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RESUMO

Este trabalho propbe o uso do MASP — Método de is@& solucdo de problemas na
melhoria dos servicos de manutencdo de equipamemtodaboratorios de informatica.
Contudo, foi realizada uma abordagem temporal qgugat a linha evolutiva do
desenvolvimento de métodos e ferramentas da qdeli@aa aplicacdo em servicos. As
mudancas necessarias a implantacdo do processelberim da qualidade, a aplicacao de
ferramentas da qualidade e treinamento dos profias sdo abordados neste trabalho. Uma
comparacdo na mudancga cultural da unidade de eastodada é elaborada como forma de
demonstrar a eficacia dos conceitos de qualidalitadps. Os passos de aplicacdo do MASP
sdo descritos individualmente e seus resultadosseptados. E elaborado também um
processo de melhoria continua das mudancas imgisitado final, sdo apresentados o0s

resultados da aplicacdo das ferramentas da queldkstritas neste trabalho.

Palavras-chave Qualidade em servico, MASP, PDCA, melhoria da ligade em

manutencéao de TI.



ABSTRACT

This paper proposes the use of MASP - Method ofyfisaand solution of problems in

improving the maintenance of equipment in complaés. However, we performed a
temporal approach that traces the evolutionary lofedevelopment of methods and quality
tools and application services. The changes reguiee implement the process of quality
improvement, application of quality tools and tiam professionals are covered in this work.
A comparison of cultural change in the teachingtustudy is designed as a way to
demonstrate the effectiveness of quality concqpiesl. The steps for the implementation of
MASP are described individually and their resuli$. also developed a continuous

improvement process of the changes implementech tipopletion are presented the results

of application of quality tools described in thiager.

Keywords: Quality service, MASP, PDCA quality improvementlT maintenance.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo tem como finalidade contextualizae ésabalho, bem como justificar
seu desenvolvimento, 0s objetivos estabelecidame guestbes de pesquisa. Aqui também é

evidenciada a metodologia de pesquisa utilizades mespectivas etapas.
1.1 Contextualizagéo e justificativa

O processo de melhoria continua assumiu uma posigdalestaque na gestdo
organizacional, assumindo carater estratégico doseonsolidada como area de atuacéo
gerencial obrigatéria.

Apesar da importancia, héa diferentes dificuldadessea implantacdo e manutencéo a
logo prazo. E comum o n&o entendimento sobre o paEtas pessoas envolvidas no processo
de melhoria continua, uma vez que esta associatdoria da producao, acdes corretivas e
preventivas e solucbes para problemas. Embora bagms de sucesso amplamente
divulgados, as empresas encontram dificuldadesisterstar a melhoria em longo prazo apos
um inicio bem sucedido (LAS CASAS, 2008).

O desenvolvimento e a mudanca de comportamentgeraxesfor¢os, incluindo a
propria cultura organizacional, sendo praticadasfercados até que sejam incorporados a
rotina. O papel de destaque na melhoria contindd Be processo de aquisicdo do
conhecimento, necessario ao desenvolvimento desnoemportamentos. Neste cenario
influenciam os mecanismos bloqueadores e mecanitanihisadores. Entre os bloqueadores
estdo: falta de motivacéo, auséncia de estrutuearpalhoria, falta de habilidades, etc. Entre
os facilitadores estdo: metodologia na solucdo deblgmas, sistemas de medicao,
diversificacao de tarefas, etc. (BESSANT, 2001).

O produto final de uma prestagdo de servicos é semp sentimento. E a expectativa
do cliente que define sua satisfacéo, variandcatidpde de servicos de acordo com a pessoa.
A qualidade em servico € a capacidade que uma iérp&r tem para satisfazer uma
necessidade, resolver problemas ou prover benefeialguém. Um servico de qualidade
deve proporcionar satisfacao.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) define servico @ama experiéncia perecivel,

intangivel, desenvolvida para um consumidor quecag® coprodutor.
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O esforgo que as organizagOes, de todos os setonpseendem para alcancar melhor
posicionamento de mercado em relacdo a concorréfaziala eliminacdo de desperdicios o
foco central de desenvolvimento, tornando-se quaed#dsobrevivéncia, limitando as acdes
das empresas ineficientes (TERNER, 2008).

No setor de ensino a busca pela satisfacdo dogedi¢ornou-se uma necessidade de
sobrevivéncia. Em um cenario de constantes mudascasyanizacdes de ensino precisam de
melhoria continua nos seus processos (PEREIRA,)2006

Ressalta-se, ainda, que os clientes, alunos nodeaststituicdes de ensino, sdo cada
vez mais seletivos, exigindo um maior comprometimeatas organizacdes na satisfacao de
suas necessidades. Tal aspecto tem levado as zagdes a buscarem alternativas para
atingirem a exceléncia no bom atendimento (BATTAGEIBORCHARDT, 2010).

O setor educacional possui um indice baixo deagés com o cliente, uma vez que o
aluno pouco pode influenciar ou modificar o senogerecido. Em contra partida é necessario
intensificar o trabalho a fim de atender as expieets de seu publico alvo, fidelizando seus
clientes (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005).

Oferecer qualidade no servico de ensino é umaatayeé deveria ser seguida, por
todos os ramos da sociedade. Esta tarefa se toais ardua quando se trata de ensino
publico. Cultuar a qualidade, em diversas areasotdecimento, seja no ensino publico ou
no privado, proporciona o crescimento humano agziohal.

E comum nas instituicbes de ensino publico e pdvao de Tecnologia da
Informacéao (TI) como recurso para melhoria do pgsoale ensino e aprendizagem. Trata-se
de uma tecnologia que oferece multiplas perspectagapessoas facilitando o processo de
assimilacao de algum conhecimento novo.

Oferecer qualidade em servico é uma situacao naadostituicdo fornece qualidade e
servicos superiores a seus clientes (ALBRECHT, 18pad LAS CASAS, 2008). Esta
qualidade engloba todos que com ela interagem emadfu de satisfazer necessidades,
resolver problemas e fornecer beneficios, considieralientes como proprietarios.

No caso de Cursos Técnicos, e deste trabalho dguipas oferecer qualidade de
servigcos é oferecer uma aula pratica de qualid@ae isso € necessario que todo o ambiente
de ensino esteja alinhado estrategicamente. Unegsof que comercializa seus servigos tem
como foco seu conhecimento, um objeto intangivehsBcomo este, possuem servigos que
sdo consumidos junto a este que incluem itensveisgé intangiveis. Neste contexto, o aluno

€ considerado um consumidor dos servicos.
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1.2 Relevancia

Divulgar conceitos de qualidade de servicos emriinética, ndo apenas na criacao e
manutencdo de componentes, de redes e de seguteatedp por diversos padrbes da
Tecnologia da Informacgédo (TI), tais como ITIlnformation Technology Infrastructure
Library), Cobit Control Objectives for Information and related Teology), etc., mas tratar
a qualidade com a visédo do sistema produtivo.

Um dos pontos que gera dificuldade para o crest¢onendesenvolvimento da
organizacdo é o gerenciamento de servicos de T$ m&o se percebe que a area de
Tecnologia da Informacdo e seus processos devermossiderados como peca chave no
ambiente organizacional (CAMPOS e TORRES, 2011).

Aplicar o conceito de qualidade em servicos deehh secorrer aos padrfes e normas
da informatica, tende a aproximar a organizacamfdamatica e seus valores intangiveis ao
mundo da organizagdo administrativa. Estabelecdropa de qualidade em servicos de
informatica, usando ferramentas aplicaveis facibeese torna uma vantagem competitiva.

Por estar inserido em um universo que passa pedsmos problemas, o ambiente de

aplicacao deste estudo serve como referéncia deg&soecondmica e acessivel.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivos gerais

Esta pesquisa tem por objetivo aplicar as ferraasetih qualidade aplicada a servigos,
utilizando o ciclo PDCA/MASP, na obtencdo de umrpadde qualidade em servicos de
manutencado de equipamentos de informatica, de farcapacitar a reaplicacdo deste estudo
em outros ambientes semelhantes, fornecendo l@bosade informatica mais eficientes as

atividades didaticas, satisfazendo seus consunsidiiretos: alunos e professores.

1.3.2 Objetivos especificos

A aplicacédo das ferramentas da qualidade utilizand@lo PDCA/MASP, objeto de
estudo desta pesquisa, objetiva melhorar a qualiddos servicos oferecidos pelos
laboratérios de informética em uma escola técngtadeial, proporcionando melhores aulas

praticas.



17

Como objetivos especificos deste trabalho tém-se:
Reduzir o niumero de defeitos de hardware e de amdtmos computadores dos
laboratorios de informética;
Reduzir o tempo de reposicao de maquina defeituosa;
Aumentar o intervalo de tempo entre as manutencgoes;
Melhorar a comunicacdo de defeitos entre os professe a Coordenacao de
Laboratérios de Informatica (CLI) da Escola Técniestadual Professora

Anna de Oliveira Ferraz (Etec).

1.4 Metodologia de pesquisa

A acdo de pesquisa se justifica com o envolvimdat@omunidade e sua orientacéo
para possiveis problemas. Considerar a participagdpessoas no processo de mudanca
determina o conhecimento da realidade e a tramgfier@inamica de conhecimento, revelado
pelo processo de descoberta. Tornar possiveis ésta®bertas, a partir da acdo dos que
vivem a realidade implementa o processo de sisieagab (TRIPP, 2005).

De acordo com Thiollent (1986), o engajamento $@ciastitui boa parte da proposta
da pesquisa-acdo, que tem como principio a refosm@al com a participagdo do
pesquisador, principalmente quando houver acdo gaste das pessoas no problema
observado.

Na pesquisa-acdo os pesquisadores desenvolvem pel givo na solucdo de
problemas, no acompanhamento e na avaliacdo dasackss, exigindo uma relacao estreita
entre pesquisadores e a situacao investigada. Sdplipadores devem assumir 0s objetivos
especificos e orientar a investigacao.

A pesquisa-acdo é o meétodo de pesquisa qualitgtiease destaca cada vez mais
como estratégia de pesquisa adotada em EngenkedPinducdo. Contudo, esse método sofre
com preconceitos a respeito do seu mérito cieatifo@m como com uma indefinicdo de
como sua conducédo pode ser validada (MELLO, TURR]@tal, 2012).

Para Thiollent (1986, p. 17), “a pesquisa-acaocaézada dentro de uma organizacao
(empresa ou escola, por exemplo) na qual existarhiga ou grupos cujos relacionamentos
sdo probleméticos”. A ideia da pesquisa-acdo € rgremoum contexto que favoregca o0s
pesquisadores a nao limitar sua investigacdo apsctms académicos, implicando na

obrigacéo do “fazer”.
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A pesquisa-acdo, segundo Berto e Nakano (1998femomm carater qualitativo o
estudo, uma vez que: o pesquisador observa os datbs 6ética interna da organizagéo; a
pesquisa busca compreensao aprofundada do comeddosituacdo; a pesquisa enfatiza a
sequéncia dos fatos ao longo do tempo; a pesquisatante flexivel, uma vez que ndo ha
hipéteses fortes; e a pesquisa emprega mais déombeade dados.

A pesquisa-acao deve produzir conhecimento, adaxiperiéncias e contribuir para a
discussédo dos problemas abordados. A informacéadgereve ser divulgada para toda a
populacao.

Miguel (2007) difere pesquisa-acdo de estudo de catando critérios como

descritos na Tabela 1.

Tabela 1: Comparacao entre Pesquisa-A¢do e Estudo @aso. Adaptado de Miguel (2007)

O pesquisador toma decisfes e determi@apesquisador apenas observa 0s

as acoes. fenbmenos.

Busca solucionar problemas e colaborafFaz uma analise aprofundada do objet

O

para a ciéncia. em estudo, sugerindo hipéteses para

solucéo de problemas.

Procura desenvolver conhecimento Busca desenvolver questdes tedricas
holistico, fundamentalmente relacionadsobre qual o motivo de uma agéo, ou

a mudanca. conjunto de acdes, foram tomadas.

Deve ser conduzido em tempo real. E um estudo atep

O planejamento da pesquisa-acdo envolve a defind@® técnicas a serem
empregadas na coleta de dados. A combinacdo e eustifefentes técnicas favorece a
validacdo da pesquisa. Thiollent (2009, p. 45)mdefd planejamento da pesquisa-acdo em
guatro grandes fases:

Fase Exploratéria — onde os problemas comecam aletectados pelos
membros da organizagao pesquisada;

Fase de Pesquisa Aprofundada — onde os problensagne@stigados por
diversos instrumentos de coleta de dados, que is@atidos e interpretados
pelos grupos participantes;

Fase de Acado — difusdo dos resultados, definic&oobgetivos e apresentacao

de propostas, baseados nas investigacdes em curso;
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Fase de Avaliacdo — observar, redirecionar e rasgat conhecimento
produzido pelo processo.

Na fase exploratdria desta pesquisa, 0s asped®sds buscaram diagnosticar 0s
inconvenientes causados pelas falhas em equipasneasolaboratérios de informatica. Um
plano institucional foi tracado, com participacdo direcdo académica e corpo docente. Os
problemas mais pontuais foram descritos de forrmarem abordados diretamente. Os atores
participantes desta pesquisa, professores e afaras informados dos planos dos objetivos
e das acbes a serem tomadas. Os aspectos inigigagesduisa foram obtidos por meio de
observacdes loco, uma vez que os defeitos se acumulavam e faltamanputadores nos
laboratorios.

Na fase de pesquisa aprofundada, foram contabilizad niameros de maquinas que
apresentavam defeitos no periodo de uma semang gegou tal defeito, tempo gasto para
manutencao, nova incidéncia de defeito, entre suttopesquisador, enquanto coordenador
do Curso Técnico em Informatica participou ativateedo processo de pesquisa-acao,
planejando as acdes a serem tomadas na melhogaatidade do servigo, gerenciando as
equipes de trabalho, medindo e informando resudtadestas acgbOes serdo descritas
detalhadamente no capitulo 5.

Na fase de acdo foram adotados processos de naetteoqualidade como forma de
minimizar os defeitos apresentados, bem como pieggirever novos defeitos. Sempre que
um resultado significativo era atingido ou quandwawnova acéo se fazia necessaria, reuniées
eram promovidas entre as equipes de trabalho, gsmfes e direcdo académica. Entrevista
com os clientes dos laboratorios de informaticarforusadas no processo, como forma de
medir a melhora nos resultados intangiveis.

A fase de avaliagcéo se entrecorta em outras faesta gesquisa, pois devido ao alto
grau de criticidade da manutencao dos equipameletasformatica, adaptacées no processo
de melhoria eram constantes. Os primeiros reswdtadbdos foram visiveis a todas as partes
envolvidas. A melhoria continua do processo de teamgdo dos computadores mudou a
maneira como a informética era percebida por tottanaunidade escolar. A constante analise
dos dados, utilizando métodos da melhoria da caddid contribuiu para constante
aperfeicoamento do processo, tornando a fase de decdpesquisa de facil aceitacdo pelo

publico envolvido.
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1.4.1 Universo da pesquisa

A delimitacdo do campo de observacéo, no qual Beaaptema da pesquisa, € objeto
de discussdo entre o pesquisador e as pessoasvidasolA delimitacdo do universo
pesquisado esta relacionada ao grau de atuac&sduaigador e da localizacdo do problema.

Esta pesquisa foi realizada utilizando como insémntm os ambientes laboratoriais de
informatica da Escola Técnica Estadual ProfessamaaAde Oliveira Ferraz (Etec). Os
laboratorios de informatica séo utilizados por ®de cursos técnicos ministrados na escola,
de diferentes areas de conhecimento. A descric&adke laboratorio, ao longo do tempo da
pesquisa esta no anexo lll. Esta heterogeneidadeardia diferentes configuracdes de
maquinas e diferentes requisitos de software. @adala, devido a sua localizacéo regional,
pode personalizar o curriculo académico, como foumadaptar a grade as exigéncias de
mercado.

A Etec de Araraquara € uma escola de referénciéal@o grande nimero de alunos
e a dimenséo de suas instalacdes. Na regido cettrigfio administrativa do Centro Paula
Souza que engloba as cidades de Araraquara, HpjitMgtdo, Porto Ferreira, Santa Rita do
Passa Quatro, Sao Carlos e Taquaritinga, ela éa psxola. No estado de S&o Paulo ela a
112 em numero de alunos e a 92 em numero de (@EOETRO PAULA SOUZA, 2011).

Por abordar os laboratérios de informatica de focorapleta, ndo se fez necessario o
uso de amostras, podendo ser aplicado o estudmibierste completo. Pelo fato da escola ser
representativa, dentro do macro universo ao qudemee, este estudo pode ser encarado

como um critério qualitativo.

1.4.2 Coleta de dados

O principio da utilizagdo das amostras aleatOrés se aplica a esta pesquisa, uma
vez que 0 pequeno numero de pessoas, escolhidasiortalmente, é de extrema relevancia e
apresentam total relacdo com o tema a ser tratado.

A pesquisa-acgéo faz uso de amostras intencionaigpgssuir representatividade nos
grupos investigados e por possuirem implicitamemt@a amostragem estatisticamente
controlada, em funcdo do tema de pesquisa. O prinda intencionalidade é adequado ao
contexto da pesquisa social com énfase nos aspgpeadisativos onde todas as unidades sao

consideradas com igual relevancia (THIOLLENT, 1986)
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A insercdo pesquisador no ambiente de pesquis@derz que a coleta dos dados
ocorresse de maneira natural, através do cotidintrabalho. Dados iniciais, que deram
origem a este trabalho, foram captados de formareésional. O grande numero de
computadores com defeito, os constantes “mutirdegdnizados para atender a demanda de
maquinas em espera de manutencdo e o breve retordefeito foram o ponto inicial desta
pesquisa.

A partir deste ponto, os defeitos comecaram a @etados e tabulados. Estes eram
separados em defeitos de hardware e defeitos deasef descritos detalhadamente no
capitulo 5. Foi contabilizado também, qual e em quantidade um determinado hardware
apresentava defeito. Estes dados eram constantemmeatidos. Ao final de cada semestre
letivo era elaborada uma analise comparativa détae®s, como forma de verificar a correta
aplicacao das ferramentas de melhoria da qualidade.

Nos capitulos 5, 6 e 7 a coleta de dados € desoritanais detalhes.

1.5 Método de trabalho

O PDCA é um sistema para realizar melhorias coasirai fim de atingir o alvo ou
niveis de desempenho cada vez maiores. Para An(2@@d@) o ciclo PDCA de controle pode
ser utilizado para manter e melhorar as diretriisesontrole de um processo.

Sampara, Mattioda e Cardoso (2009) apontam asrdeglgtapas a serem seguidas no
ciclo PDCA:

l. PlanejamentoRlan): Estabelecer metas e método para alcancar as prefaostas.

Il. Execucdo Do): Executar as tarefas exatamente como foi previstcetapa de
planejamento e coletar dados que serdo utilizadgogproxima etapa de verificagdo do
processo. Na etapa de execugao sdo essenciaisag@de o treinamento no trabalho.

lll. Verificacdo ChecR: Comparar o resultado alcancado com a meta pldagja
partir dos dados coletados na execucéao.

IV. Atuagéo CorretivaAct): Atuar no processo em fungéo dos resultados adtid

Existem duas formas de atuacéo possiveis: adateo padréo o plano proposto, caso
a meta tenha sido alcancada e agir sobre as caog& alcance da meta, caso o0 plano nao
tenha sido efetivo (WITT, 2002).

Walasek, Kucharczyk e Morawaska-walasek (2011)rafn que a solugcdo de um
problema € possivel através das andlises das eslagiire caracteristicas e causas de um

problema, executando acgdes corretivas apropridtite sentido, a Metodologia de Analise
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e Solucao de Problemas (MASP) € uma forma sisteandé realizacdo de acdes corretivas e
preventivas para eliminar problemas, pois estechamnte é uma adaptacdo para o ambiente
da producdo, do método cientifico de raciocinio tgu@ cartesiano) para se resolver
problemas genéricos e que € (ou pode ser) aplpadgualquer profissional.

A Metodologia de Andlise e Solucdo de problemasem®t aplicada tanto durante o
estado de rotina de um processo, quando o prob&erdatectado por meio de alguma
ferramenta de monitoramento, quanto no estagioeleama do processo, em busca de novas
metas de desempenho. Assim, 0 ataque aos probteEmaser planejado e implementado de
modo a impedir o reaparecimento dos fatores cawssados mesmos (MORAES, BORGES e
SA, 2010).

1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho de pesquisa esta divido conformerigésados paragrafos a seguir.

O capitulo 2 aborda as etapas envolvidas no proaEssmplantacdo de um Sistema
da Qualidade em Servico. Os principais conceitoguddidade sdo abordados, em especial 0s
associados a qualidade na prestacao de servignsei@is sobre pesquisas, mudanca cultural,
marketinginterno, treinamento e comunicacao também saalatlos neste capitulo.

O capitulo 3 apresenta os principios da padronizag@melhoria da qualidade,
descreve o ciclo PDCA e associa o PDCA como MétledAnélise de Solugéo de Problemas.

O capitulo 4 apresenta as principais ferramentasodtrole e melhoria da qualidade.
As aplicacdes destas ferramentas também sao alasrdaste capitulo.

O capitulo 5 aborda os principais processos ralados a melhoria da qualidade na
prestacéo de servigcos em Tl, contextualizando quies em seu ambiente de aplicacdo. Uma
descricdo detalhada do ambiente antes da aplicdgdpesquisa também € tratada neste
capitulo.

No capitulo 6 sdo abordados os métodos de melluarigualidade aplicados na
pesquisa, medindo resultados e comparando-0os @anario anterior.

O capitulo 7 trata dos aperfeicoamentos aplicadqgeacesso de melhoria continua da
qualidade na prestacdo de servicos. Uma medicaadadss € feita e comparada com o
cenario anterior.

O capitulo 8 apresenta os resultados obtidos agolata pesquisa. E feito um
comparativo das etapas da pesquisa, comparandesakados obtidos em cada um dos

processos de melhoria que foram desenvolvidos.
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No capitulo 9 apresenta as conclusbes deste tmlm@hpesquisa e propde sua

continuidade e sua reaplicagdo em outros ambientes.
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2 IMPLANTACAO DO PROCESSO DE QUALIDADE EM SERVICO

A cada dia que passa as instituicdes de ensinartese mais dependente da TI, a fim
de satisfazer as necessidades do processo de izpgamd. Uma pesquisa foi realizada pelo
autor em outubro de 2011 apenas com os alunostideo(jperiodo dos cursos técnicos. A
pergunta “Qual a importancia da informatica em serso técnico?” revelou que mais de
68,5% dos alunos consideram a Tl como sendo denmygortante a imprescindivel e apenas
cerca de 21,4% consideram a Tl de pouco importamispensavel. A Tabela 2 reproduz o

resultado da pesquisa.

Tabela 2: Importancia de Tl em diferentes cursos.

!
#1' $
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Segundo Las Casas (2008) os servicos sao carad@sizcomo intangiveis,

inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. A irfi#idgide define que os servicos séo
abstratos, necessitando de um tratamento espe@atiq comparados a outras atividades. A
inseparabilidade refere-se a questdo que ndo segroduzir ou estocar servigos como se faz
com os bens. A heterogeneidade refere-se a implaizsile de manter a qualidade constante
do servico, visto que é produzido por um ser humpossuidor de natureza instavel. A
simultaneidade dos servicos define que producaensueno ocorrem ao mesmo tempo,
sempre devendo considerar importante o contattielte.

O trabalho de implantacdo de um programa de quii@dorda pesquisa, mudanca
cultural, marketing interno, treinamento, comunicacdo e mecanismogapignoramento e
controle. H4A a necessidade de que uma sequéncassgjlida, pois requer tratamento

principalmente referente a cultura organizacionaAS CASAS, 2008). Nos préximos

capitulos, cada uma dessas ferramentas sera trataddetalhes.
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2.1 Pesquisas

Inicialmente é necessério levantar informacdesjarfuncionarios, gerentes, clientes,
concorrentes e mercado. As informacdes obtidadaréeos niveis de satisfacdo e indicaréo
areas de possiveis aperfeicoamentos.

Existem diferentes modalidades de pesquisas, cadadelas voltada a um publico
alvo diferente. Para pesquisar a concorréncia pedasar desde uma simples leitura de
jornais e revistas até o uso da técnica conheaiao c‘cliente-misterioso” ou “cliente-
fantasma”, onde em alguns casos os gerentes dé@@irdia funcionarios para que estes facam
compras de produtos da concorréncia e posterioemprgencham um questionario para
avaliacao das etapas de atendimento (LAS CASAS)200

Outra forma de pesquisar o mercado é a aplicacdvedohmarking Esta técnica,
desenvolvida nos Estados Unidos na década de ¥a@0<prox, consiste em comparar uma
empresa com outra que serve de referéncia. Empyasaaplicam ®wenchmarkingestudam o
gue a concorréncia esta fazendo bem e procuralianfEENGLISH e BOGAN, 1997).

Existem diversas formas de se elaborar uma pesméisdo as mais comuns: método
de observacao e questionario. Na utilizacdo do doétle observacao, o pesquisador observa
0s comportamentos do objeto de estudo e extrai ndsrmacdes em documentos
especialmente desenhados para este fim. A obsereagére no dia a dia, potencializando os
resultados. Esta técnica é indicada quando existpeticdes de acontecimentos, permitindo
obter uma frequéncia de comportamentos individuais.

Pesquisas por meio de questionarios sdo maisaaldi&zpelas empresas. Para fazer uso
desta técnica € necessario definir o objetivo dguiea, formular perguntas coerentes com o
objetivo e estabelecer relacdes entre as respostabjetivo da pesquisa. O método de coleta
de dados também é determinante, pois a escolhandecaleta errada significa um namero
baixo de respostas e 0 consequente mascaramentodattss obtidos (SAMPIERI,
COLLADO e LUCIO, 2006).

Nas diferentes etapas deste trabalho foram elab®diterentes pesquisas, cada uma,
abordada em seu tempo no decorrer dos capitulopestyuisa mais significativa foi o
levantamento dos numeros de defeitos, dividida efeitds de hardware e defeitos de

software.

! Busca das melhores préticas na industria que zendao desempenho superior. O processo de compataca
desempenho entre dois ou mais sistemas.
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Com os resultados das pesquisas obteve-se 0 pemtartida para corrigir problemas
de qualidade. O administrador deve se familiarcman as atividades dos concorrentes, com
as necessidades dos clientes e dos pontos foltesos de sua empresa. Isto permitira tracar
um plano estratégico para melhorar o desempentaptatio-se as necessidades de seu
publico alvo.

Estas informacdes sdo a base estratégica nas t®rdaddecisdo das organizacoes.
Com estas informacdes, deve-se primeiramente fobamte eliminar todos os pontos fracos
para posteriormente elaborar uma estratégia cotivpet(CARPINETTI, MIGUEL e
GEROLAMO, 2011).

2.2 Mudanca cultural

A cultura diferencia os povos e grupos de acordo oma série de caracteristicas.
Estudos observaram que mesmos os aspectos mais&otherdados culturalmente entre as
geracoes.

Estes diferentes comportamentos sdo encontradosgmges empresariais. Nas
empresas existem sistemas de crencas e valoreBapesie cada um é regido por uma
estrutura de poder e normas estabelecidas. Aosanali cultura da empresa, analisa-se a
Cultura Organizacional (LARAIA, 2008).

A cultura organizacional € o conjunto de normaseres inseridos no dia a dia da
organizacdo e sdo transmitidos aos seus membrémrdas simbdlicas tangiveis. Por esta
definicdo, a cultura é perpetuada através da carag@d entre seus membros, socializando os
valores e as crencgas aos novos componentes dazagiEm

Para se melhorar a qualidade, em especial de uestadora de servi¢os, deve-se
considerar o fator cultural como chave motriz dalamga. A implantacédo de uma cultura de
qualidade é fundamental para o sucesso do prdjgh@ cultura de qualidade € a soma da
aprendizagem da qualidade a medidas de qualidasl@ guganizacdo € capaz de lidar. Sao
medidas que afetam tanto o ambiente interno quantmbiente externo a organizacdo
(FLEURY e FISHER, 1992).

Nem sempre € necessario estabelecer uma mudarngealcuhlgumas empresas ja
possuem uma tendéncia natural a qualidade, seruss#ias apenas algumas adaptacoes.
Deve-se, no entanto, avaliar o nivel de consciémddentacdo a qualidade de uma empresa,

por meio de testes ou questionarios.
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No setor publico, em pauta o ambiente de ensinadadb, o cliente-aluno tem a
cultura da ndo conservacdo, uma vez que ele ag® c@Mos equipamentos por ele
manipulados néo tivessem dono. A deterioracdo dagpa@mentos gera um efeito cascata,
pois o0 equipamento em mau funcionamento tende ass€elo de forma mais bruta que um em
perfeito estado, causando mais problemas. Nes&iogtornou-se necessario uma mudanca
radical na cultura organizacional.

Em caso de necessidade de mudancas radicais neacuiganizacional, € necessario
efetuar alguns procedimentos. Em primeiro lugarees®y pensar o que deve ser mudado.
Deve-se mudar a ideologia, ou a filosofia? Devermadar os principios da organizacao ou
0S processos gerenciais? Uma mudanca cultural\ventadios estes aspectos (LAS CASAS,
2008).

Mudar é muito dificil, pois 0 Homem é naturalmergsistente ao novo. O ser humano
tende a rejeitar tudo que desconhece, tendendase@mgonservadorismo. Deve-se ter muito
cuidado ao manipular novas filosofias (LARAIA, 2008

O individuo se acostuma a um determinado climarizgaional, acostuma-se com 0s
termos e com os procedimentos e passa a tomarigsdocomo sendo o correto. Novos
valores, contrarios a seus pensamentos, podenpfaraipios consolidados, levando todos os
elementos do grupo a recusar qualquer coisa qde gacontro a estes valores.

Por estes motivos uma mudanca cultural ndo devenpesta, mas sim vendida como
uma nova ideia. Os comunicadores da nova cultuvandeconvencer os membros de uma
organizacdo que se eles passarem a agir diferbieedo beneficios. Esta venda sera mais
eficiente se o referencial de valores dos indivédaovolvidos estiver em harmonia com o0s
novos valores. Quanto mais distante 0os novos \alestiverem, mais dificil serd sua
implantacéo.

Muitas empresas falham na mudanca cultural de eslporque fazem isto como
ordem. Tentam impor por decreto um novo comportamewdo consideram os individuos
envolvidos nem seus valores e temores. Funcionguesndo estiverem convencidos dos
novos valores passam a boicotar todas as novaggdss. Em casos extremos, a organizacao
pode se acomodar a nova situacao, tornando-secapattonfusa com os novos valores e
perdendo sua identidade (LAS CASAS, 2008).

Para evitar o conflto de perda de valores e detidiede, deve-se estudar
profundamente a atual cultura organizacional, agiéesnplantacio de alguma reforma. E de
extrema importancia verificar quais sdo os valgescipais sobre as crencas, normas e

procedimentos do grupo, ndo somente no que seeraferegras sociais como também as
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7

profissionais. Este conhecimento € estabelecido pe@io de pesquisas diretas aos
funcionarios, em geral com perguntas abertas.

Um ponto a ser considerado é a identificacdo daepl@ncia dos funcionarios que
integram uma equipe. Existem diferencas cultudependendo da origem do funcionario, e
isto pode gerar desavencas. A falta de entendindsnttstumes pode levar a interpretacoes
erradas, dificultando o processo de comunicacataskdiferencas culturais sdo percebidas
nao somente entre povos, mas também em nivel looalp entre estados (FLEURY e
FISHER, 1992).

Foi criada uma maior proximidade entre a inforngtie as demais areas de
conhecimento com intuito de integrar ideias e farnda agir. Esta aproximacdo tornou
possivel as demais areas identificarem-se comaisgonas vivenciados com a informatica,
decorrentes do mau funcionamento dos computadores.

Apéds entender a cultura organizacional e as dif@®mentre os funcionarios, pode-se
estabelecer e selecionar caminhos para a formag@med nova cultura. Em geral, esta nova
cultura é implantada gradativamente, identificamgioialmente os pontos mais faceis. E
importante considerar as subculturas existentesalda empresa. Cada departamento forma
sua propria cultura, além da geral, forcando ad@pentalizacdo da mudanca.

Segundo Las Casas (2008) para que a mudanca teljagrocessada com sucesso €
importante prover aos funcionarios:

Estabilizacao da forca de trabalho;
Qualificacao e desenvolvimento do quadro de empiega
Comunicacéo e criacdo de um sistema de gestaoipatitro;

A estabilizacdo da forca de trabalho permite qum lpmeservacdo dos valores
transmitidos. Um quadro de empregados em harmoaia ©0s principios e crencgas
organizacionais faz a cultura florescer e se expand

A criacdo de uma gestdo mais participativa motigafuncionarios a interagir no
processo da formacdo cultural. Esta mudanca é wuoegso de construcdo gradativo,
desenhado por um constante treinamento de form@iedthém € necessario estabelecer uma
harmonia salarial na empresa, remunerando adegeatlare incentivando o crescimento
pessoal na carreira. Todos os elementos devenesenwblvidos dentro da mesma filosofia
(HOROVITZ, 2009).

Segundo Las Casas (2008), para desenvolver umaaué qualidade os principais
passos a seres seguidos sao:

a) ldentificar os concorrentes de qualidade e seusuéds de concorréncia, como:
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Atributos de qualidade dos produtos tangiveis;
Servicos de pos-venda e suporte;
Relacionamento com o consumidor;
b) Identificar os valores da qualidade necessarianamiente competitivo.
c) ldentificar o publico alvo, que deve ter os mesnaieres da qualidade.
d) Identificar os valores de qualidade do publico atv@omparar aos valores da
gualidade.
e) Decidir sobre mecanismos formais e informais pateoducdo dos valores da
gualidade desejados no publico alvo.
f) Rever o desempenho de cada grupo e repetir osspagsmdo necessario.
Estes itens relacionados permitem analisar o dte i@ aspecto da qualidade e que
necessita ser desenvolvido. A partir desta anaisgos pontos a serem melhorados é

estabelecido a base para o desenvolvimento de wibogac
2.3 Marketing interno

Marketing interno é a aplicacdo das técnicasntBrketingao publico interno como,
empregados, gerentes, diretores, etc. E conhecwoBnasil também pelo nome de
endomarketing.

Segundo Spiller, Luzet al. (2003), marketinginterno € a visdo do empregado como
cliente e a visdo de cargos como sendo produtoesnde um esforco em oferecer um produto
interno que satisfaca as necessidades do clidcémcando os objetivos da instituicao.

Atualmente as empresas reconhecem que a formagéimalboa equipe de trabalho é
essencial para o funcionamento da organizacaotefnativa para as empresas que nao tém
esta filosofia € criar cargos que atraem os methfungcionarios e que estes permaneg¢am nas
empresas por tempo indeterminado. A ideia centml tpaz do marketing interno é
transformar os empregados em clientes fiéis daesapr

O foco domarketingno cliente interno surgiu em épocas de concoraénacirradas,
gerando novas alternativas de valores necessariogesenvolvimento. A visdo para dentro
objetiva tornar a empresa atraente aos melhoresofuarios do ramo, deixando-os motivados
e facilitando a esséncia da prestacdo de servignafetinginterno “vende” a empresa aos
empregados, elevando sua motivacdo e desenvolvendo equipe dinamica focada ao
consumidor. Pode-se dizer gomarketinginterno ou endomarketing € aplicado as atividades
de Recursos Humanos — RH (LAS CASAS, 2008).
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Em geral € o RH que faz a unido entre a filosofiaethpresa e seus funcionarios,
motivando toda a equipe. No entanto, varias tésnecéerramentas dearketingpodem ser
usadas dentro da empresa, sempre em parceria ¢h Do ponto de vista normativo, o
marketinginterno estabelece os procedimentos e obtém todoslementos necesséarios a
motivacdo funcional. De um lado estdo os empregaaksistentes, gerentes diretores, etc. e
de outro os produtos internos a serem vendidos canpropria empresa, beneficios,
treinamentos, prevencdo de acidentes, cargos e Oprigpr motivagdo (KOTLER e
ARMSTRONG, 2000).

Este processo comercial interno pode ser elaborado ferramentas comuns a este
propésito, como mala direta, telemarketing, pesguisternas, propagandas, etc. O principal
objetivo do endomarketing € obter a satisfacdo atitos os desejos e necessidades do
consumidor interno, com o objetivo de manté-losivadibs (SPILLER, LUZgt al, 2003).

Em alguns casos as necessidades ndo coincidemscohjebivos da empresa, criando
limitagdes. E necessario sempre encontrar um po@tequilibrio na satisfacdo das partes
envolvidas no processo.

Existem dois componentes moarketing interno, o estratégico e o tatico, como
demonstrado na Figura 1. O componente estratégiogp@e as atividades basicas como,
treinamento, métodos administrativos e politicespak O método administrativo engloba a
forma de lideranca, que interfere pontualmente atorfmotivacional. A politica pessoal
aborda aspectos da descri¢éo do trabalho, peribddidato e relacionados ao recrutamento.
O treinamento interno é uma atividade necesséariastratégia denarketingde servigos
como, treinamento em vendas, novos procedimente®srservicos, etc. O tema treinamento

sera tratado mais detalhadamente no item 2.4.

f— GERENTES ﬁ

ESTRATEGICO TATICO

v v

Mé Treinamen
admir?it:t(rjgt?vos Politica de Treinamento feinamento Participacéao dos Comunicagao

da geréncia Pessoal Interno administradores

I

- Atendimento
Descricao

Estilos de do trabalho Vendas Atitude dos

lideranca P di t funcionarios
rocedimentos Novos

de recrutamento produtos

Figura 1: Componentes danarketinginterno. Adaptado de Las Casas (2008).
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As atividades consideradas téticas sdo compostaseib@amento, participacdo dos
administradores e comunicagdo. O treinamento, neas®, refere-se as atitudes dos
funcionarios, procurando mudar sua forma de pems#r se comportar. A participacado dos
administradores € importante, a fim de realizalquex mudanca cultural, mantendo contato
frequente com seus subordinados. A comunicacantarpara que todas as mensagens sejam
constantemente reforcadas e disseminadas, semptadgs no nivel estratégico (LAS
CASAS, 2008). A comunicacao também sera tratada dealhadamente no item 2.5.

Na implantacdo de ummarketinginterno, nem sempre as ordens devem partir da alta
administracdo da empresa, porém, se esta ndo compideia da nova cultura, muitos
esforcos serdo bloqueados e inviabilizardo suaam@tdo. Por outro lado, se a alta
administracdo estiver convencida da necessidadenu® nova politica interna, muitos
procedimentos serédo facilitados.

As empresas ja possuem o produto, basta muda#ansfarma-lo em um produto
desejavel implantando uma politica dearketing interno. Os funcionarios devem ser
pesquisados para identificar seus desejos e nédadssi tratando-os como consumidores
internos. Com base nos dados das pesquisas,nemketingquanto RH devem desenvolver
produtos compativeis com os desejos dos empregados as estratégias da empresa. Pode-
se inclusive desenvolver produtos diferenciadostimgdo a um determinado publico alvo
(SPILLER, LUZ,et al, 2003). Os empregados de uma empresa sdo heteosgémor si s
ja formam um grupo passivel de segmentacdo. Estessds publicos alvo, quando
corretamente identificados, devem receber uma cmagéo dirigida (LAS CASAS, 2008).

Os segmentos dentro de uma empresa podem ser,vdiadindo-se por dados
demograficos (sexo, renda, idade, departamentoumratya), psicograficos (dependente da
cultura estabelecida na empresa ou nas expectaiivasindividuos) e até geograficos
(empregados oriundos de uma determinada regidarpteteanseios diferentes dos de outra
regiao).

Apés a identificagdo dos segmentos, os produtosdesas sdo devidamente
direcionados. Quanto mais heterogéneo for o grigpendpregados, mas segmentado sera o
mercado interno. Aos administradores devem obseesia segmentacdo e utilizar a
ferramenta mercadologica mais adequada & compengaedeve ser obtida.

Isto torna a etapa de desenvolvimento de produtentada a cliente. Os cargos
devem ser 0s mais atraentes, possuindo sempre teremdial, tornando o produto

comercializado uma coisa Unica, beneficiando imediante o segmento a que foi
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direcionado. Além do produto, marketingorganizacional deve se preocupar também com
outros elementos que o compde, como preco, digtéble promocao.

No que se refere a preconmarketinginterno deve se preocupar com salarios e formas
de incentivos, tornando o cargo mais atraente. §aia ofertas do mercado devem ser
avaliadas, nivelando seu plano as possibilidadesmaesa. Uma boa alternativa é vincular o
salario ao desempenho, a participacdo nos luaodades, entre outros.

A distribuicdo dos produtos pode ocorrer atravésalacacdo de empregos em uma
agéncia de recursos humanos leadhunter Muitos administradores preferem fazer o
recrutamento diretamente, sem intermediarios. Amdmdormas sdo benéficas e trazem
resultados evidentes. Os administradores devem faza analise para verificar qual forma
de recrutamento e distribuicdo € mais interessaet@cordo com os objetivos do programa
demarketing(KOTLER e ARMSTRONG, 2000).

2.4 Treinamento

O treinamento € uma das atividades essenciais gpgeestacdo de servicos com
qualidade, pois € fundamentada no desempenho hurRaestar bons servigcos depende do
desempenho humano, portanto, aperfeicoar servigpsréeicoar o ser humano.

Diversos fatores afetam o desempenho além dos dmsrdo treinamento, tais como
motivagdo, condi¢cbes oferecidas pela empresa eaclmganizacional. No entanto, é
necessario treinar individuos em qualquer circuntséde para qualquer situacdo. Empregados
novos devem receber orientagcbes sobre como deskarpsmas funcdes e 0s experientes
devem acompanhar as mudancas de mercado e aschieres orientacdes da empresa.

O treinamento deve acontecer em todos 0s nives@acionais, sendo um elemento
chave no desenvolvimento da cultura e na aplicdedgualidade, ndo dependendo de fatores
organizacionais (HOROVITZ, 2009).

Existem dois tipos de treinamento. O treinamenicidh dedicado aos funcionarios
iniciantes na empresa e o de reciclagem, que whjenhelhorar algum ponto onde os
funcionarios experientes demonstram alguma fraqueza

O treinamento inicial proporciona a homogeneizag@® procedimentos aos
funcionarios ingressantes, além de proporcionar wmentacdo sobre os produtos da
empresa, hierarquias e outras informagfes necassarimelhoria de desempenho. O
treinamento inicial deve ser feita de forma padrada, onde as necessidades séao

determinadas pelos objetivos e requisitos do carggr ocupado.
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O treinamento de reciclagem objetiva a identificagécorrecéo de pontos fracos de
alguns funcionarios com a proposta de ajuda-losteoéndo um treinamento especifico.
Podem ocorrer de forma individual ou em grupos,deegque os individuos agrupados
possuam as mesmas caréncias (BOOG e BOOG, 2007).

Os treinamentos ndo podem ocorrer de maneira dgscada. As atividades devem
ser programadas com antecedéncia, evitando eveai@s resolver problemas de forma
imediatista. Uma repeticdo desprogramada e desaopexle prejudicar o alcance dos
objetivos.

E necessario também contar com recursos fisicasaackiros para treinamento. O
desenvolvimento mental e das habilidades ocormréeste se o individuo sentir-se a vontade
com o tema e com o ambiente de aprendizagem. drdedias e desconfortos podem
atrapalhar o desenvolvimento. Empresas que treisgos funcionarios devem estar
preparadas para tal, providenciando recursos caias 8 instalacbes adequadas.

O treinador deve conhecer, além do tema a serntiids, técnicas de ensino-
aprendizagem que permitam transmitir claramenterdetido do programa. Se ocorrerem
problemas de compreensdo por parte dos treinandds, 0 esforco é desperdicado. O
instrutor deve possuir também um treinamento deocemsinar (LAS CASAS, 2008).

Todo treinamento deve ter uma base concreta e shautores devem saber quais
resultados sdo esperados com a atividade. Paré reseessério levantar as reais necessidades
do treinamento. A avaliacdo das necessidades daveompleta, avaliando o individuo, o
cargo e a organizacdo. A empresa precisa desenwnivequestionario a fim de perceber
como o funcionario percebe a relagéo de trabalno @@ompanhia. E necesséaria também a
adocédo de uma escala de avaliagdo que possa se eigag@licada em momentos futuros,
mantendo o indice da escala.

Em situacbes especiais, os treinandos podem semcaos para participar de
simulacBes periddicas com intuito de detectar a¥qsofortes e fracos de cada um. Neste
sentido a observacdo se torna uma valiosa ferrantEntavaliagdo, tornando mais claras as
necessidades dos clientes.

Sempre que possivel, a ficha do funcionario deveestidada, a fim de adequar sua
situacao atual ao cargo ocupado, as relacfes kstialas com a empresa, aos programas de
incentivos, etc. Estes procedimentos valem parastasd tamanhos de empresas (BOOG e
BOOG, 2007).

Ha varios objetivos de um treinamento. Pode-setishjeum aumento de vendas, um

melhor comportamento do funcionario ou uma capgiitadirecionada a determinada
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atividade. Sendo o treinamento necessario, esdeval a elaboracdo do plano de melhorias
(HOROVITZ, 2009).

Os programas de treinamento devem ser elaboradds teobjetivo final como ponto
de referéncia. O objetivo de melhorar as técnimsvehdas deve gerar um treinamento
diferente do objetivo de melhorar os conhecimentgroduto. E importante considerar as
habilidades ja existentes nos treinandos quandoeldbhoracdo de um programa de
treinamento.

Cada tipo de treinamento terd& uma abordagem ditere@ treinamento para
transmissao de conhecimento deve ser feito atrdeéaulas expositivas mescladas com
praticas. O treinamento de habilidades deve sdroeldo como forma de ensaio ou
simulacdo. O treinamento de atitudes e posturapadementais deve utilizar uma série de
atividades paralelas direcionadas ao novo comperitondesejado apdés as mudancas. Em
qualquer objetivo a ser atingido, as atividadestiqgag. sempre proporcionam melhores
resultados (LAS CASAS, 2008).

A etapa mais dificil de um programa de treinamenta avaliacdo dos resultados,
devido a quantidade de variaveis envolvidas no costapento humano. Para se perceber as
mudancas é necessario avaliar os seguintes aspesdg8o, conhecimento, transferéncia e
resultados.

A andlise de reacéo determina o nivel de satisfdgddreinados. De forma imediata
ela revela se os treinados gostaram ou ndo datneinto. Esta avaliacao € feita atraves de
preenchimento de questionarios especificos paeafiest E importante considerar que esta
avaliacdo ndo € capaz de detectar se houve algwdanga. Ela apenas parametriza a
qualidade de aplicacéo do treinamento.

A avaliacdo do conhecimento identifica quanto fmsavido de conhecimento apds o
treinamento. Em geral esta avaliacéo é feita adrdeérovas, escrita ou oral, verificando se o
treinado aproveitou o treinamento. E indicado apleste tipo de teste antes e depois de cada
etapa do treinamento, comparando os resultadodmpormmais comum € a aplicagdo de uma
Gnica prova ao final do treinamento.

A avaliacdo de transferéncia é feita no nivel detm@a, através de avaliacdes
periddicas, com finalidade de identificar a capade&lde propagacdo do conhecimento entre
os funcionérios que receberam treinamento espec#icos que nio receberam. E de
responsabilidade da geréncia a continuidade dagragde treinamento, mesmo apds o seu
término (BOOG e BOOG, 2007).
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Mesmo que a empresa hao transfira a responsalaldadontinuacdo do treinamento
aos supervisores, 0s gerentes devem receber t@masrpara trabalharem como facilitadores
e multiplicadores de conhecimento no local de thabaD papel do gerente ou supervisor é
melhorar o desempenho da equipe pela constantevabde e acompanhamento.

Uma avaliacdo da medida de transferéncia develakorada pela empresa. Neste
cenario, 0s supervisores avaliam seus subordiretdbsindo notas que identificam as varias
atividades desenvolvidas pelo cargo. Como séo agiss de natureza subjetiva, podem
sofrer distor¢des em seu resultado. Problemasteigpratacoes e antipatias entre supervisores
e subordinados também podem modificar o resultadaveliacao.

E para evitar estas distor¢cbes que os avaliadarebém devem ser treinados. Este
treinamento estabelece uma harmonia nas avaligdeantém o padrdo de entendimento
entre os avaliadores. As avaliacbes devem sempréeises em épocas diferentes e por
profissionais diferentes. Em alguns casos podes@éitado inclusive que um funcionario
faca a avaliacdo de seu colega (GUERRA, 2007).

A avaliacdo de resultado é formada por um conjudoatividades. Devem ser
avaliados os niveis de participacdo e envolvimeotduncionario, pontualidade e tudo mais
gue seja relevante a empresa. O treinamento sedgwe ter como objetivo, além dos
especificos, incitar uma mudanca de comportamentaatidiano do funcionario. Cada
empresa deve fazer as adaptacdes necessarias pnogeuma de treinamento, visando obter
melhores resultados (LAS CASAS, 2008).

2.5 Comunicagao

No setor de prestacdo de servicos € necessarimvidser algumas técnicas de
comunicacao para obter melhores resultados na mtagi@ ou manutencdo de um programa

de qualidade. A comunicacdo é o principal veicule ithplantacdo de mudancas
organizacionais. A Figura 2 ilustra as etapas 00g8so de comunicagao.

Codificagao Decodificagéo

EMISSOR > MEIO > RECEPTOR

Mensagem Mensagem

Feedback

Ruidos

Figura 2: Processo de comunicacao. Adaptado de Assg2010).
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No processo de comunicacdo ha sempre um comunjcgderemite a mensagem.
Antes de esta mensagem ser transmitida, ela passanp processo de codificagdo. O
comunicador deve planejar de que forma vai tramsmissunto. O resultado da codificacéo
€ a transmissdo da mensagem através de um meigaadegodendo ser na forma oral,
escrita ou simbodlica.

O receptor recebe a mensagem e a decodifica. Adifieegédo € a forma como ele a
interpreta e a entende. Ao receber uma mensagesneptor emite um retorno ao emissor
(feedback que processas as devidas correcOes e adapteghEsme a necessidade. O

objetivo da comunicacao é que a mensagem sejadéaiieam sua totalidade (ASSAD, 2010).

2.5.1 Emissor

O emissor é a fonte da mensagem, promovendo o¢cseRara que as mensagens
transmitidas pelos emissores tenham maior aceitag@dnte deve ter credibilidade.

Com uma fonte possuidora de credibilidade, a redgdpublico tende a ser positiva.
O esforco para induzir as pessoas passa a ser,mpeima empresa desfruta de prestigio entre
seu publico alvo. As empresas devem construir una@em positiva ao logo do processo de
comunicacao.

Porém, se além de credibilidade a fonte emissaraifopatica aos receptores, isto
gera uma maior identificacdo com suas mensagens. Wabilizar esta identificacdo é
necessario existir experiéncias bem sucedidas @micses oferecidos anteriormente pelo
emissor, além da boa reputacéo da empresa (LAS SA3208).

A mensagem € mais facilmente assimilada pelos t@epquando a fonte possuir
credibilidade. Uma mensagem interna, transmitidaypo diretor que desfrute de prestigio
perante os funcionarios, € mais facilmente assilaildo que aquela transmitida por um
colega de outro departamento. Esta assimilacdo emdancéo da credibilidade do emissor,
mas também devido a concentracdo do receptor noesfaesendo transmitido (ASSAD,
2010).

2.5.2 Caodificagdo e mensagem

A transmissao de uma mensagem envolve codificag@odeve considerar o que esta
sendo dito e em que canal esta sera enviada. @c@@o sempre deve ser considerado.

Mensagens a publicos mais jovens ou iniciantes atigglades devem ser mais simples,
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buscando utilizar desenhos e figuras para um melhi@ndimento. Pessoas mais experientes
podem utilizar menos auxilios visuais, pois jA @m@m o processo ou parte dele (ASSAD,
2010).

2.5.3 Ruidos

Todas as mensagens enviadas estdo suscetiveislos, radfrendo distor¢des. Os
ruidos podem ocorrer de duas formas: sociologigssoelogicas.

Os fatores socioldgicos estédo relacionados aosefatexternos a empresa. Pessoas
convivem com pessoas e sao influenciadas por ditases e comportamentos. Existem
interferéncias diretas e outras mais sutis em unterm@ado grupo de pessoas. As
interferéncias mais significativas decorrem do grde referéncia, ou seja, do grupo ao qual o
receptor se identifica. Mesmo que uma pessoa fréguan determinado grupo social, ela
pode ser influenciada por outro.

Os fatores psicologicos estdo relacionados ao iprépdividuo em si. Cada
consumidor possui personalidade, experiéncias endmados distintos. Isso torna particular
a mensagem enviada, podendo ser interpretadasoddgoacom este conjunto de variaveis.
Experiéncias negativas do passado tendem a interfegativamente no processo de
comunicacao. Os individuos se tornam seletivogllesndo as mensagens que lhe sdo afins e
descartando as que lhe sdo discordantes. Estespooéechamado de percepcao seletiva,
quando a comunicacao é recebida como reforco @agas e atitudes dos receptores (LAS
CASAS, 2008) e (ASSAD, 2010).

2.5.4 Receptores

Como as mensagens sao sempre influenciadas pédios,ré recomendavel iniciar o
processo de comunicacgéo pelo receptor. Este éreste principal no processo, uma vez que
0 objetivo principal € o entendimento da mensagdainiar 0 processo de comunicacao pelo
receptor facilita a decodificacdo da mensagem paihdico alvo.

Quando se comunica algo para varias pessoas simaaltente, a mensagem pode ser
distorcida, em decorréncia das diferentes capaegdatk entendimento. Nem sempre a
mensagem reproduzida € entendida na integra. Umpdaeclassico deste entendimento é a
“brincadeira do telefone sem fio”, onde a mensagramsmitida no inicio é distorcida ao ser
repassada ao longo da fila (ASSAD, 2010).
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Ao transmitir uma mensagem deve-se evitar um gramoeero de intermediérios,
evitando distorcer o contetdo original. Os empiesadevem transmitir o conceito de
qualidade diretamente aos funcionarios. Quanto rigida for a estrutura burocratica de uma
empresa, mais esforcos devem ser desprendidoamsanissdo de uma mensagem para que
esta ndo seja distorcida (HOROVITZ, 2009).

Para que se tenha ufeedbackadequado, algumas adaptacdes devem ser feitas no
processo de comunicacéo, sempre buscando a patcéoiplos receptores. Como as diferentes
pessoas tendem a interpretar de maneiras distnt@gnsagem enviada, o emissor deve
sempre elaborar perguntas de modo a assegurarquefoi entendido é realmente o que foi
transmitido. Ao comunicar uma idéia deve-se edtaomunicagao unilateral. Interagir com o
publico receptor € garantir o correto entendimelatonensagem (LAS CASAS, 2008).

Toda mensagem a ser transmitida deve ser prepeoadantecedéncia. Elaborar de
forma coerente a codificacdo gera objetividade aezh na comunicagdo. Mensagens
planejadas sao mais eficientes (ASSAD, 2010).

2.5.5 Meios

As mensagens sado enviadas pelas empresas por reeifetentes canais de
comunicacdo, como vendedores, relagbes publicksyid&o, jornais, etc. As principais
ferramentas s&o: propaganda; venda pessoal; relgupdigicas; entre outras formas de
promocdo. Cada uma dessas ferramentas atingererdéerpublicos alvo por intermédio de
seus diferentes meios de comunicacéao.

Para a implantacdo de um programe de melhoria didgde, a divulgacdo interna
geralmente esta relacionada as atividades de esgmdblicas. Algumas atividades podem
ajudar na comunicacgao dos programas de melhogaaaade em servigos, como: palestras,
press releaseseventos,marketing cultural, promoc¢des de vendas, feiras, mercharglisi
identidade visual, boletins informativos, folhetaosarketing direto, telemarketing venda
pessoal e propaganda (LAS CASAS, 2008).

Palestras sdo recomendadas como forma de geracigathe para novos produtos.
Quando bem produzidas e apresentadas, favorecemmagdo de uma imagem positiva e
divulgadas de forma direta a diferentes publicos.

O preparo deress released importante na criacdo de noticias favoraveimpgresa e
sdo enviados aos veiculos de comunicacao, concaudete serem divulgados gratuitamente.
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E importante manter uma boa relagdo com a impreasaque o maior nimero possivel de
matérias seja publicado.

A empresa pode ter o objetivo de se tornar agradasarpreendente. Para isso deve
promover eventos especiais, comemoracdes, coquatgamentos de produtos, entre outros.

O marketing social, cultural ou esportivo séo investimentogofaveis em causas
sociais, principalmente em empresas identificadas estas causas. Ajudar creches e outras
instituicbes de caridade, em geral, € atitude regfee e reproduzida. Investir em cultura,
estampar sua marca como patrocinadora de evenitosacs agrega valores importantes a
cultura da empresa. O patrocinio de equipes espsrtorna simpatica a imagem da empresa
perante o publico em geral (KOTLER e ARMSTRONG, @00

A promocédo de vendas € igualmente importante nalghi¢do da cultura da marca.
Distribuir amostras e demonstrar produtos sdo agfesdevem fazer parte do esforco de
divulgacdo, na rotina da empresa. Narketinginterno, as promoc¢des de venda podem
incluir cursos de vendas, programas de treinamentaonfec¢cdo de pastas e materiais
auxiliares dos trabalhos diarios.

Para a divulgacdo da imagem e dos programas delagelimplantados, a empresa
deve dar énfase na participacdo de exposicOesas f@lacionadas aos produtos e servigcos
oferecidos. Além de sedimentarem a marca, estedasvajudam na visibilidade da empresa.

O merchandising todo o esfor¢o de apresentagdo do produto wigsaero ponto de
venda. A prestacdo de servico deve se preocuparccdimom visual do que esta sendo
oferecido, projetando uma imagem de acordo conordigdes mercadoldgicas.

A imagem corporativa, sua identidade visual, é @gpgdo publica da companhia.
Papéis timbrados, envelopes, cartdes comerciaisfagem parte desta formacédo de imagem
e devem ser usados na divulgacéo dos programasatidagle.

Boletins informativos sdo usados como forma de erargontato entre os
departamentos da empresa, divulgar servicos enmaforatividades desenvolvidas. Estes
boletins, atualmente, sdo enviados pela Internas enformacdes transmitidas variam de
acordo com o tema a ser focado pela empresa (SRILLBZ, et al, 2003).

Folhetos sdo uma forma rapida e segmentada de coanwaiguma mensagem. Os
folhetos podem divulgar informacdes ou promog¢Opsesentar a empresa ou falar sobre as
vantagens dos servicos utilizados. Seu uso na doagdo interna da politica da qualidade é

altamente recomendado.
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O envio de mensagens pelo correio ou por e-makg pedum apelo muito positivo em
algumas situacdes. A mala direta é vantajosa, pussui maior controle aos clientes alvo,
além de ser de facil acesso. Este € um instrunflexieel, ajustavel, seletivo e direto.

O telemarketing € a utilizacdo do telefone na cdoagéo direta. Esta técnica reduz
custos e produz resultados melhores, quando ocpubtta aberto a este tipo de contato. O
uso do telefone € indispensavel em servicos adisocomo Servicos de Atendimento ao
Consumidor — SAC, marcar entrevista, entre outros.

Tanto a mala direta quanto o telemarketing sdareentas denarketingdireto e
produzem os melhores resultados. Na implantacguoaigamas de qualidade sua utilizacao &
fundamental, na convocagdo dos funcionarios pammides, treinamentos, informar
mudancas no programa, entre outros (LAS CASAS, 2008

Outro importante instrumento de comunicacdo da esape a venda pessoal. Os
vendedores prestam os servicos em contato diretococdiente. Em servicos, a producao e o
consumo ocorrem simultaneamente, por este motigoaéidade da oferta esta diretamente
relacionada com a capacidade e o nivel profissidoal representantes da empresa. As
técnicas de venda e o profissionalismo formam deoida comunicacao direta e o resultado
disso que impressionara e formara a percepcadidates (GUERRA, 2007).

As propagandas sdo as formas impessoais de ape@ende ideias, produtos ou
servicos, focando na identificacdo da empresa. rBage midias estdo disponiveis para
anunciar produtos e cada uma delas apresenta east@ydesvantagens. Todas as midias
apresentadas podem ser usadas tanto em comunicegéa quanto externa.

A Internet e suas midias sociais sdo atualmentaraaf mais rapida e eficiente de
comunicacao direta. Uma empresa que ignora ou spesta o poder das redes sociais tem
suam imagem ofuscada perante grande parte do puddicede. A publicacdo de conteudos
online e a disponibilizacdo de informacdes em sitestuwtinais encurtam o caminho entre o
consumidor e a empresa. O uso de Intranets (ratlgaa as empresas) € o principal caminho
para comunicar um programa de qualidade (ASSADQR01

Todas as atividades de comunicacdo de uma empmsamdser integradas. A
ferramenta selecionada para transmitir uma mensagenpode ser tratada de forma isolada.
A integracdo das mensagens obtém melhores ressiltadodivulgacdo e retencdo da
comunicacdo. As campanhas de qualidade devem semamadas de forma integrada e esta
integracdo ndo deve considerar apenas os fatdegvy@se a mensagem, mas também uma
identidade visual compativel com os objetivos. ©septores identificam mais facilmente

uma mensagem quando reconhecem os estimulos dasmkibizados.
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O empresario deve comunicar a seus funcionario®ess objetivos da empresa e as
mudancas proposta. Deve ouvir opinides, inclussveamtrarias, fazendo a comunicacao nos
dois sentidos. A partir deste ponto deve-se mantemprograma de formacéo cultural que
favoreca e reforce as ideias transmitidas iniciabmeE nesse sentido que o programa de
treinamento deve ocorrer de forma periddica e emtst(LAS CASAS, 2008).

Toda a comunicacdo da politica de qualidade deveekdorada em forma de
promocao, utilizando material de divulgacdo. Malerontendo os principios e diretrizes que
todos devem seguir, para manter o processo de nizelhomogéneo, deve ser fartamente
distribuido. Um canal que estimule a participagd® fdncionarios deve estar sempre aberto.

Independente do tamanho da empresa, o importamang&jar adequadamente o
processo de comunicacédo, para que a cultura spjantada, mantida, preservada e corrigida,

sempre buscando altos indices de exceléncia.
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3 PADRONIZACAO E MELHORIA DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade pode ser considerada um datopetitivo com objetivo de
conquistar mercados e reduzir desperdicios. Chesaasfeitos acrescentam faturamento, boa
reputacdo, novos pedidos e remuneracdo aos fumcsnaOs desejos dos clientes
correspondem a uma combinacdo de qualidade do tpramu servico, prazo de entrega,
pontualidade, bom atendimento, entre outros. Coragoptambém € um fator importante a
ser avaliado e por isso vence a corrida da quaidgdele que atende aos requisitos e pratica
0 menor preco.

Melhorar a eficiéncia dos negécios, reduzindo aspeedicios da n&do qualidade é a
segunda parte da melhoria da qualidade. Segundain€tr, Miguel e Gerolamo (2011),
guanto menor o custo, menores os desperdiciodtadss! positivos para empresa gera mais
competitividade e aumenta as chances de manterggistar mercados.

Neste viés, a padronizagdo sistémica é fundampatalos processos organizacionais,
no entanto, Junior, Ciercet al, (2010), afirmam que n&o basta apenas padroniaeegsos.

E necessario melhora-los continuamente. A padro@iza melhoria de processos se dio
através da participacdo e do comprometimento destod colaboradores, que devem estar

conscientes da filosofia de melhoramento continuo.
3.1 Ciclo PDCA

A mais reconhecida forma de representacdo da filtode melhoria continua é o ciclo
PDCA. O PDCA é um método gerencial para promocamelaoria continua que possui em
suas quatro fases de aplicacdo, a base da filakmfizelhoramento continuo.

O ciclo do PDCA é utilizado para controlar o pramescom as funcdes béasicas de
planejar, executar, verificar e atuar corretameRgga cada uma dessas funcdes, existe uma
série de atividades que devem ser realizadas (MALTI®98). O ciclo PDCA pode ser

representado pela Figura 3.
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Definir
metas

Agir
corretivamente
ou padronizar Definir
métodos
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resiltados da
tarefa
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atarefae a

coleta de
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Figura 3: Ciclo PDCA. Adaptado de Junior, Cierco,et al, (2010)

As quatro fases do ciclo PDCA, descritas por Marigizzinatto e Farah, (2005), séo
divididas em:

12 fase -Plan (Planejar). Onde se deve estabelecer os objetivostas ideais a serem
alcancados. A partir das metas, deve-se buscdredéstar métodos, procedimentos e padroes
para alcanca-las.

22 fase -Do (Executar). Onde se busca implementar o planejmnsendo necessario
treinar e educar pessoas envolvidas de forma giraéirexecucao efetiva das agbes. Todos 0s
dados ao longo do processo devem ser coletadosiparaa fase de verificacao.

32 fase —Check (Verificar). Tem como objetivo comparar a execycésando 0s
dados levantados como parametro, com o planejanpemgoverificar se o que foi proposto
foi alcangado. Normalmente nesta fase sao usadasientas de controle e acompanhamento
para mapeamento dos dados. Nao se pode baseae aldasgerificagdo em opinides e
intuicdes.

42 fase —Act (Agir). Agir corretivamente. Consistem em busca eausas
fundamentais do problema para prevenir sua repetogdi manter as metas planejadas,
mantendo o planejamento como padrdo caso es&shan sido alcancadas.

Transitar pelas fases do PDCA significa obter pibilidade nos processos e o
consequente aumento da competitividade organizalciddomo o método planejado é
adotado como padrao, isto torna a melhoria bemdsiececaso contrario volta-se ao padrao
anterior e reinicia-se o ciclo PDCA.
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possivel adaptar o ciclo PDCA para SPCA

Para Andrade, Ferreirat al, (2011)
onde o P délan (planejamento) é substituido pelo SStandard(padrao), como forma de
indicar as atividades que foram planejadas e pahdas. Tais atividades sao utilizadas em
processo de manutencao da qualidade
A Figura 4 apresenta os papeéis da padronizacametfzoria continua e da melhoria
radical ao longo do tempo, garantindo previsibdielaa organizacdo. Para Alencar, Fegb

(2011), o ciclo PDCA pode ser utilizado para mangéao do nivel de controle quando o
processo é repetitivo e o planejamento faz partentke meta que possui uma faixa aceitavel

de valores e um método de padronizacdo de operagdes

>

Melhoria Radical

Resultado

-
-~
-~
-.___.
-
-
-
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@)

// Melhoria Continua
Manutencéo

Tempo

Figura 4: Método PDCA de manutencao e melhoria. Adatado de Mariani, Pizzinatto e Farah, (2005)

3.2 O ciclo PDCA na analise de problemas
possivel dividir a aplicagaoconceito de melhoria continua

Para Mattos, (1998),
em duas partes sendo, o gerenciamento da melhorggreenciamento da rotina
O gerenciamento da melhoria é de responsabilidadaddninistracédo e objetiva a

sobrevivéncia e o crescimento da empresa atravésndeegocio eficaz. A ideia central é
apoiar o cumprimento dos padrdes estabelecidosabdse novas praticas de melhorias, em
substituicdo aos antigos. O uso lbenchmarkingé muito utilizado para determinar novas

metas a serem perseguidas, baseadas em exempbasetincia
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O gerenciamento da rotina € um método de gestaongade a responsabilidade dos
colaboradores e busca a eficiéncia organizacidreles da obediéncia dos padrdes, evitando
alteracbes e mudancas que comprometam o0s niveigudédade estabelecidos. O
gerenciamento da rotina recomenda a utilizacdoicdlo PDCA na promocdo da melhoria
continua.

Uma das aplicacdes mais usuais do ciclo PDCA aslizacdo na analise e solugéo
de problemas, permitindo o controle da qualidadeasios os processos. O ciclo PDCA pode
ser desdobrado em etapas ou passos, sendo conbegiddVétodo de Andlise e Solucédo de
Problema — MASP. A literatura define outras den@pies como Método de Andlise e
Melhoria de Processos — MAMP @uality Circle Story — QC Story Estes métodos
estruturados podem ser utilizados por toda a equapeesolucéo de problemas (ROSSATO,
1996).

Problema ¢ o resultado indesejado de um processméa&nado satisfagdo com um
determinado resultado ou uma meta que nao foi @dckn A solugédo do problema somente €
possivel quando se separa o efeito da causa, twr@aproblema controlavel. E importante
entender as relacdes entre as causas e os efeifm®ldema. Este processo de solugdes de
problemas pode ser abordado sob diversos angulaso@e uma metodologia mal aplicada
nao leva a agcdes de melhorias (ANDRADE, 2003).

Para Andrade, Ferreirat al, (2011), o MASP é um processo estruturado de manei
a ajudar o administrador na solucéo de problenmscando o problema dentro do processo
adequado de analise e fornecendo meios para: Analipriorizar os problemas; Identificar
situagOes obscuras que exigem atencado; Controlecées rapidamente; Planejar acdes de
melhoria.

Por ser um processo dinamico na busca de soluQdeBASP torna-se flexivel em
cada aplicacdo. Sua utilizacao visa buscar: Pagéia de problemas; Divisdo dos problemas
em partes menores analisaveis; Verificacdo daacgias de risco e atencdo. O objetivo do
MASP é aumentar a probabilidade de resolucéo efiogzroblema.

Cada uma das etapas do MASP descreve as atividaslEr®m desenvolvidas e seus
respectivos objetivos, as pessoas envolvidas nosegsos e as ferramentas utilizadas nas
verificacbes orientando a aplicagdo do administrago seu trabalho. Em cada uma das
etapas, a medida que o processo se movimenta,nsurgermacdes que identificam as
possiveis causas dos problemas e uma acdo coregpecifica a ele relacionada (S.
PARKASH, 2011).
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Sokovic, Pavlecic e Pipan, (2010) cita que o MAS#yundo metodologia de Hitoshi
Kume (também conhecido conQC Story, estabelece relacdo com o ciclo PDCA, podendo
ser dividido em oito passos. Os passos a seguasapram um desdobramento do ciclo
PDCA, proposto por Rossato, (1996).

Passo 1- Identificacdo do problema

Selecionar o problema a ser solucionado, prioriaasdemas ja existentes;
Levantar perdas atuais e possibilidades de ganhos;
Nomear responsaveis e a equipe, definindo umadiddta para conclusao.

Passo 2- Observacao

Entender o problema, seu historico e a frequéresud ocorréncia;
Observar as caracteristicas no local de aplicagédthiente, instrumentos
utilizados, confiabilidade do modelo, treinamereta,

Passo 3- Analise

Identificar as causas mais provaveis do problema.
Passo 4- Plano de Ac¢ao
Elaborar a estratégia de acao;
Elaborar o plano de acéo.
Passo 5- Acao
Divulgar o plano de acao;
Treinar e capacitar pessoas, buscando o comprosrgbrde todos;
Executar e acompanhar a acao, registrando osadesit
Coletar todos os dados gerados.
Passo 6- Verificacao
Comparar os resultados obtidos com as metas tisicada
Verificar a continuidade ou ndo do problema. Seessiltados ndo foram os
esperados, voltar ao Passo 2;

Enumerar todos os eventuais efeitos secundarios.

Passo 7~ Padronizacéo
Elaborar ou alterar o padréo;
Comunicar internamente toda e qualquer alteracgwoeesso;
Treinar e capacitar todos os envolvidos no novagmd
Passo 8- Concluséo
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Registrar o avanco obtido;
Listar os problemas remanescentes;
Planejar a solugdo dos problemas remanescentesiytando novamente o
ciclo PDCA,;
Estabelecer uma andlise critica de todo o trabslkando a melhoria futura.
A Tabela 3 resume as oito etapas do ciclo PDCA/MASP

Tabela 3: Ciclo PDCA/MASP. Adaptado de Alencar, Fed, et al, (2011)

Identificagdo do problema @ ) Definir claramente o problema e reconhecer sua importancial
= Investigar as caracteristicas especificas do problema
Observacao e o ;
P ) com uma visao ampla e sob varios pontos de vista
Andlise @ ) Descobrir causas fundamentais
Plano de agao @ \ Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais

4
Acédo \ @\ Bloquear as causas fundamentais

4
\ @ Verificar se o bloqueio foi efetivo

O

C Verificagcao -
s E] Bloqueio efetivo?
c (2]
v
A Padronizagao @ ) Prevenir contra o reaparecimento do problema

Conclusa Rever todo o processo de solucdo do problema para
1Y aperfeicoamentos futuros

3.3 Ferramentas da Qualidade na Gestao de Processos

Conforme Mariani, Pizzinatto e Farah, (2005), pgeenciar processo e tomar
decisbes com maior precisdo € necessario trabblerado em dados e fatos. Todas as
informagdes geradas no processo devem buscar afigualquer forma de empirismo. Ao
longo da aplicagdo do MASP varias ferramentas @éidpde devem ser utilizadas, tornando-
se eficazes na coleta, processamento e disposdagaadas informacdes.

Ferramentas como diagrama de causa e efeito, destaerificacdo, estratificacéo,
diagrama de Paretdyrainsotrming diagrama de dispersédo, entre outras, passam deser
grande utilidade no momento em que a organizacaondoe pratica o ciclo PDCA. Porém, o
uso dessas ferramentas néo garante, por si séplaig@o dos problemas. Garante apenas o
correto entendimento. E preciso que todos os crglboes estejam comprometidos com a
filosofia da melhoria continua, conhecendo profumeilate todo o processo (JUNIOR,
CIERCO.,et al, 2010).
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Tais ferramentas da qualidade s&o simples de samgndidas e aplicadas, facilitando
seu uso e permitindo a participacdo de todos nac&ol do problema. No entanto, o
entendimento estatistico do problema requer umactagdo maior da ferramenta a ser
utilizada (FERREIRA, WANZELERet al, 2010).

As ferramentas da qualidade utilizadas neste talsdrao abordadas individualmente
no capitulo 4.
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4 FERRAMENTAS PARA O CONTROLE E MELHORIA DA QUALIDADE

Uma empresa, seja do setor publico ou privadoyésoltado da interacdo de varias
atividades. Muitas vezes a origem do problema estdum departamento e a corre¢cdo do
problema esta sendo feita em outro. O uso de femtas de analise ajuda na identificagcéo e
na solucéo do problema de uma prestacéo de servico.

Muitas dessas ferramentas sdo de natureza estgtititras servem para aumentar a
efetividade do trabalho em equipe. Todas auxilianplanejamento da coleta, organizacéo e
andlise de dados (SAMPIERI, COLLADO e LUCIO, 2006).

Serdo descritas aqui apenas as ferramentas deeanélizadas na confeccdo deste

trabalho.
4.1 Diagrama de Pareto

Também chamado de diagrama ABC, € um grafico deadaem geral construido a
partir de uma folha de verificacdo, ordena as fegias das ocorréncias da maior para a
menor. Permite priorizar problemas ou causas vakata um determinado assunto. Procura
estabelecer o principio de Pareto, isto €, ha mytoblemas sem importancia diante de
outros mais graves. Sua maior utilidade é a de iieuma facil visualizacao e identificacédo
das causas ou problemas mais importantes, potsibiti a concentracédo de esforcos sobre os
mesmos. E uma das sete ferramentas da qualidabéQRJCIERCO.et al, 2010). A Figura

5 mostra um exemplo do diagrama de Pareto.

25 1100
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mm Ocorréncias —— Percentual acumulado l

Figura 5: Diagrama de Pareto. Adaptado de Junior, @rco, et al. (2010).
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4.2 Diagrama de causa e efeito

Também conhecido como Diagrama de Ishikawa, “Dragrd&spinha-de-peixe” ou
“Diagrama 6M”, é uma ferramenta grafica utilizadargp o Gerenciamento e Controle da
Qualidade (GCQ). Em sua estrutura, as causas dbtepras podem ser classificadas como
sendo de seis tipos diferentes: Método; Matéria@yiMao-de-obra; Maquinas; Medicao;
Meio ambiente.

O sistema permite estruturar hierarquicamente asasapotenciais de determinado
problema ou oportunidade de melhoria, bem como sdesos sobre a qualidade dos
produtos.

As etapas de elaboracdo de um diagrama de Causitepgassam: pela discussao do
assunto a ser analisado com o grupo envolvido; ¢edaricdo do efeito; pelo levantamento
das possiveis causas e seu agrupamento por catguela anadlise do diagrama elaborado e
coleta de dados para determinar a frequéncia daéooia das diferentes causas (JUNIOR,

CIERCO.,et al, 2010). A Figura 6 exemplifica um diagrama desea@ efeito.

Figura 6: Diagrama de Causa e Efeito. Adaptado de NIOR, CIERCO, et al.(2010).

4.3 Diagrama de dispersao

O diagrama de dispersao ajuda a determinar seeaxistrelacionamento entre duas
variaveis em um mesmo processo, e se existir,éaalpo de relacionamento. Cada ponto do
gréfico é baseado em um par de observacoes.

Esta ferramenta costuma ser usada para deternsimexiste uma correlacdo entre dois

fatores. A correlacdo determina a mudanca de umaved decorrente da mudanca de outra.
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Diferentemente do diagrama de causa e efeito, sedem obrigatoriamente uma causa e um
efeito, o diagrama de dispersao pode tanto repsama relacdo de causa e efeito como
também representar um resultado de outros fat@em esta correlacdo estabelecida €
possivel usar um fator para prever o outro (PINHEIR003).

Este diagrama mostra a forma, a direcdo e a foacaethcdo estudada, porém a
interpretacdo é subjetiva. Para medir a forca daceescao linear entre duas variaveis
quantitativas € usado o coeficiente de correlac&ste descreve a dire¢do da relacao linear e
indica a proximidade da reta que melhor se ajustédagdo (BARBETTA, REIS e BORNIA,
2004).

Para medir o sucesso no uso da ferramenta, devemesgmondidas as seguintes
perguntas: Os dados avaliados s&o importantes mprocoento de metas? As relagbes
encontradas fazem sentido do ponto de vista doecimiento do processo? A Figura 7 exibe

um exemplo de diagrama de disperséo.

4

O 12 24 %8 48 @ 72 ¥4 @ ﬁ@éﬁ?i%ﬁ@é@%%@%@%@%

Figura 7: Diagrama de Dispersdo. Adaptado de Barb&d, Reis e Bornia (2004).

4.4 Diagrama dos porqués

Técnica usada para encontrar a causa raiz de weitadefl problema. Esta ferramenta
se aplica em qualquer area, principalmente em geeste qualidade. Foi desenvolvida por
Sakichi Toyoda e utilizada na concepcéo do SistEoyata de Producao durante a evolucéo
da metodologia de manufatura (SHINGO, 1996).
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Possui um principio de utilizacdo muito simples egndo encontrar um problema,
deve-se questionar o porqué do problema, sempegragando a causa anterior. Nao
necessariamente cinco perguntas. Podem ser maiseaos, até chegar a causa raiz. O
importante da ferramenta é que esta tira pessoasrdade conforto e exercita ideias para
solucéo.

Esta ferramenta ndo substitui uma analise de qddidietalhada. Pessoas diferentes
podem chegar a causas raiz diferentes com as meemastas. Muitas vezes a causa de um
problema possui mais de uma raiz. O ideal é que disigrama seja elaborado por toda
equipe, gerando debate das causas verdadeiras OMIL&Z04). A Figura 8 exemplifica um

Diagrama dos Porqués.

PORQUE? PORQUE? PORQUE? PORQUE? PORQUE?

Figura 8: Diagrama dos Porqués. Adaptado de Wilso(2004).

4.5 Plano de acdo 5W1H

Ferramenta utilizada no mapeamento e padronizagapracessos, elaboracdo de
planos de acéo e estabelecimento de procedim@&dossao gerencial, busca o entendimento
facil da definicdo das responsabilidades, métga@z0s, objetivos e recursos (CARVALHO,
PALADINI, et al, 2006).

O 5WI1H representa as iniciais em inglésWlay (por que),What (0 que), Where
(onde),When(quando),Who (quem) eHow (como). Duas varia¢cdes surgiram no mercado,
como uma variacado dessa ferramenta, 5W2H que ikldui much(quanto custa) e 5W3H
gue incluiHow many(quantos) (JUNIOR, CIERC@t al, 2010). A Figura 9 exemplifica um
plano de acdo 5SW1H.
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O QUE QUEM  QUANDO ONDE POR QUE COMO
Propor a Académic  07/11/2001 | Sala da| 1) agilizar a busca de informagdes; Reunido com a
enfermeira as do 4° cnfcm)_cua 2) proporci(_)nar visio global de entrada ¢ cnfcml_cira

. supervisora saida dc cquipamentos; supervisora da UTI
supervisora  da ano de 3) permitir previsdo e provisio de | geral a fim de:
UTI geral a enfermage cquipamentos; cxpor oS
criagio de uma m 4) melhor utilizagio do tempo pelo | beneficios  desta
planilha de enfermeiro; nova rotina;

1 d 5) evitar extravio de equipamentos para | - dyscuur as
con?ro © o outras unidades; necessidades  da
equipamentos 6) permitir controle estatistico de indicadores | unidade quanto a
enviados a dc descmpenho como: CSIC Processo;

a - nimero de equip S I - esclarecer
manutengao enviados 4 manutengdo; davidas;
- freqiiéncia com que os cquipamentos vio | - solicitar sugestdcs
para manutengdo; para a construgio
- tempo de resolugdo de problemas por parte | do instrumento;
da manutengéo; - Determinar prazo
- motivos pelos quais houve a necessidade de | para a criagio ¢
manutengdo de um mesmo equipamento; implantagdo da
- condigdes em que O equip » foi | planilh
enviado ¢ retornou da manutengo.
7) mclhorar a scguranga na assisténcia
prestada ao paciente.
Desenvolver Académic | 13/11/2001 | Na UTI geral | 1) Utilizara planilha corretamente (Anexo | 1) Através de aula
° 2) dtica para
educ.acéo em as do 4 2) Habilitar a coletar dados durante a Erxplicarl:)s passos
servico  com ano de execugdo, permitindo a verificagdo posterior | da planilha;
enfermeira enfermage dos resultados (Ancxo 1)
supervisora da |m
UTI geral.

Figura 9: Plano de acdo 5W1H. Adaptado de JUNIOR, [ERCO, et al. (2010).

4.6 Grafico de tendéncia

O gréfico de tendéncia fornece uma visdo de umegsm; ou atividade, em um
determinado periodo no tempo. Ele pode revelar npata de desempenho, ciclos ou
tendéncias, permitindo a medicdo do impacto de determinada mudanca.

A construcdo de um grafico de tendéncias € simfegixo vertical representa a
medida do evento enquanto o eixo horizontal medengpo. Suas vantagens sdo: a facil
utilizacdo e entendimento; apresenta os valores ddm®s ao longo do tempo; pontua
momentos de problemas no processo e mostra o impdas medidas de melhorias
(BARBETTA, REIS e BORNIA, 2004).

Para avaliar o sucesso na utilizacdo de um gréfictendéncias, deve verificar se: Os
dados avaliados sdo importantes para as metasltderia@ Existem tendéncias no processo,
apesar da variabilidade? As tendéncias estao sedbidas adequadamente, a medida que 0s
dados séo plotados?

Na elaboracédo do gréfico € preciso definir o irdernde tempo a ser plotado. Reunir
dados suficientes para exibir o comportamento dogaso em longo prazo. Para estabelecer
um parametro de referéncia de desempenho do popassagotal de 25 a 30 pontos de dados

ja sao suficientes (PINHEIRO, 2003). A Figura 1@replifica um gréafico de tendéncia.
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Variagao percentual do PIB brasileiro (trimestre referéncia/trimestre do ano anterior)
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Figura 10: Grafico de Tendéncia. Adaptado de IBGE (@11).

4.7 5S

O movimento 5S nasceu no Japao, no final da dédad®60, como parte do esforco
de reconstrucdo do pais. Junto com outros meétodésnecas contribuiu largamente para o
reconhecimento da inscricamade in Japan Atualmente, existem diferentes versoes,
mediante o acréscimo de outros S e interpretagéessds, sempre mantendo a coeréncia e 0s
principios basicos (JUNIOR, CIERCE&, al, 2010).

Um programa 5S mobiliza os colaboradores atravaswiefilosofia de mudancas no
ambiente de trabalho, incluindo a eliminagdo dospeelicios e arrumacdo dos locais de
salas. Os significados originais dos S sao:

Seiri— organizagao/utilizacdo/descarte
Seiton— arrumacéao/ordenacao
Seisou- limpeza/higiene

Seiketsu- padronizacao

Shitsuke- disciplina

O principal objetivo da filosofia 5S € mudar a memele pensar de colaboradores,
buscando um comportamento melhor por toda viddjsgional e pessoal. Incentivando a
capacidade criativa de cada colaborador, medianfermraacdo espontanea de grupos de
trabalho e aproveitando o potencial de participatficada um, podem-se eliminar itens sem

funcdo, manter salas limpas e realocar itens pastepor utilizacdo por outras areas.
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As atividades s&o divididas em duas etapas. A lsénacdo educa e treina 0s
colaboradores em tematica, origem e concepcaorpgepmcado padroniza e disciplina a nova
cultura.

O 5S pode ser iniciado colocando cartazes nas dépelas da empresa, com objetivo
de agucar a curiosidade dos colaboradores. Dewaiae um simbolo que transmita
seguranca, simpatia e solidez, como forma de itsmtio programa. Mensagens do tipo
“Vocé passa mais tempo na empresa do que em casataarrumar seu ambiente de
trabalho de modo a deixa-lo mais agradavel?” desemenviadas aos colaboradores.

A etapa seguinte envolve uma apresentacdo do sindlmoprograma 5S a todos os
colaboradores, com distribuicdo de brindes persadds. Deve-se, nesta fase, transmitir de
forma ladica os conceitos para implementacao dgrproa.

Eventos como a “semana da limpeza”, no qual obhocdaores descartam itens que
nao estdo sendo utilizados, devem ser organizaalegoquencia. Recomenda-se a utilizagéo
de areas demarcadas para descarte e 0 uso dealsalpaa pesar tudo que for descartado
(CARVALHO, PALADINI, et al, 2006).

A fase de perpetuacédo deve vir logo em seguidagequivale aos dois ultimos S. Sua
aplicacdo adequada do suporte formal para a peg@iudo processo de formacéo de
auditoria do 5S, seu acompanhamento e autodisgiphn pratica do 5S deve ser uma
constante no dia a dia do colaborador. Nesta ef@pariadas as comissfées 5S, responsaveis
por definir as condi¢bes ideais de trabalho e agap que estabelecerdo a pontuacao
correspondente aos itens planejados em comparag@o<realizados.

Segundo Junior, Ciercef al. (2010, p. 125) os resultados esperados no pre@gssn
sdo: eliminacdo de estoques intermediarios; eligdioade documentos sem utilizacéo;
melhoria nas comunicagdes internas; melhoria neralene na organizacdo de documentos;
maior aproveitamento de espacos; melhoria de laymaibr conforto e comodidade; melhoria
no aspecto visual das areas; mais limpeza em todosmbientes; padronizacdo dos
procedimentos; maior participacdo dos colaboradenasor envolvimento @mpowerment

economia de tempo e esforco; melhoria geral do emide trabalho.

4.8 Mapeamento de processo

O mapeamento de processo € uma técnica empregadaapariacdo de uma
representacdo grafica de um processo por inteictyindo todas as comunicacdes, pontos de

deciséo e fontes de informacéao.
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Todo negdcio inclui centenas e talvez milharesrdegssos. O mapeamento auxilia a
identificar pontos fracos em um processo, econamdizaempo e dinheiro. O mapeamento de
processo permite documentar todos o0s elementoscgompdem um processo e corrigir
qualquer um desses elementos que esteja com piaxbl€@mmapeamento de processo mostra
0 estado atual de um processo e deve ser usadotew@aprimeira etapa do Modelo de
Melhoria, compreendendo o estado atual (SHINGO6199

Antes de criar um mapa de processo, € necessaitifidar o proprietario do
processo e esclarecer a funcdo que ele precisanpesbkar na equipe. Também serdo
necessarios:

Um representante de cada funcéo ou etapa chav@cdespo ou negocio;
Um flipchart;

Notas adesivas;

Marcadores;

Lista padronizada de simbolos de mapas de processo.

O proprietario do processo é a pessoa que podedarrrecursos humanos e de
capital, além de possuir autoridade para elaboradamcas no processo. A Tabela 4
exemplifica os simbolos do mapa de processo.

Para uma visdo clara, deve-se identificar o pracesseus limites, determinando seu
inicio e seu fim. Todas as atividades e pontoseisdo principais devem ser detectados. E
indicado o uso de notas adesivas para anotacdes a®lpontos de decisdo principais e suas
atividades.

Os simbolos colocados em ordem criam um mapa diegso, das atividades e dos
pontos de decisdo. As setas indicam o fluxo deuséec E possivel incluir simbolos para
representar atividades diferentes no mapa de @ose® processo deve ser criado como ele
€, e ndo como deveria ser. Isso torna mais clammgpreensdo do estado atual do processo,
permitindo identificar melhorias potenciais. E m@emdado limitar 10 ou 15 as etapas
importantes em um mapa de processo. Para inchpastadicionais o ideal é utilizar um novo
mapa de processo. Os pontos de decisdo devem pengemtas que possam ser respondidas
apenas com SIM ou NAO (PINHEIRO, 2003).
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Tabela 4: Simbolos do mapa de processo. Adaptado Bimheiro (2003).

Simbolo Usado para mostrar

Inicio ou fim

Operacéao ou atividade de trabalho

Ponto de decisao

C
<=
O |mewecno
D
=
V
_

Atraso/Espera/Retencao

Transportar/Mover

Armazenamento

Documentar

@ Refazer/Rever/Revisar

Ao final do processo o mapa deve ser revisado,dmascoportunidades de melhoria,
incluindo a combinacdo ou eliminacdo de etapas pagacdo de custos ou tempos de
processo e 0 acréscimo ou alteracdo das etapasgragar o valor ao cliente. A Figura 11

exemplifica um mapa de processo.

[ Cliente faz um pedido )—’I Funcionario anota o pedido

Prepara o pedido ou
passa a frente

Prepara o pedido I
Espera pelo pedido

»' Completa o pedido |<—|

( Entrega o pedido ao cliente ]

Figura 11: Mapa de Processo. Adaptado de Pinheir@(03).
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5 CENARIO INICIAL

Os cursos técnicos de nivel médio, nas diversas @@ conhecimento, estdo fazendo
uso cada vez maior de recursos tecnolégicos. D23@dié o Ministério da Educacéao (MEC)
vem reformulando a grade curricular dos cursositésnde nivel médio como forma a
adequar e padronizar o ensino no territério natiodWdualmente sado oficialmente
reconhecidos 185 cursos, divididos em 12 eixosolégitos. A cada novo curso ou a cada
reformulacdo de grade curricular, um nimero ma#audlas praticas € adicionado. Dos 185
cursos, apenas o Curso Técnico em Sistema a Gas,fagdexigéncia curricular de
laboratérios de informatica ou softwares espedfida area. Dos 184 cursos que fazem
exigéncia curricular de laboratérios de informatiapenas o Curso Técnico em Preparacdo
Fisica e Desportiva Militar ndo faz uso de nenhoftware especifico. Um ponto importante
a ser destacado no ensino técnico é que 29 cuagemfuso apenas dos Laboratérios de
Informatica, aplicando softwares especificos de acattea no processo de ensino
(MINISTERIO DA EDUCACAO, 2009). No anexo | tem-sena tabela com todos 0s cursos

técnicos de nivel médio, reconhecidos pelo MEC.
5.1 Descricdo do cenario inicial

O Centro Paula Souza é uma autarquia do Govermsidmo de Sao Paulo, vinculada
a Secretaria de Desenvolvimento Econémico, Ciéeci@ecnologia, que administra 51
Faculdades de Tecnologia — Fatec — e 200 Escolaschd — Etec. As Etecs oferecem no
estado S&o Paulo 101 cursos técnicos, dos 185hecdos pelo MEC. Destes 101 cursos, a
Etec Prof.2 Anna de Oliveira Ferraz, foco do estielste trabalho, localizada em Araraquara,
oferece atualmente 14 cursos técnicos de nivelanéédi seis diferentes eixos tecnoldgicos
(CENTRO PAULA SOUZA, 2011). A Tabela 5 descreve Bigos Tecnologicos e 0s
respectivos Cursos Técnicos de Nivel Médio minilstsapela Etec Prof.2 Anna de Oliveira
FerraZ.

A demanda por aulas praticas que fazem uso dosald@ibios de informatica, para
cursos em diversas areas do conhecimento, levata@agido de uma grande variedade de
software. Cada area especifica, cada curso encydartiexige um software diferente e uma

configuracdo de maquina singular. Atualmente alagoossui uma média de 1700 alunos de

“Conhecida regionalmente como Industrial Araraqoar&scola Industrial.
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ensino técnico no total. Como a estrutura de hawlwla Etec é limitada e o niumero de
computadores disponiveis para uso de aluno éteestgtes diferentes softwares tém que ser

distribuidos em todas as maquinas a fim de suglmaanda pedagdgica.

Tabela 5: Cursos Técnicos oferecidos pela Etec ProAfina de O. Ferraz.
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A Tabela 6 exibe a quantidade de turmas de cad® @isuas respectivas horas de
utilizacdo de laboratério. Nesta tabela tambémirg@omados as linhas de software utilizadas

pelo curso. As cargas horarias seguem um numerdeoméatiando de um semestre para

outro.

Tabela 6: Carga horaria de utilizag&o de laboratérig
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A Tabela 7 especifica as linhas de softwares adetatlalmente nos laboratérios de
informatica, bem como todos os softwares aplicaaetsda linha. Estas linhas de software

serdo abordadas ao longo da pesquisa para definidif@renciar configuracbes de
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laboratérios. Uma copia desta tabela pode ser éractznem uma melhor definicdo no Anexo
VILI.

Tabela 7: Linhas de software adotadas
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Alguns softwares descritos ao longo deste traballma Tabela 7 podem ter sofrido
atualizacdes, mas sempre mantendo a coerénciahdade software.

5.2 Identificacdo de problemas e desafios (Passo 1)

Dando inicio ao processo de aplicagdo da melhodaqgdalidade, aplicada a
manutencdo de equipamentos de informatica, utdiczaa metodologia MASP, varios
problemas foram levantados. A partir da identifizagde um problema pontual, deu-se inicio
as demais fases de implantacdo do MASP.

Na aplicacdo do Passo 1 do MASP (identificacdo rdblpma), foi identificada uma
grande quantidade de computadores com defeito$ahogatorios de informética. Notou-se
também que a reposi¢cdo de uma maquina com defaitonga tarefa que demandava dias. O
constante niumero de defeitos acabava desvalorizzstiboratorios de informatica, fazendo
com que cada vez menos 0s alunos se preocupassenam@r as maqguinas funcionando.
Adicionalmente, foi identificado um baixo niumero aamputadores disponivel para uso dos
alunos. Varias turmas de diferentes cursos usamesmo laboratério, e uma dada turma de
um mesmo curso utiliza varios laboratorios. Essdriduicdo € necessaria para atender a
demanda de horarios e disponibilidade de laboori

Em fevereiro de 2008, quando o autor assumiu adeoacdo dos Laboratorios de
Informética (CLI) e inicio da pesquisa que deu emiga este trabalho, a Etec Professora Anna
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de Oliveira Ferraz possuia 80 computadores dividelo seis laboratérios, como descreve a

Figura 12.

Distribuicdo por laboratério - 2008

25
11 11 11 11 11 I

Informdtica 1 Informdtica 2 Informdtica 3 Informdtica4 Mecanica Gestdo

B Numero de computadores

Figura 12: Numero de computadores por laboratério 2008.

Para atender a demanda de aulas praticas, os taimsade informéatica estavam
configurados da seguinte maneira:
Laboratorios de Informatica 1 a 4:
o Softwares das linhas I, 11, 111, IV e V;
Laboratorio de Mecéanica:
o Softwares das linhas I, lll e IV;
Laboratorio de Gestéo:
o Softwares das linhasle V.
Frente aos problemas expostos, adotou-se comoepralgbontual a inviabilidade de

aulas praticas em laboratorio, especificamenteeasfdrmatica.

5.3 Investigacéo das caracteristicas do problema (Pasjo

A aplicacdo do Passo 2 do MASP (observacao), pernetificar que com um baixo
numero de computadores disponivel para uso dosslanrotatividade nos laboratérios de
informética é alta. Conforme mencionado anterioteewarias turmas de diferentes cursos
usam um mesmo laboratério, e uma dada turma de w@smm curso utiliza varios
laboratorios.

Neste periodo os computadores possuiam configisagéehardware diferentes e
sistemas operacionais heterogéneos, para atendemanda dos diferentes softwares de

utilizacdo dos Cursos Técnicos. Era possivel enmodentro de um mesmo laboratério mais
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de um tipo de sistema operacional. Ao todo erarizadios trés sistemas operacionais
diferentes nos ambientes laboratoriais (Windows/@i®dows 2000 e Windows XP).

Nao havia qualquer controle ou anotacfes sobres quaanputadores possuiam um
determinado software. Também n&o havia controlarmtacdo sobre o hardware existente
em cada computador.

Qualquer software podia ser instalado nas maqupas qualquer pessoa. Mesmo
possuindo softwares antivirus, a vulnerabilidade Maquinas era muito alta, pois ndo havia
restricdo de acesso ao hardware e ao sistema mpaad\ Internet era usada pelos alunos a
gualquer momento, sem qualquer tipo de filtro ontrmde, sendo comum encontrar jogos,
musicas, filmes e material pornografico nos congutas. Este descontrole de acesso levou
a um alto indice de virus em toda a rede de daal@det, afetando inclusive a rede de dados
académica.

N&o havia forma de comunicacdo de defeitos. Nenkefeito em maquina era
comunicado ao CLI. Sempre que um defeito era destmpelo responsavel de manutencao,
a maquina com problema permanecia no laboratééi@a¢ houvesse espaco na bancada de
manutencdo. Este procedimento evitava a troca deimes entre laboratérios, visto que estas
nao possuiam identificacdo de origem. Apenas urasopeera responsavel pela manutencao
de todos os computadores. A Figura 13 exibe o nd@pprocesso de manutencdo que era

adotado neste periodo.

hl

( Computador apresenta defeito J Funcionario

detecta defeito

Existe espago na NAO
bancada de

manutencao? ¢

Aguarda por espago na bancada

SIM

Retira computador do laboratério

Documenta o tipo de defeito

—————

Executa manutengdo Devolve computador ao laboratério Fim do processo ]

Figura 13: Mapa de Processo de manutengéo - Cendiiiacial
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Era possivel executar a manutencdo de apenas dupsnas simultaneamente, uma
vez que 0 pouco espaco fisico de manutencéo erpactiinado com os cinco servidores e
outros equipamentos. Apesar de ndo haver ocorercieespeito, 0os servidores estavam
vulneraveis a manipulacdes indevidas pelos alumst® yue ndo existia divisdo fisica no

ambiente. A Figura 14 mostra a bancada usada paratencao de computadores.

Figura 14: Bancada de manutencao.

O espaco fisico de manutencdo ndo era organizagoipdnentos novos eram
misturados com equipamentos com defeito. Ndo hmld@atificacdo de maquinas, pecas,
ferramentas, cabos de rede, tomadas, etc. A Fiduraostra o local de armazenamento de
pecas e a Figura 16 mostra a caixa de entradébde na ambiente de servidores.

Figura 15: Local para armazenamento de pegas.
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Figura 16: Caixa de entrada de cabos - sala de séteres.

O mesmo espaco de manutencdo de computadores seaameento de pecas era
compartilhado com os alunos para as aulas de dgétale Manutencdo de Computadores —
IMC. Muitas pecas novas ou em uso por maquinadatmsatorios eram confundidas com
pecas usadas e equivocadamente utilizadas pandaasia IMC. A Figura 17 mostra o acesso

dos alunos ao ambiente de manutencgéo.

Figura 17: Acesso de alunos ao ambiente de manutéiag

Como nao havia um local especifico e apropriada jpar aulas de IMC, os alunos

transportavam pecas e equipamentos para sala de Bsmprovisando bancadas de
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manutencdo. Muitas vezes, durante este transpalgamas pecas e equipamentos eram

danificados. A Figura 18 mostra uma sala de autsomisada para aulas de IMC.

Figura 18: Improvisacdo de bancadas em aulas pratis de IMC.

Como as maquinas dos laboratérios apresentavamitodefeonstantemente e
demoravam em média trés dias para voltarem a foaci@ms alunos passaram a levar seus
notebookgara uso durante as aulas praticas, em substita@si equipamentos da escola. A
Figura 19 mostra alunos do Curso Técnico em Infaoaatilizandonotebookslurante uma
aula prética da disciplina de Programacéo de Ccadpugs |.

Figura 19: Alunos usandonotebooksessoais em aula pratica de Programacao de Compdtaes.
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O uso de fotos e imagens é altamente recomendafis@ae analise dos problemas,
pois facilita a visualizacdo das ocorréncias. Digran processo de melhoria foram usadas
varias imagens para ilustrar o problema e postagate a solucéo.

Para elaborar um plano de acao eficiente, Passo MIASP (plano de acg&o), que
solucionasse de maneira efetiva os problemas eadwmst foi necessarios parametrizar
alguns dados a fim de estabelecer alguma ordenmfoasiacdes coletadas.

Qualquer nédo conformidade, seja de hardware ouofterase, foi apontada nesse
trabalho como sendo defeito. Os defeitos estadidos em:

Defeitos de hardware — problemas causados porsfadha pecas internas,
como discos rigidos ou falhas em periféricos, cteatados.

Defeitos de software — problemas causados por oraidnamento do sistema
operacional, falhas de aplicativos, infeccbes parsy etc.

Como a troca de uma peca gerava uma requisicaordpra, foi possivel rastrear os
tipos de defeitos de hardware, no entanto, a edstidade de um defeito de software
demanda tempo e n&o pode ser executada de forgisgpré comum uma infecgdo por virus
de computador causar falhas em sistemas operaxionafalhas de sistemas operacionais
causarem instabilidades de aplicativos ou falhasaphcativos gerar vulnerabilidades nos
sistemas operacionais, etc. Por estes motivostrasho trata todos os defeitos de software
de forma Unica. A Figura 20 mostra um exemplo doud@ento usado no levantamento de
defeitos. Este documento era preenchido no momemogue as maquinas estavam em

manutencao.

Levantamento de Defeitos em Laboratorios
Laboratério SW | HW Data Descrigdo

Figura 20: Documento de levantamento de defeitos eomputadores de laboratério
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Nesta etapa do processo de melhoria, foram levasitdddos sobre os defeitos nos
computadores dos laboratérios de informatica. Nesanta semanas letivas de aula do ano
de 2008, as 80 maquinas apresentaram 394 defettwsuma média de 9,85 por semana. A
Tabela 8 exibe um resumo dos defeitos do ano ledwa2008 (a tabela completa esta

disponivel no Anexo Il). A

Tabela 9 exibe um resumo das médias semanais en@guina dos defeitos em

laboratérios.
Tabela 8: Resumo de defeitos - 2008
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Tabela 9: Médias dos defeitos em laboratérios — 2008
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Com base nesses numeros foi possivel inferir qd@ Ic&quina apresentava em media
4,93 defeitos por ano letivo. Ndo havia dados issiats sobre rastreabilidade de maquinas e
equipamentos, porém a média de defeitos por maduiliza o retorno do defeito em menos
de 33 dias.
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5.4 Andlise de causas dos problemas (Passo 3)

Dados coletados durante o Passo 2 (Observagdo) ASPM sub-capitulo 5.3
Investigacdo das caracteristicas do problema, peami pontuar informacbes e
contextualizar os problemas. A Figura 21 mostraafigp de tendéncia com a distribuicéo de
defeitos totais no decorrer do ano letivo de 2008m a aplicacdo desta ferramenta foi
possivel observar, além do alto nimero de defegosanais, observar também uma tendéncia

de estabilidade, ndo deixando perspectiva de redug&umero de defeitos.

&% (% % #

Figura 21: Numero de defeitos por semana - 2008.

A Figura 22 mostra o grafico de Pareto com o dixgoride defeitos de hardware
catalogados em 2008. Com a aplicagdo desta fertanf@npossivel detectar que mouse e
teclado eram os defeitos de hardware mais fregsiemsponsaveis por 63,9 % das

manutencdes decorrentes de defeitos de hardware.

Figura 22: Grafico de Pareto. Defeitos de Hardwar@008.
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O tempo médio para correcdo de um defeito de smtee em média de 72 horas,
pois em geral era necessaria a reinstalacdo damsisbperacional e também de todos os
softwares utilizados pelos Cursos Técnicos.

A Figura 23 exibe o grafico de tendéncia com o mande defeitos de software
catalogados ao longo das semanas letivas de 200&lefeitos de software eram de, em
média, 5,00 por semana e de 2,50 por maquina.

&% % % #

Figura 23: Defeitos de Software por semana letiva2008

Foi possivel observar que os defeitos de softwarerasm uma tendéncia de queda ao
longo do ano letivo. Isto é justificavel devido @srecdes de vulnerabilidades de sistemas
operacionais e atualizacdes de software antivimsloago do ano que diminuem as
possibilidades de defeito e contaminagéo por Weusomputador.

A Figura 24 exibe o grafico de tendéncia com ogittef de hardware catalogados ao
longo das semanas letivas de 2008. Os defeitosadivhre eram de, em média, 4,85 por

semana e de 2,43 por maquina.
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Figura 24: Defeitos de Hardware por semana letiva 2008
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Com a aplicacdo da ferramenta, foi possivel obsewa existia uma forte tendéncia
de crescimento nos numeros de defeitos de hardvsaoeé justificavel devido a quebra de
equipamentos por fadiga ao longo do ano letivonebtan pela utilizacdo excessiva do
hardware em virtude de uso fora do contexto pedegdédgcomo era possivel instalar
softwares nao pedagdgicos, como jogos, a maquatzaa sendo usada mais tempo.

A unido da tendéncia de subida dos defeitos deMamedcom a tendéncia de descida
dos defeitos de software mantém estavel a tenddoam@mero absoluto de defeitos.

A Figura 25 exibe o grafico de dispersdo com ajdstdinear entre os defeitos de
hardware e software. A aplicacdo desta ferrameatanipu verificar que os defeitos de
hardware e software possuiam uma fraca correlaggatina, ou seja, os defeitos de hardware
nao sao necessariamente causados por defeitoffivdarso O coeficiente de correlacao linear
de Pearson entre estas variaveis é de -0,341 due-¥#,031. Isto corrobora a afirmacao de

defeitos de hardware causado por fadiga.

Figura 25: Diagrama de Dispersao. Defeitos de Hardave e Software

Utilizando o diagrama de causa e efeito, as cguaas 0 principal problema, grande
namero de computadores com defeito, foram agrupaslas quatro areas, sendo:
Equipamentos, Pessoas, Ambiente e Processos. AaFafuexibe o diagrama de causa e

efeito elaborado nesta fase da pesquisa.
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Figura 26: Diagrama de Causa e Efeito para "Grande émero de computadores com defeito"

Na area de Pessoas foi detectado:

a)

b)

Os alunos nao preservam o0 equipamento. Como osriasudos
laboratorios de informatica nunca séo fixos, omn@unao possuem a
cultura de preservar o0 equipamento para uso darpodEstes fazem uso
indiscriminado dos equipamentos, por vezes insialae removendo
softwares conforme sua conveniéncia. Esse compentangera um grande
numero de defeitos de software — programas queateie funcionar
corretamente — e hardware — pecas que apresentaito de

Os professores ndo comunicam os defeitos. Os oefesbmente eram
diagnosticados quando inspecionados pelo respdnsgigemanutencao.
Falta de méo de obra. Havia apenas uma pessoagammanutencdo em
todas as maquinas. A falta de treinamento destbpdsrnava o processo
de manutengdo mais lento. Por outro lado, a fa#tantio de obra
gualificada era um impedimento na colocagcao de pessoas no processo

de manutencéao.

Na area de Equipamentos foi detectado:

a)

b)

Equipamentos ndo possuem identificagdo. Como asuingg] ndo
possuiam nenhum tipo de identificagdo, ndo erayEsastrear os defeitos
ou agrupar maquinas semelhantes em um mesmo |aboratie
informatica.

Equipamentos possuem configuragfes distintas. Maqudentro de um
mesmo laboratorio possuiam configuragbes distirdas hardware e

software.
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Equipamentos usados constantemente. Devido ao baikoero de
computadores disponivel para uso didatico, os #&boos eram usados
constantemente, sem intervalos para manutencoesnpires, como forma
de evitar a quebra por fadiga.

Equipamentos sem protecdo contra danos. As magquaaspossuiam
nenhum mecanismo que impedisse danos aos softwastdados, ao

sistema operacional ou a qualquer hardware agaddi

Na area de Ambiente foi detectado:

a)

Espaco utilizado para manutencdo é inadequado.dbDeab fato de
comportar poucas maquinas em manutencdo simulé&reambiente de
manutencdo ser compartilhhado com aulas praticasndeutencdo de
computadores, e seus alunos, o ambiente de ma#Aatesg tornou

inadequado.

Na area de Processos foi detectado:

a)

b)

d)

N&o havia documentacdo sobre o processo de ma#aatemNenhum
procedimento de manutencéo era documentado forms#mas etapas do
processo de manutencdo seguiam uma ordem conwerenfuncionario
da manutencdo, sem ter necessariamente uma pderdachecagem.
Falta de padronizacdo do processo. Por n&o haveunsmtacao,
consequentemente o0 processo de manutencdo naadn@nigado. Nao
havia historico de procedimentos de manutencaosueedidos.

Falta de normatizacdo de uso de equipamento. N&warharegras
estabelecidas sobre o uso responsavel dos equifninformatica em
um laboratoério. Alunos e professores utilizavamiggmentos conforme
Ihes convinha.

Falta de normatizacdo sobre conservacdo de equmpasneN&o havia
regulamentacao de responsabilidades de conserdagsaequipamentos de
informatica. Nao era possivel detectar responsgwaisum determinado

problema em um equipamento.
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5.5 Planejamento das ac¢des de melhoria (Passo 4)

Tendo levantado dados e elaborado o processo tiseatids problemas, o Passo 4 do
MASP (plano de acéo) determina que deve ser eldharena estratégia de acao, ou seja,
como solucionar os problemas detectados.

Com varias deficiéncias nas areas de Pessoas,dbugmpos, Ambiente e Processos,
tornou-se necessério e imprescindivel implantarangas. Como forma de documentar e
planejar as acdes que serdo implementadas, elabenam plano de acédo, prevendo inclusive
adaptacOes para o0 cenario que viria.

Em outubro de 2008 a Etec recebeu 20 computadoressdo Governo do Estado.
Por ndo haver espaco fisico em laboratorio disgbrivdevido a dificuldade de configuracao
destas novas maquinas, elas somente entrariam\edad no ano de 2009.

Além dessas maquinas, a Etec foi vencedora, em 200Brojeto Parceiros Vitae, que
a premiou com um montante de R$ 350.000,00 (tregentinquenta mil reais) que deveriam
ser revertidos em compras de equipamentos pararesscde Informatica e Mecatrbnica
(FUNDACAO DE APOIO A TECNOLOGIA, 2011). Com a verbla prémio, a Informatica
adquiriu 35 novos computadores, entre outros eqmep&s de apoio.

Com 55 novos computadores, de agora um total de d®&pacidade instalada de
laboratérios de informética saltou de seis paraAR)transformacdes de salas de aula em
laboratérios foram iniciadas em novembro de 2008reluidas em fevereiro de 2009.

Supondo que a média de defeitos seguisse a mesnuentga de 2008,
proporcionalmente ao numero de maquinas, 2009 teria média de 16,7 defeitos por
semana. Estes nimeros inviabilizariam qualqueati#atde aulas praticas. Com este cenario
configurado, além de dados levantados ao longo mim ge 2008, a observacdo dos
acontecimentos indicava que algo precisava ser daoud® Figura 27 mostra a distribuicao

das maquinas em laboratorio para o ano de 2009.
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Figura 27: Numero de computadores por laboratério 2009.

Com a descricao deste cenario, um plano de acawafgado para o ano de 2009,
utilizando o modelo 5W1H, conforme prevé o Pasdo MASP (plano de a¢éo). A Figura 28
exemplifica este plano de acdo. O plano de acamlesmpara o ano de 2009 pode ser

encontrado no Anexo VI.

Plano de Agdo

equipamentos

correto dos equipamentos
de informatica

Setor | CLI
Responsavel | Marcelo Torres
Objetivo | Reduzir nimero de defeito de computadores dos laboratdrios
0 QUE QUEM QUANDO ONDE POR QUE como
Estabelecer normas de Marcelo Torres Inicio do ano letivo de Laboratérios de Conscientizag3o de alunos | Elaboragdo de um
uso e conservagdo de 2009 informatica e professores sobre o uso | documento que informe,

30s usuarios dos
laboratérios, a maneira
correta de utilizagdo de
equipamentos, seus
deveres e seus direitos.

Identificagdo Unica das
maéquinas

Sandele

Inicio do ano letivo de
2009

Laboratérios de
informatica

Forma de identificar
unicamente e rastrear
uma maquina com
problema

Uso de etiqueta adesiva
com numeragao Unica
para cada um das
maquinas dos laboratérios

Padronizagdo de
hardware em laboratério

Marcelo Torres/Gustavo

Inicio do ano letivo de
2009

Laboratérios de
informatica

Laboratérios com
configuragdo uniforme
permite a uniformizagdo
de softwares e sistema
operacional

Agrupamento de
maquinas com
configuragdo similar em
um mesmo laboratério

Padronizagdo de sistema
operacional e aplicativos e
softwares aplicativos

Sandele/Gustavo

Inicio do ano letivo de
2009

Laboratérios de
informatica

Facilitar a manuteng3o de
maquinas, gerando um
modelo de aplicabilidade

Instalagdo de sistemas
operacionais e softwares
aplicativos idénticos em
todas as maquinas

Montagem de servidores
em rack

Marcelo Torres/Marcelo
Sandrini

Até junho 2009

Sala de Manutengdo

Liberar espago na bancada
de manutencdo

Aquisigao de Rack para
servidores com verba do
Projeto Vitae

A partir do capitulo 6 ocorrem as descricbes daglamgas no processo de

Figura 28: Parte do Plano de Ac&o para ano de 2009

manutencao, visando a melhoria na prestacéo desens laboratérios de informatica.
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6 IMPLANTACAO DAS ACOES DE MELHORIAS PLANEJADAS (Pass 0 5)

Neste capitulo sdo descritos os procedimentos dakotao Passo 5 do MASP (agéo)
para melhoria dos problemas encontrados. Procethsetos demais passos do MASP
também serdo abordados ao longo do capitulo.

Inicialmente, uma maquina com defeito permaneciaaboratorio por ndo haver
espagco na bancada de manutencdo. Fez-se necemgarieicoar o espaco, de modo a
comportar mais maquinas em manutencdo. Apenas wBa0® era responsavel pela

manutencao dos computadores defeituosos.
6.1 Mudanca fisica

A primeira acdo de mudanca implementada foi umaamcal fisica, implementada na
area de Ambiente. Com a verba do Projeto Parc¥itae foram adquiridos mais trés novos
servidores. Como nao haveria espaco de alocacdtes eovos servidores na bancada, foi
adquirido umrack especifico. Os servidores foram entdo montadote nask, liberando a
bancada apenas para manutencdo, permitindo execatartencdo em até trés computadores
simultaneamente. Estack possui porta com chave, que passou a restring@esso fisico

indevido de alunos aos servidores. A Figura 29eesgitack com os servidores.

Figura 29: Rack com servidores.
Apesar do ambiente de manuten¢édo ainda ser cofthpddicom os alunos, com a

instalacdo dos servidores em rack e a consequbstadao da bancada de manutencéo, foi

possivel criar uma barreira fisica entre as magumaquipamentos de uso exclusivo da
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manutencdo e as maquinas e equipamentos paraidéticds. A mesa usada como bancada
de manutencdo de computadores passou a dividitaaesam biombo foi utilizado como

barreira visual entre os dois ambientes.

6.2 Padronizacao e Rastreabilidade

A segunda mudanca, implementada na area de Equipasndoi o agrupamento de
computadores por laboratério seguindo o princigicsithilaridade. Segundo (LAS CASAS,
2008), coisas similares tendem a ser percebida® garie de um conjunto. Computadores
com configuracdes semelhantes foram agrupados emmesmo laboratorio como forma de
restringir os defeitos a um mesmo ambiente. Esfaati também tem um efeito subjetivo na
visdo do aluno, que tende a achar que determiramwdtério € melhor que outro somente
por que apresenta menos defeito.

Maquinas com mesmo hardware foram colocadas no mdaboratorio, sempre
mantendo o nimero de computadores existente amberbe. Apds este agrupamento, todas
as maquinas foram identificadas de maneira Unieanifindo rastrear e monitorar toda e
qualquer ocorréncia de defeitos. Esta identificagéo feita por uma etiqueta autoadesiva,
contendo a informacdo sobre qual laboratério a imagpertencia e qual o nimero da
maquina neste laboratério. A mesma identificaca&tbtam foi adotada para identificagdo das
maquinas na rede logica de dados.

Neste agrupamento de maquinas, uma magquina paatéabo foi dedicada para o uso
exclusivo do professor, sendo identificada adequadse. Esta diferenciacado ocorreu por que
a maquina do professor ndo sofreu algumas restrigdpostas as maquinas de uso dos

alunos. A Figura 30 mostra o modelo de etiquetaeatificacdo adotado.

LABO1-MO02 GES-M15

MEC-PROF

Figura 30: Modelo de etiqueta de identificacao.

Com computadores similares agrupados nos labawatfi possivel homogeneizar os
sistemas operacionais em um mesmo ambiente. Apesaontinuar existindo mais de um
sistema operacional em utilizacdo na Etec, um ¢holoratorio obrigatoriamente possuia um

anico sistema operacional. Os sistemas operacidadows 98 instalados, ultrapassados e
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insegurod, foram substituidos pelo Windows XP, 0 mesmo am it com as maquinas que
possuiam Windows 2000. Ainda assim coexistiam tpiss de sistemas operacionais nas
estruturas laboratoriais, Windows XP e Windows &/ist
ApOs o0 agrupamento os laboratérios passaram astguante configuracao:
Laboratorios de Informatica 1, 3, 4, 5, 6 e 8:
o Softwares das linhas | e I;
Laboratorios de Informatica 2 e 7:
o Softwares das linhas I, 1l e llI;
Laboratorio de Mecénica:
o Softwares das linhas |, lll e IV;
Laboratério de Gestéo:

o Softwares das linhasle V.
6.3 Mudanca no processo

Outra mudanca foi implementada na area de Procddsosoftware de congelamento
de estado de sistema operacional foi instaladom@giinas para uso de aluno em todos os
laboratorios. Este software restaura todas as gumaitdes e modificacdes para o estado
inicial, configurado na instalagdo. Um software oeido ou danificado arbitrariamente é
reposto em seu estado original apenas reiniciaraonputador.

Mesmo com o uso ndo controlado da Internet, o dangmto do sistema operacional
reduziu a incidéncia de virus na rede de computagd@ois mesmo que o software antivirus
nao o detectasse, este seria removido ao reimatamputador. O mesmo acontecia com 0s
programas instalados por alunos fora do contexdagigico. Aos alunos era permitido salvar
conteudos didaticos em uma area especifica no danhgu Esta area nunca era superior a
1GB (um gigabyte) por maquina e era compartilhadm ¢odos que fizessem uso do
equipamento. Como nao era permitido salvar quaisqoateudos alheio as aulas, a
ocorréncia de jogos, musicas e contetudo pornogrédidrasticamente reduzida.

Com a identificacdo das méaquinas foi possivel, semgpe uma apresentasse defeito,
retira-la do laboratoério ao final da aula e encdraita a sala de manutencdo sem que esta se
misturasse com maquinas de outros laboratdriosgr@pamento por similaridade permitiu

padronizar os softwares de um determinado labavat@egregando a utilizagdo de

® No dia 11 de julho de 2006 a Microsoft deixou e suporte ao Windows 98. A partir desta data newhu
falha de seguranca foi corrigida.
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determinados programas em laboratorios restriteta Eeparacdo de softwares e ambientes
reduziu o tempo meédio de manutencdo de cada codwufzara 24 horas, pois eram
instalados na maquina apenas os softwares utizahocada laboratério. O Anexo Il mostra
0 agrupamento de maquinas e sua destinacdo pedagdygidiferentes fases desta pesquisa.
Estas mudancas influenciaram diretamente o mapgrdeesso de manutencdo, sendo
necessario readequa-lo. A Figura 31 mostra o nogpande processo decorrente destas

mudancgas.

Figura 31: Mapa de Processo de manutencéo apés pmiras mudancas

6.4 Mudanga na comunicagao de defeitos

Um processo de comunicacédo de defeitos foi imptemteorrigindo uma caréncia na
area de Pessoas. Foi criada uma planilha de ocaséa estas foram colocadas em cada um
dos laboratérios. Sempre que uma maquina apresedigitos era anotado textualmente na
planilha, juntamente ao codigo de identificacdardauina. N&o era exigido preencher qual
tipo de defeito, apenas um breve relato suficipata entendimento da ocorréncia.

Ao final do horario letivo, o responsavel pela meangéo percorria os laboratérios,
verificando as anotacdes nas planilhas. Em casand&écdes de defeitos a maquina era
retirada e levada para manutencdo. Um dia da sesrangeservado para cada laboratorio,
para uma verificagdo individual de defeitos nas uiréas. Um laboratério somente era

novamente verificado integralmente depois que t@dodemais ja tivessem sido verificados.
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Caso um determinado laboratério apresentasse read®% de maquinas com defeito, este
tinha todas as maquinas verificadas individualmemesmo ndo sendo o seu dia de

verificacdo individual.

6.5 Marketing

Como recomenda o Passo 5 do MASP (acao), o planacde foi amplamente
divulgado. Uma campanha de conscientizacdo de aseqdipamentos de informatica foi
criada e disseminada junto aos alunos. O objetiao e

Informar sobre os novos procedimentos para salkguiveds nas maquinas,
uma vez gue o sistema operacional seria restamaduocializacao;

Informar sobre os agrupamentos de computadores, tou®u todas as
maquinas idénticas dentro de um laboratorio;

Informar que a Etec ndo possuia responsabiliddoie 3 arquivos salvos em
uma maquina do laboratério. Foi informado tambéne @stes arquivos
poderiam ser apagados a qualquer momento, seno [@és;

Informar sobre as boas praticas de convivéncia aesetwacdo dos
equipamentos de informatica.

Um treinamento incluindo alunos e professores f@b@ado. Neste treinamento os
alunos foram incentivados a trazerem ssetebookgpara uso durante as aulas praticas. Eles
também foram incentivados a adquirirem dispositinas/eis de armazenamento de dados
(pendrive$ e que fizessem uso deste em detrimento de sdb@rmentos e arquivos em
maquinas dos laboratorios.

Os professores que fizeram uso de aulas praticasalkanatorios de informatica
também receberam um treinamento. O objetivo era:

Informar sobre os novos procedimentos para quelwsos salvassem 0s
arquivos nos computadores dos laboratorios de nrhca e sobre os
procedimentos de restauracdo de sistema operaai@natinicializacdo das
magquinas;

Informar sobre os agrupamentos de computadores, tou®u todas as
maquinas idénticas dentro de um mesmo laboratéaodistribuida uma lista
com todos os softwares existentes em cada labmragras respectivas

configuracbes de maquinas;
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Informar sobre as diferencas de configuracdes teg@ss entre as maquinas

dos alunos e as maquinas destinadas a uso exctispmfessor;

Informar que a Etec ndo possuia quaisquer respitidadles sobre os arquivos

salvos nas maquinas dos laboratérios, seja de esaluho ou de uso de

professor. Foi informado também que os arquivo®mnados nas maquinas

dos laboratorios poderiam ser removidos sem pIEaXED;

Informar sobre as boas praticas de convivénciansetgacdo dos laboratdrios

de informética;

Exemplificar o preenchimento da planilha de nati§@o de defeitos em

equipamentos dos laboratérios.

No treinamento, os professores também foram incahds a usarem seus notebooks

em aulas praticas. Aos professores foi dado otdids usar a Internet em seus notebooks, o
que nao foi permitido aos alunos. Também foi recuiada a compra e a utilizacdo de

pendrivegpara salvar seus arquivos, no lugar de salvamdagiinas dos laboratoérios.

6.6 Mudanca cultural

Em julho de 2009 houve uma troca significativa derdenadores, devido ao fim do
exercicio de seus mandatos. O autor assumiu entdordenacdo dos cursos técnicos em
informatica. Com uma nova equipe nas coordenacéesurso, 0s professores de diversas
areas se mostraram abertos as mudancas comporasngae |hes foram oferecidas, em
diversas areas académicas de diversos cursos.

No ambito tecnoldgico, os professores assumiranmpapel importante na mudanca
cultural na utilizacdo dos laboratérios e equipawende informatica, corrigindo uma
caréncia da area de Pessoas. Antes sem resparesddsli agora eles tinham de reportar
defeitos em equipamentos ou qualquer outro tipocoderéncias. Este relatorio de ocorréncias
nao era obrigatério, mas desejavel. Sempre gue asoaéncia era descoberta sem que
tivesse sido reportada pelo professor na planithaefeitos, ele era novamente incentivado
pelo CLI a descrever ocorréncias.

Foi exigido dos professores que faziam uso dogdfdos de informética o controle
dos alunos no uso de um comportamento adequadomécerde de aula. A ideia era
convencer o bom comportamento do aluno pelo usmds exemplos, por parte do professor.

Neste ano foi elaborada uma minuta da “Norma de BEs€&onservacdo dos

Equipamentos de Informética”. A norma estabelediaitds e deveres dos usuérios dos
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laboratérios. Seus itens foram discutidos e apgréeios entre os coordenadores dos cursos
técnicos e entre os professores de informéticadéfaiido o inicio do ano letivo de 2010 para

distribuicdo e aplicacdo da norma, suprindo umé@naa na area e processos.

6.7 Resultados (Passo 6)

Apés a aplicacdo das acbes estabelecidas no pam@gab, foi posto em pratica o
Passo 6 do MASP (verificacdo). Todos os dados amdst ao longo das agbes foram
tabulados e refletiram mudancas significativas, rioolo diferentes caréncias nas areas
correspondentes ao processo de defeitos nos eqnpasn

Com implantacdo das mudancgas estabelecidas no g¢aagéo, foi possivel reduzir o
ndimero médio e absoluto de defeitos nos laboratdt® informética, mantendo a mesma
quantidade de pessoas responsaveis por manuteag@mputadores de 2008. A Tabela 10
mostra um resumo dos numeros de defeitos ocorndes40 semanas letivas de 2009. A

tabela completa esta no anexo IV.

Tabela 10: Resumo de defeitos - 2009
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Apesar do crescimento do nimero de maquinas deu@0135, o numero absoluto de
defeitos reduziu de 394 para 178, reduzindo tamdénédia de defeitos por semana de 9,85
para 4,45. A média de defeitos por maquina foi zethude 4,93 para 1,32 defeitos por ano

letivo. A Tabela 11 exibe um resumo das médias sam& por maquina do ano de 2009.

Tabela 11: Médias dos defeitos em laboratérios - 200
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A Figura 32 mostra o grafico de tendéncia com #ildigscdo de defeitos totais nas

semanas letivas de 2009. A aplicacdo desta fertameossibilitou observar uma leve
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tendéncia de queda. Isto ocorreu devido as mudar@@socesso de manutencdo que, além
de reduzirem o numero absoluto de defeitos, impaimiuma leve tendéncia de queda em

longo prazo.
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Figura 32: Defeitos por semana letiva — 2009.

A Figura 33 mostra o grafico de tendéncia com tildiscdo dos defeitos de software
ao longo do ano letivo de 2009. Observa-se tambéma leve tendéncia de queda,
justificavel pela estabilidade dos sistemas operas utilizados e suas correcdes de falhas
de seguranca ao longo do ano letivo de 2009. O etamgnto do sistema operacional
contribuiu na reducdo do numero de defeitos abs®lde software, reduzindo a média
semanal de 5,00 em 2008 para 2,25 em 2009. O nigeatefeitos absolutos de software por
maquina também teve a média reduzida de 2,50 et 2f@ 0,67 em 2009.
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Figura 33: Defeitos de Software por semana letiva2009
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A Figura 34 mostra o grafico de tendéncia com tiliscéo dos defeitos de hardware
ao longo do ano letivo de 2009. Ao contrario do anterior, os defeitos de hardware também

sofreram uma tendéncia de queda, além da dimindie&@®feitos em niamero absoluto.
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Figura 34: Defeitos de Hardware por semana letiva2009

Isso se explica devido aos novos equipamentos, sraijeitos a fadiga, e as restricdes
impostas nas maquinas. Uma vez qustaiusda maquina era restaurado quando de sua
reinicializacdo, o estimulo de infiltrar novos sadtes, jogos ou outro contedudo nao
autorizado foi diminuindo ao longo do ano letivo.

A Figura 35 exibe o gréfico de Pareto com a dedorio acumulado de defeitos de
hardware no ano de 2009. Os defeitos de mousdaelteque antes representavam 63,9 %,

apos as mudancas passaram a representar 51,1%felibasdde hardware.

NS

Figura 35: Grafico de Pareto. Defeitos de hardwar@009.

Com a rastreabilidade das maquinas foi possivekaso indice de retorno de defeito

de um computador, seja por hardware ou por softwhkeste caso, os dados demonstraram
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uma média de 121 dias para ocorréncia de novogaefBesse modo é possivel afirmar que
a redugéo dos defeitos de hardware foi em decoaréf@s mudancgas estabelecidas no

cenario.
6.8 Aperfeicoamento do processo (Passo 7)

O Passo 7 do MASP (padronizagéo) prevé a padr@ozdg novo processo, COmo
forma de manter o nivel de melhoria alcancado. @=s de melhoria aplicadas resultaram
em um novo processo de manutencao, que so torgoaqa

Como tentativa de aperfeicoar o modelo de manuterigdadotado, em apenas um
laborat6rio, o conceito de clonagem. A clonagensisbd@ em gerar uma copia no disco rigido
do computador, ou em outros dispositivos méveis cumaportem seu tamanho, contendo
todas as configuracbes da maquina, programas ddswl recursos e permissoes. Esta
clonagem recebe o nome técnico de “imagem”. Em cisgroblemas de software nas
maquinas, a “imagem” € restaurada, copiando de tmitas as configuracbes existentes.

Este procedimento ndo sobrepfe ao congelamentoistema operacional, pelo
contrario, a “imagem” € criada com o sistema operat ja congelado. Para restaurar a
maquina, basta que, de posse da imagem, em um Haihpor exemplo, faca umoof' do
CD do aplicativo de clonagem que, em poucos minuiéponibiliza a maquina
completamente restaurada, com todos os arquivaslkaips no exato ponto onde a “imagem”
foi feita.

Como as maquinas dos laboratérios foram agrupadasimilaridade, era possivel
gerar uma ‘“imagem” de cada laboratério, reduzindmsieravelmente o tempo de
manutencdo. Foi usado neste teste o laboratériqu&lpossuia 11 maquinas. Este laboratorio
foi escolhido por possuir a maior variedade devwswfts instalados. Este era até entdo o
laboratorio com maior rotatividade de cursos e agm

No intervalo entre o primeiro e 0 segundo semdstine®, uma maquina do laboratorio
foi escolhida e nela todos os softwares de todadress foram instalados. Em seguida foi
gerada a “imagem” no préprio disco rigido da magutnem um disco rigido secundéario,
utilizado como copia de seguranca desta imagem.

Com a imagem gerada, as demais maquinas do labordtiram “clonadas”,

recebendo as mesmas configuracdes e softwareshda diferencas entre as maquinas,

* Termo em inglés para o processo de iniciacdo aepatador que carrega o sistema operacional quando a
maquina é ligada.
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nem de hardware e nem de software. O processostmuracdo de “imagem” em todas as
maquinas do laboratério permitiu restabelecer oridrio para uso em menos de 5 horas.

Devido a diferencas de hardware entre os labocat@ria falta de recursos financeiros,
este procedimento foi adotado em apenas um labaraiara que este procedimento fosse
adotado em todos os laboratérios seria necessdqoira discos rigidos adicionais, que
comportassem o tamanho da “imagem” gerada. Umag&ma possui aproximadamente 12
GB (doze gigabytes).
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7 MELHORIA CONTINUA: APERFEICOAMENTOS (Passo 8)

Tendo em vista que o processo de melhoria da @aaidutilizando o ciclo
PDCA/MASP € um processo continuo, a aplicacdo desd®®8 do MASP (concluséo)
funcionou como patamar para reiniciar o processando um circulo de melhoria continua.

Mesmo com a sensivel melhora na manutencdo dosutadgres dos laboratorios de
informatica da Etec, ocorrida ao longo do ano tetile 2009, alguns pontos de melhoria
foram observados. Mudancas no processo de manatemgélancas culturais e mudancas

fisicas foram implementadas em 2010.
7.1 Mudancas fisicas

Ainda utilizando a verba do Projeto Parceiros VitaeEtec adquiriu unirirewall
Appliancé com intencéo de filtrar o conteltido acessado rexrat, otimizando a utilizacdo
do link banda larga. Esta ferramenta também possui omtmasos de monitoramento,

controle de trafego e balanco de carga, entreaulr&igura 36 exibe firewall appliance

Figura 36: Firewall Appliancede monitoramento de rede e Internet.
Ao longo do ano de 2009 e inicio de 2010 a Etesqagor reformas e ampliacdes.

Com a ampliacdo uma sala foi construida especitodenpara abrigar @ck de servidores e

a bancada de manutencédo. Como forma de aperf@@mabiente, aproveitando seu potencial

® Dispositivo dedicado & atividade fleewall de rede que inclui outros recursos de segurafieaanentas de
monitoramento.
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didatico, esta nova sala foi projetada para tambénmgar as aulas de IMC. Com este
pensamento, a nova sala foi construida em doisesmtds divididos fisicamente, sendo um
para manutengédo de computadores e aulas e our@ipagar os servidores e pecas. As pecas
novas passaram a ser catalogadas e armazenadas emmario com chave. Deste modo
pode-se manter um estoque minimo de pecas maiasusatho mouses, teclados e placas de
rede.
A nova sala de manutencdo foi planejada para atemdé 20 maquinas

simultaneamente, pois possui duas bancadas pacamputadores. A sala possui também
uma janela com balcdo para atendimento ao pulNdéigura 37 mostra a parte externa da

nova sala de manutencéo.

Figura 37: Nova sala de manutengédo de computadores.

Por possuir porta com chave que divide fisicamestdois ambientes (manutencéo e
servidores) foi possivel retirar a porta com chaeerack de servidores, facilitando o
manuseio dos equipamentos. Toda a rede elétrigaeffiita, evitando sobrecarga de sistema.
Todos osno-breakspuderam ser agrupados neste ambiente, garantmdautonomia de 15
minutos aos servidores em caso de falta de etiddei. O ambiente dos servidores possui
6,35m2. Um aparelho de ar condicionado de 12.000Bfbi instalado neste ambiente e uma
temperatura constante de 20°C pdde ser mantidapraaddo o desempenho das maquinas. A

Figura 38 mostra o posicionamentordok de servidores.
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Figura 38: Rackde servidores em novo ambiente.

Com a mudanca de local dos servidores, todo o nay@a de rede, externo aos
laboratoérios de informatica foi refeito. Uma nowaaxa de entrada de cabos foi construida de
maneira estruturada e organizada. Todos os caba® fdevidamente identificados, tanto na
caixa de entrada quanto nos servidores. Uma ii=g#o de cabeamento também foi feita
em todas as maquinas dos laboratérios de inforenaticFigura 39 exibe a nova caixa de
entrada.

Neste mesmo ambiente, um armario com chave peanitemacdo de um estoque
minimo de pecas, além de guardar de forma segdesramentas mais importantes. Também
foi implementado um controle de estoque para impga faltem pecas mais usadas, como

teclados e mouses. A Figura 40 exibe este armanouwm estoque de mouses e teclados.
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Figura 39: Nova caixa de entradas de cabos - Sala dervidores.

Figura 40: Armario com chave para armazenamento dpecas.

O ambiente do servidor ainda possui um quadro brapaca anotacdes diversas; um
armario simples, sem chave para armazenament@m® gerais; uma mesa para uso geral;
uma impressora multifuncional para impressao desamos.

A nova bancada de manutencéo foi elaborada de foumaambém funcionasse como

ambiente didatico, nas aulas de IMC. Foi posicionam cada lado da sala um apoio para até
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10 computadores, totalizando uma capacidade idstale 20 maquinas. Além da bancada
foram construidas prateleiras para armazenamenfgecks usadas como gabinetes, placas
mae, disco rigidos etc., destinadas as aulas de MEigura 41 mostra as bancadas de

manutengao de computadores.

Figura 41: Bancadas de manutencédo de computadores.

Foram instalados aparelhos de ar condicionado edostoos laboratérios de
informatica. Esta acdo tornou mais agradavel o amidos laboretérios de informéatica,
influenciando positivamente o humor de alunos efegemres. Todas as lampadas dos

laboratorios também foram trocas, melhorando aiilagéo.

7.2 Melhorias no processo de manutencao de computadores

Com o novo espaco para manutencao foi possivel v@mimnediatamente uma
maquina com defeito do laboratério. As planilhasnidtificacdo de defeitos continuaram
existindo, porém em caso de necessidade ou urgén€al poderia ser notificado sobre o
problema, removendo instantaneamente a maquinanpanatencdo. Em caso de troca de
mouse e teclado, ndo era necessaria a remogaoqugnana

Tais mudancas, descritas anteriormente impactar@etaghente no processo de
manutencdo de computadores, sendo necessaria equegdo do mapa de processo de
manutenc¢ao. A Figura 42 exibe o mapa de processwréate das novas mudancas.
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Figura 42: Mapa de Processo de manutencéo - Atual

Usando verbas residuais do Projeto Parceiros Vitmam adquiridos seis discos
rigido para implementar o processo de clonagemgcritiesno item 6.8, em todos o0s
laboratorios. Este processo automatizou a manutedeg@omputadores.

No inicio de cada semestre letivo os professores fggem uso dos laboratorios
passavam uma lista de todos os softwares a serdimadds. Uma maquina de cada
laboratério era preparada e clonada. Este prodesswa em média 24 horas. Apdés uma
maquina pronta, sua “imagem” era entdo replicadalesais maquinas semelhantes do
laboratorio. Este procedimento levava cerca de #tutws por maquina. A maquina que
recebia a “imagem” também funcionava como origeatemcializando o tempo despendido
na clonagem completa do laboratorio. Um laborat@aon 11 computadores podia ser
restaurado em cerca de 3 horas.

No inicio do ano letivo de 2010 todos os sistemaerarionais foram dos
computadores dos laboratérios de informatica fosastituidos pelo Windows 7. Por ser
mais seguro que o Windows XP e mais leve que o BWsdVista, o Windows 7 se adequou
perfeitamente nos laboratorios de informatica. Bods softwares em uso pelas funcdes
didaticas também foram atualizados para a maistesersao.

O CLI passou a controlar e manter mais 14 maquieagiadas pelo Governo do

Estado, totalizando 149. As maquinas estavam listtas conforme Figura 43.
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Figura 43: Nimero de computadores por laboratério 2010.

O laboratorio 1 recebeu 10 maquinas novas, aundmt@arcapacidade de alunos para
40 (dois alunos por maquina). A biblioteca recetpaatro novas maquinas. Os computadores
da biblioteca possuiam todos os softwares de toedosursos, de forma que os alunos
pudessem executar trabalhos escolares, de qualgoglina e de qualquer curso.
Apés estas mudancas, os laboratorios de informdiceaam com as seguintes
configuracdes:
Laboratorios de Informatica 1, 3, 4,5, 6 e 8:
o Softwares das linhas | e I,
Laboratorios de Informatica 2 e 7:
o Softwares das linhas I, 1l e 1ll;
Laboratorio de Mecéanica:
o Softwares das linhas I, lll e IV;
Laboratorio de Gestéo:
o Softwares das linhas I e V
Biblioteca

o Softwares das linhas I, II, lll, IV e V.

7.2.1 Melhorias de seguranca

O firewall appliance tratado no item 7.1 ajudou a filtrar o trafegolnternet. Junto
aimplementacdo do congelamento de sistema opesdciessa medida reduziu a zero a
incidéncia de virus na rede légica da Etec. Quamnbp virus era detectado, este era
proveniente d@endrivesde alunos ou professores. Caso o virus infectaessomputador do

laboratorio, bastava reiniciar & maquina para qoesmo fosse removido.
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A incidéncia de conteudo alheio as atividades @tidét como jogos, musicas, filmes e
materiais pornogréficos também foi bastante redudilido &s implementagdes de restricao
de acesso a Internet. Sempre que um conteldo tijf@stera encontrado nas maquinas era
trazido pelos alunos em sguendrives

O uso denotebookgelos alunos continuou liberado. Aos alunos geejdesem usar
o link de Internet da Etec em semstebooksera solicitado um cadastro de maquina, para
efeito de rastreamento de problemas na rede. Nerdasm de problemas causados por
notebooks foi registrado no ano de 2010.

Utilizando a estrutura de servidores, foram imposéstricoes de rede nas maquinas
dos laboratorios, além das restricbes contidagprgwias maquinas. Foi criado na rede um
usuario identificado como “aluno” (genérico) quesg@u a ser utilizado no ingresso a rede.
Este usuario ndo possuia nenhuma permissdo aduatinet sendo impedido inclusive de
instalar qualquer tipo de software nas maquinaslatberatorio. Mesmo que um aluno
trouxesse um programa meendrive este ndo poderia ser instalado no computador do
laboratorio devido as restricbes. As maquinaszaiilas pelos professores, ndo possuiam este

tipo de restricao.

7.3 Melhoria organizacional

Considerando o ambiente de manutencéo utilizad® dite do ano letivo de 2009,
limitado em espaco fisico e em recursos, era Hifianté-lo organizado e limpo. Era comum
peca em uso por maquinas dos laboratérios serefurcbdas com pecas usadas e misturadas
as pecas para fins didaticos. Era comum tambéityla e exemplo, encontrar embalagens
de alimentos e copos descartaveis na sala de mgéote servidores, visto que o fluxo de
alunos dentro deste ambiente era grande.

Com a mudanca dos servidores e da manutencdontleutarlores a um ambiente
exclusivo e projetado a este fim, limpeza o orgagép passaram a ser item obrigatério. Com
ambiente de servidores e manutencdo divididosafisente, pegas novas ou em uso por
maquinas dos laboratorios eram armazenadas ers iistintos.

Um processo de 5S foi utilizado na organizacdo @ rambiente de manutencao.
Todas as pecas utilizadas para atividades didéicam separadas, colocadas em caixas e
devidamente identificadas. As prateleiras que nbath materiais para uso dos alunos em
aulas praticas de IMC também foram devidamentdifi=das. A Figura 44 exibe caixas de

pecas didaticas devidamente identificadas.
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Figura 44: Caixas de pecas didaticas identificadas.

Estas caixas ficavam acessiveis a mdo, sem neadsgig escadas ou outro tipo de
apoio. Alias, a auséncia de escadas era intencipagh evitar que prateleiras mais altas
fossem acessadas. Isto permitia guardar materissngo eram de uso pedagdgico nas

prateleiras superiores sem que 0s alunos mexessem.

7.4 Melhoria da comunicacéo

Com a criacdo de um ambiente especifico para mag@me 0 processo de
comunicacao de defeitos pode ser aperfeicoado.afgesplanilha de comunicacéo de erros,
presente em todos os laboratorios continuar erlistimovos modos de comunicacdo de
defeitos foram criados.

Primeiramente, foi elaborada uma placa de ideatiio do local de manutencéo, de
modo que qualquer aluno, professor ou funcionarepse rapidamente identificar o local. O
horario dos funcionarios responsaveis pelo atermtlimedas ocorréncias também foi
devidamente divulgado. Este horario de atendimfmitorganizado de forma a haver sempre
um funcionario disponivel, em horario de aula, Edesmder ocorréncias.

Um e-mail foi criado e divulgado para alunos e @ssbres da Etec, inclusive no site.
Este e-mail tem por objetivo receber reclamacoedidos de manutencao ou qualquer outro
assunto relativo aos laboratorios de informaticeanttb de cada laboratério também foi
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afixado cartazes esclarecendo todas as maneirae deportar defeitos em maquinas dos
laboratérios.

Também foi criado um espaco no site da Etec, confioamulario online, que poderia
ser preenchido tanto por alunos quanto por professadicando defeitos em equipamentos
de informética.

Os coordenadores de curso foram instruidos a r@gassestas informacdes a seus

professores subordinados e estes, por sua vessegpan estas informacdes aos alunos.

7.5 Melhorias culturais

No inicio do ano letivo de 2010 foi implantada aofhha de Uso e Conservagdo dos
Equipamentos de Informatica”. Esta norma continhgitds e deveres de alunos, professores
e Etec no uso dos laboratorios de informatica. Bstena foi elaborada durante o ano de 2009
e contou com a participacdo direta dos coordenadereurso e professores da area de
informatica. Professores de outras areas que tamfagimm uso dos laboratérios de
informatica também puderam contribuir para elat@vata norma de conduta.

Os professores de todas as areas recebiam uma dégia norma, na reunido
pedagogica, no inicio de cada semestre. Professogesssantes na metade do semestre
também recebiam uma copia da norma junto a outrasndentos administrativos da Etec.

Os alunos ingressantes recebiam, no ato da matrioula cdpia da norma e um breve
esclarecimento sobre o comportamento nos labooatddie informatica. Os alunos ja
matriculados recebiam uma coOpia da norma no pronda letivo, assinando um documento
que comprovava o recebimento. Os professores qasskm uso dos laboratorios eram
instruidos a ler as normas de conduta no primeieo d& utilizagdo do laboratério,
solucionando as possiveis duvidas que surgissem.

Os alunos eram informados, no decorrer do semiesive que o0 uso da Internet era
monitorado e todos os sites, acessados ou blogsiear@don registrados. Na norma de conduta
havia um paragrafo explicativo sobre o uso especifia Internet. Os professores recebiam
este aviso durante a reunido pedagodgica a cada decsemestre letivo.

Todos os casos de desrespeito a norma eram infosvadirecdo da Etec, que era

responsavel pela apuracéo do fato e de sua popsivigbo.
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7.6 Resultados

Apesar do aumento no numero absoluto de maquisapravidéncias tomadas ao
longo do ano de 2010 reduziram o numero absoluttetistos, reduzindo consideravelmente
0 numero proporcional de defeitos. A Tabela 12 exiim resumo dos defeitos catalogados ao

longo de 2010. A tabela completa esta no anexo V.

Tabela 12: Resumo de defeitos - 2010

/CKl #B #B #B #B" #B #B #B #B % P2 CHCH> >/

J)%J ..

[aly Nal

«|®0|a|®|0|a|®|o|al®|®a]®|®|al®|®a]|®|e]|al®|®]®|®|a|®|®|]|®|®]® |
AalalalalafalalalalalafAlalalalalafrlalolafalafAlalolalalafAlafo]lF F o
2 ®R[a|®%[al®Z]|a|®F|=a|®|2[a®|2[a]|®%[a]|®Z|a]|® 2= =@ |S
~|lO|N|~]|O|N]~IO|JN]|~IO|JN]~IO|N]~IO|N[~]IO|N]~]1O]|N] O ]|JN] IO ]|N]|] ~]M[N] = | |==

!(! | o u " "

O numero de defeitos absolutos reduziu de 178 ggaeaas 79. A média de defeitos
por semana reduziu de 4,45 para 1,98 e a médiefditod por maquina reduziu de 4,93 para

0,53. A Tabela 13 exibe um resumo das médias sésnaupar maquina do ano de 2010.

Tabela 13: Médias dos defeitos em laboratérios - 201
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A Figura 45 mostra o grafico de tendéncia com #&idiscdo de defeitos totais ao
longo do ano letivo de 2010. Com a aplicagdo disstamenta foi possivel observar que,

mesmo com numeros tao reduzido de defeitos, axideedendéncia de queda.

$
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Figura 45: Defeitos por semana letiva — 2010
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A Figura 46 mostra o grafico de tendéncia com #ibliscdo de defeitos de software
ao longo do ano letivo de 2010. E possivel obsemvaa tendéncia de crescimento. Esta
tendéncia é justificavel devido a troca de sisteperacional nos laboratorios de informatica.
Por ser um sistema operacional novo, varios soffsvdiveram que ser reinstalados e

readequados.
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Figura 46: Defeitos de Software por semana letiva2010

Falhas de seguranca também ocorreram ao longoatetiwo, que foram corrigidas
pelos proprietarios dos softwares e instaladaswéglinas ao seu tempo. Por ser novidade
nos computadores dos laboratérios de informaticaitos alunos nutriram curiosidade e
acabaram danificando o sistema ou software.

Apesar do processo de clonagem diminuir o tempeplesicdo de um computador de
volta a operacdo em laboratério, facilitando a nemgéo, ele ndo influencia na causa de
defeitos. Os defeitos de software diminuiram em erdsabsolutos, em grande parte devido
ao congelamento do sistema operacional, porém comd&indows 7 era um sistema
relativamente novo (ainda ndo havia sido lancado semvice pac® a tendéncia e de
ocorréncias de falhas ao longo tempo, devido devabilidades exploradas nestas falhas.

A Figura 47 exibe o grafico de tendéncia com aibisicdo de defeitos de hardware
ao longo do ano letivo de 2010. E possivel obsams tendéncia de queda, justificavel pela
troca rapida de hardware com defeito e a imediatee¢cdo do problema. Com hardwares

novos a quebra for fadiga diminui.

® Denominagdo para um pacote de correcdes paramileseio programa ou sistema operacional quando o
namero de correcdes recentes torna-se muito grande.
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Figura 47: Defeitos de Hardware por semana letiva2010

No ano de 2010, houve a contratacdo de mais unsagpesra auxiliar na manutencéo
dos computadores, totalizando duas pessoas. Estiindm fator modificador de numeros,
mas auxiliou bastante na comunicacdo de defeitete &ssunto sera tratado no item 7.4.
Devido clonagem das maquinas, qualquer maquina defeito de software poderia ser
recolocada novamente em operacdo em um tempo maeliod0 minutos. Dados
observacionais apontavam a restauracdo complaetandeboratorio de 11 computadores em
3 horas.

Os dados de retornos de defeitos de softwares eqninas tenderam a zero. Apenas
uma maquina apresentou dois defeitos de softwalengo das 40 semanas letivas do ano de
2010. As manutencdes preventivas eram mais fregsiepte os defeitos. Ao final do ano foi
planejada a atualizacdo de todas as maquinas,endepte dos defeitos apresentados. A
Figura 48 exibe grafico de Pareto com o acumulaglodefeitos de hardware em 2010.
Observa-se que mouse e teclado, juntos, repre&nia% dos defeitos de hardware.

Figura 48: Grafico de Pareto. Defeitos de Hardwar010.
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8 RESULTADOS

O objetivo geral desta pesquisa, aplicar ferransedéaqualidade aplicada a servicos,
utilizando o ciclo PDCA/MASP obtendo um padréo delglade, melhorando o processo de
manutencdo de equipamentos de informatica e ofedecenelhores aulas praticas, foi
alcancado.

Os numeros demonstrados ao longo do desenvolvingenp@squisa, juntamente com
as melhorias implantadas, corroboram com esta af@m Em 2008, ano inicial dos dados
coletados, o indice de defeitos era de 9,85 poasantste numero reduziu sensivelmente em
um ano, apoés a implantacao das primeiras melhdraisando para 4,45 defeitos por semana.
Apbés o segundo ano de estudo, depois de aplicaglmsalmecanismos de controle e
aperfeicoamento, foi possivel reduzir ainda maisdice de defeitos, baixando para 1,98 por
semana. A Figura 49 mostra o gréafico de tendérana @s defeitos totais ao longo dos anos

da pesquisa.
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Figura 49: Numero de defeitos totais — comparativanual

A melhoria da qualidade de servicos implicou tamleémmelhorias de diversas areas,

possibilitando afirmar que os objetivos especifidesta pesquisa também foram atingidos.

8.1 Reduc¢do no numero de defeitos de software

Os defeitos de software eram o grande gargalo aaearnicio da pesquisa. O niumero
de defeitos de software era, em 2008, de 5,0 pouimd, superando em numeros absolutos

os defeitos de hardware. No ano de 2009, apospkmtacdo das primeiras melhorias no
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processo de manutencdo, a média de defeitos deasefteduziu para 2,25 por semana. Em
2009, os defeitos de software e hardware foram egueplivalentes. Em 2010 foram
implementadas melhorias em diversas etapas dadgdaliem servicos, permitindo reduzir
ainda mais os defeitos de software. No ano de 281fgdia de defeitos de software foi
reduzida a apenas 0,65 por semana, ficando pefacipai vez abaixo dos defeitos de
hardware. A Figura 50 mostra o gréfico de tendéocia o total de defeitos de software ao

longo dos anos da pesquisa.
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Figura 50: Numero de defeitos de software totais eomparativo anual

8.2 Reduc¢do no numero de defeitos de hardware

Seguindo essa premissa, € possivel afirmar que defieito especifico, reduzir os
nameros de defeitos de hardware, também foi atingid

No ano de inicio da pesquisa, 0 numero médio datdefde hardware era de 4,85 por
semana. Apos as primeiras mudancgas no processardgencao, implementadas em 2009, o
namero médio de defeitos foi reduzido a 2,20. Npst#o da pesquisa, defeitos de software
ainda eram mais frequentes que defeitos em hardwgrés a aplicacdo de algumas
melhorias, implementadas em 2010, foi possivel ziedu nUmero médio de defeitos em
hardware para apenas 1,33 por semana. A FiguraoSttaro grafico de tendéncia com o total

de defeitos de hardware ao longo dos anos da asqui
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Figura 51: Nimero de defeitos de hardware totais eomparativo anual

8.3 Diminuicao no tempo de reposicao de equipamento codefeito

Com as implementacdes na melhoria da qualidadert&s ao logo da pesquisa foi
possivel reduzir o tempo para repor uma magquina dafeito. Em 2008, antes da
implantagdo das primeiras melhorias o tempo médeuwma maquina ficava em manutencéo
era de 4300 minutos (aproximadamente 72 horasyriseiras melhorias no processo de
manutencéao, aplicadas em 2009, permitiram redugénpo de reposicdo de uma maquina
com defeito para 1400 minutos (aproximadamente 24ash em meédia. Com o
aperfeicoamento do processo e apos algumas implagdes de aperfeicoamentos, aplicadas
em 2010, o tempo médio de reposicdo de maquinadozido para apenas 40 minutos.

Dentro deste contexto, foi possivel reduzir o terdpananutencdo completa, de um
laboratorio de 11 computadores, para cerca de 180tos (aproximadamente 3 horas), pois
cada maquina restaurada funciona como origem patauracao de outra.

A Figura 52 exibe um grafico de tendéncia, comta descendente, no tempo de
reposicdo de uma méaquina com defeito nos labooatde informética.
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Figura 52: Tempo de reposi¢do de maquina em minutescomparativo anual

8.4 Aumento do intervalo entre manutencdes

Outro objetivo especifico desta pesquisa era dstadreum intervalo maior entre as
manutencdes em uma determinada maquina, e foicaldan

No ano letivo de 2008, ano de inicio da coleta agod, existiam 4,93 defeitos por
maguina ao longo do ano, o que dava uma média deafeito a cada 33 dias em cada
maquina. Levando em consideracdo o tempo gastorgpoa uma maquina em laboratorio
(72 horas), o trabalho se acumulava. Foi necessgail@ar alguns mutirbes de manutencao
para conseguir atender a demanda. Este cenarierti@specessidades de mudancas.

Com as primeiras mudancas implementadas, em 200@nero de defeitos caiu,
aumentando o intervalo entre as manutengfes. Cdanrnaquina apresentando 1,32 defeitos
por ano, a meédia de intervalo entre as manutenu@esou a ser de 121 dias. O tempo gasto
para repor uma maquina em perfeito estado de foaciento, que reduziu de 72 horas para
24 horas, contribuiu para a eliminagdo de gargdosianutencgao.

No ano de 2010 as médias de defeito reduziram & b maquina, levando a um
intervalo entre manutencdes superior a 360 diadeBe dizer que este intervalo reflete em
“manutencao preventiva”’, uma vez que a cada indeiano letivo todas as maquinas sao
reparadas, tendo seu sistema operacional e softvedualizados. A Figura 53 mostra o
gréfico de tendéncia com a perspectiva de crestomenintervalo de manutencgdes.
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Figura 53: Intervalo médio entre manutengdes - congrativo anual

8.5 Melhoria da comunicagéo de defeitos

Em 2008, ndo existia uma forma de comunicar defeitn maquinas dos laboratoérios
de informatica. Sempre que um computador deixassefudcionar corretamente, ele
permanecia no laboratdorio até que a equipe de magdld “descobrisse” a maquina com
defeito. Muitas vezes, quando os professores $giashir até a coordenacdo de informatica
para reclamar, a maior parte do laboratério jdvestamprometida.

A partir de 2009 foram adotadas medidas de mellm@iaomunicacdo do defeito. A
primeira mudanca foi a implementacdo de uma plandb anotacdes de defeitos que foi
colocada em cada laboratério. Sempre que uma nmag@presentasse defeito o professor
deveria anotar nessa planilha uma breve descrig&xalrido. Esta mudanca permitiu que a
maquina fosse retirada do laboratério ao final da létivo, pois o responsavel pela
manutencao verificava cada laboratorio ao finapddodo letivo, retirando as maquinas que
apresentassem defeitos.

Em 2010 a forma de comunicacdo de defeitos foifeigemda. Além da planilha
existente em cada laboratério, foi criado um e-np@fa comunicacdo direta entre o0s
professores e o CLI. O horario de atendimento do @mbém foi divulgado. Este foi
elaborado de forma que sempre houvesse uma pessaerdo nos horarios de aula. Foi
criado ainda um formulario online no site da Eteara uso de alunos e professores na

informacao de defeitos nos laboratorios de infoicaat
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Essa agilidade na comunicacédo dos defeitos nopagentos de informatica permitiu
retirar a maquina do laboratério imediatamente,epdd ser reposta em prefeito estado
apenas 40 minutos depois.

Com base nesses dados a possivel afirmar quecagiuide ferramentas da qualidade
influenciou diretamente o processo de manutencamuhputadores, melhorando a qualidade

do servi¢co nos laboratérios de informética.
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9 CONCLUSAO

A proposta estabelecida nesta pesquisa foi apleaamentas da melhoria da
qualidade em prestacado de servicos em um ambienig dtilizado em praticas didaticas, em
uma escola estadual de ensino técnico de nivelanBddcurou-se construir um trabalho que
utilizasse ferramentas de facil entendimento eliasge com informagdes sobre as praticas
adotadas e seus resultados, fornecendo um maedaedncial para possiveis replicacoes.

O objetivo mais amplo deste trabalho foi baseaddezramentas da qualidade, adotar
melhorias nos procedimentos de manutencdo de cadgress, sob a 6tica da prestacdo de
servicos, sem utilizar métodos da qualidade espesitla Tecnologia da Informacao. Utilizar
meétodos da qualidade, como 5S, Pareto, Ishikawae @utros descritos nesta pesquisa,
normatizados por entidades reconhecidamente efesetorna acessivel a replicacdo deste
modelo de trabalho em qualquer outra entidade gaildu privada. E possivel adaptar esta
abordagem a outros ambientes que necessitem dermaslha qualidade.

A Metodologia de Analise e Solucdo de problemastajmente com o ciclo PDCA
permitiram detectar problemas, planejar solucogs, famemente nas correcdes e verificar
constantemente os resultados obtidos. Em sumagrooafapresentado e comprovado ao
longo do trabalho, todas as técnicas de melhoriaquiidade em servicos que foram
aplicadas surtiram efeito e foram pontuais no aealos objetivos estipulados.

O alcance do objetivo geral viabilizou uma sériara@horias especificas. O primeiro
efeito da melhoria na qualidade de servico, e wigisificativo, foi a diminuicdo em 79,89%
a quantidade de defeitos de hardware e de softeaneador de gargalo na manutencao.

Outro objetivo alcancado com esta pesquisa fodag&o no tempo de devolucao de
uma maquina em manutencdo. No momento anteria@cagcas de melhoria da qualidade, o
tempo médio de reposi¢cdo de um computador comtdedead de 72 horas. Ao final das
aplicacdes abordadas nesta pesquisa o tempo mégierchanéncia em manutencdo era de
apenas 40 minutos. Esta € uma taxa de reducaq@&8®o tempo gasto em manutencao.

O intervalo entre manutencdes também teve umafis@ma reducdo. Antes da
aplicacdo das ferramentas da qualidade o inteergi@ as manutengdes era em média de 33
dias. Apés as primeiras mudancas este intervaloiusyara 121 dias. Alguns
aperfeicoamentos foram aplicados permitindo subiit@ervalo entre manutengdes para 360
dias. Este tempo de intervalo implica em manutempgéeentiva, pois a cada comeco de ano

letivo todas as maquinas sao atualizadas.
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Além desses fatos apresentados anteriormente, @hcagio de ferramentas de
melhoria da qualidade foi possivel melhorar conmsikdmente a comunicacdo de defeitos em
maquinas dos laboratoérios. Saindo da total inaxis# onde o defeito ndo era comunicado, e
chegando a uma comunicacao quase instantaneaeiw dafmelhoria da qualidade permitiu
solucionar um problema sem interferir no andamedataula pratica.

A aplicacdo de ferramentas da qualidade em serv¥ajosapaz de gerar resultados,
inclusive em curto prazo. Nao fazer uso de paddiéesgjualidade da informatica permitiu
aproximar o contexto a realidade da maioria dasqassenvolvidas. A qualidade com foco na
producdo ou na administracdo se mostrou mais sautgeligivel a aplicabilidade, quando
comparado as normas especificas da area te TI.

9.1 Sugestdes para trabalhos futuros

A melhoria de qualidade em servicos, para utilisagdnanutencdo de equipamentos
de informatica deve ser aplicado em outros amlsetdemesma destinagdo, como forma de
validacdo. Outras aplicacdes séo aceitas e deveimcsativadas.

Por ndo existirem dados sobre clima organizaciantriores ao inicio desta pesquisa,
este assunto ndo foi abordado neste trabalho. @ sufere que, antes de iniciar uma
aplicacdo de melhorias na qualidade de servi¢cgs,ed@borada uma pesquisa sobre clima
organizacional, de forma que seja possivel memfirpacto da qualidade em servi¢os sobre os
clientes internos e externos.

Para a melhoria continua dos servi¢cos prestadasnpehutencéo, € proposta a adocao
de uma gestdo da qualidade, fechando assim o @ichpleto da qualidade. Desta forma,
pode-se chegar a um modelo de referéncia de bddggsr para servicos aplicados a
manutencdo de equipamentos em laboratérios demafara, com a apresentagcdo de praticas

adotadas, bem como a utilizacéo de ferramentasoparatrole e melhoria da qualidade.
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ANEXOI — Cursos Técnicos Reconhecidos pelo MEC etsaso laboratorial
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ANEXO | — Cursos Técnicos Reconhecidos pelo MEC ews uso laboratorial

— Continuacao
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ANEXO | — Cursos Técnicos Reconhecidos pelo MEC ews uso laboratorial

— Continuacao
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ANEXO | — Cursos Técnicos Reconhecidos pelo MEC ews uso laboratorial

— Continuacao
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Técnico em Artes Visuais

131

Técnico em Artesanato

X ANTARTX X

X TATXTXTX

X X X X X

132

Técnico em Canto
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ANEXO | — Cursos Técnicos Reconhecidos pelo MEC ews uso laboratorial

— Continuacao
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ANEXO Il — Especificacédo de defeitos em laboratorie- 2008
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ANEXO IIl — Agrupamento de maquinas em laboratérioao longo da

pesquisa
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ANEXO IV — Especificacdo de defeitos em laboratorie 2009
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ANEXO V - Especificacdo de defeitos em laborato6rie2010
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ANEXO VI - Plano de acao para o ano de 2009
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ANEXO VI - Plano de acao para o ano de 2009 — Contiacao
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ANEXO VIl — Linhas de Softwares adotadas
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