta dados histéricos oficiais e confiaveis para serem extraidas informagfes Uteis”;
“possivel perda financeira devido a gaps contratuais e a falta de cobranga de itens contratuais, por
postura passiva frente ao cliente”; “pouca automatizagéo e erro humano frequente” (Leal, 2019, p.38).



Observa-se que Leal (2019, passim) apresenta em inimeros trechos de seu texto questdes
como “quantidade de erros”, “inconformidades”, “falta de dados”, “preenchido de forma incompleta”,
“diferentes nomes para os mesmos residuos”, “Nao ha indicacdo [...] se o servigo foi realizado na base
do Rio de Janeiro ou em Niter6i [...] complica a cobranga do servico, uma vez que o pre¢co muda de
local para local”, “ndo identificar que servicos sdo succao de tanque e quais sdo limpeza de tanque,
deixando no “achismo” e na informalidade o entendimento na cobranga de certos precos”, ‘“sem
tamanho de tanque, informacéo fundamental para se realizar o calculo da cobranga, e outros sem data
da realizagéo do servigo”.

O autor estudado (2019, p. 31) vé como causa a falta de informatizacdo, comentando: “Os
pontos relatados acima sdo devidos a processos extremamente manuais e falta de validacdo das
informacdes cadastradas [...]”.

Considerando os problemas que anteriormente apresenta e 0s que a seguir dessa colocagdo se
encontra, verifica-se que todos sdo soluciondveis com informatizacdo, corroborando o que o autor
apresenta como resultado conclusivo: “Dessa proposta, observa-se o papel destacado da automatizagao
na melhoria do fluxo de informagdes e documentos de uma empresa”.

Assim, a conclusdo de que a sua proposta principal, de ser “a criagdo de um fluxo de
atividades mais automatizado [...]” (Leal, 2019, p.38), se mostra acertada, mas timida.

A questdo ndo aparenta ser resolvida com alguma automatizagdo no fluxo. A informatizacdo
intensa aparenta se mostrar necessaria no caso, em diversos angulos que se analise o servico estudado;
seja pelo porte da empresa, seja pelo faturamento operado a cada servigo ou custos envolvidos em
cada passo seu, seja pela area em que atua, da industria de petrdleo e gas offshore, sensivel a qualquer
erro que afete a seguranca do trabalho ou a ambiental ou por outros motivos.

O nicho de mercado em que a empresa Se encontra, de servi¢o altamente especializado no
setor de apoio as offshores e com significativas barreiras a entrada de novos competidores, talvez seja
0 motivo de ela ndo se apresentar sequer como seguidora lenta das tendéncias tecnoldgicas na gestdo
dos seus processos. Nota-se que o exaustivo esforco de mapeamento realizado, com as necessarias
validacGes das informagdes anteriormente coletadas e o repensar de cada documento, atividade e a¢do
envolvido, em nada fica a desejar ao que se propde que se realize em um projeto de informatizacéo de
um processo em sua etapa de planejamento.

Ocorre que ao realizar o mapeamento de um fluxo de informagdes e documentos sem a
decisdo de sua informatizacao ter ocorrido, o resultado fica apenas em um nivel de esclarecimento de
quais problemas ocorrem e de recomendagdes para solucdo, sem envolvimento dos gestores no que for
proposto. Para o caso estudado, haja vista que as solu¢bes propostas aos problemas encontrados em
diversos pontos destacados impactam o0 comportamento organizacional em seu relacionamento
tradicional com os clientes. Por exemplo, quando Leal (2019, p. 36) propde a criacdo de ordem de
servico para registrar “de maneira formal o pedido do cliente, obter o maximo de informacéo possivel
antes do servigo e ter um historico oficial de dados para cobrar o cliente quando os servi¢os descritos
ndo conferem com os que realmente foram realizados”.

CONCLUSAO

Este trabalho objetivou identificar recomendacges pertinentes para a elaboragdo de fluxos de
informacdes e documentos que visem a melhoria de processos, a partir da analise de um estudo de
caso de servico de limpeza de tanque de embarcacdo de apoio a offshores em empresa situada em
terminal portuario no Rio de Janeiro.

O trabalho de mapeamento do fluxo foi realizado pelo autor do caso considerado, se apoiando
em ferramentas da Gestdo da Qualidade na qual se destaca o emprego dos métodos 5W1H e de
Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM). Encontrou inimeros problemas que, ao término,
foram agregados como 25 problemas de proporgdes consideraveis. Quase todos sao causados por falta
de automagcéo e informatizacdo do processo. Resulta que a informatizag&o intensa aparenta se mostrar
necessaria. Porém, como o mapeamento do fluxo foi desenvolvido sem esse objetivo central, suas
proposicoes ficam em nivel de identificacdo dos problemas no processo, quando o esforco poderia ter
se voltado para a solucdo mais efetiva das causas, com remodelagem do processo e sua
informatizagéo.

Assim, os resultados apontam como principal recomendacdo, ao se pretender mapear o fluxo
de informacBes e documentos de um processo organizacional para a sua melhoria, da sua



informatizagdo. Caso ja exista algum nivel de informatizacdo, que seja aumentado e aprimorado.
Portanto, o0 mapeamento de um fluxo de informacdes e documentos deve considerar 0 envolvimento
da clpula deciséria da empresa.
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