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Resumo:

O objetivo desta pesquisa foi realizar a aplicacdo do Método de Analise e Solucdo de
problemas (MASP) e identificar os principais problemas existentes na rotina de trabalho do
Setor de Informatica Técnica da Secretaria Municipal de Educacdo de Parauapebas-PA,
fazendo uso das ferramentas da qualidade: Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto e
Diagrama de Ishikawa. Com a aplicacdo destas ferramentas, foi possivel determinar os
problemas com maior urgéncia de resolucdo, assim como as suas principais causas
decorrentes. Com estes resultados foi elaborado um plano de a¢do no modelo 5W2H, com as
propostas de melhorias para a eliminacdo de cada problema evidenciado, colaborando assim

para a melhoria dos atendimentos das demandas recebidas pelos profissionais da unidade.
Palavras-chave: Ferramentas; Qualidade; MASP; Prestacdo de servicos.

Abstract:

The objective of this search was accomplish an application of Analysis and Problems
Solutions Method (MASP) and identify the main problems existing in the routine of work on
technical computing sector of secretary education’s of Parauapebas-PA. Making use of
quality tools: verification sheet, Pareto’s diagram and Ishikawa’s diagram. With the
application of this tools, it was possible determined the problems with more urgency of
resolution, as the main resulting causes. With these results was elaborated an action plan in
the model 5W2H, with the proposals of improvements for elimination of each problem
encountered, this way, colaborating for improvements of the answers to the received demands

by professionals of the unity.

Key-Words: Tools; Quality; MASP; Service provision.
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1. INTRODUCAO

Os setores publicos sdo partes de um determinado 6rgdo do municipio, estado ou
federacdo que atuam na distribuicdo de bens e servicos para as demais unidades sob a
responsabilidade dos governos citados. Assim como na maioria das reparticdes publicas, 0s
setores encontram diversos problemas que necessitam ser resolvidos pela gestdo vigente,
esses problemas podem variar desde dificuldades estruturais e operacionais até a ineficiéncia
de seus servidores.

Segundo Zmitrowicz et al. (2013) a administracdo publica pode dividir os 6rgdos em
setores, dando suporte para a execugcdo de suas atividades, planejando, preparando e
delimitando as acOes a serem realizadas. Conclui-se que cabe aos servidores dessas
reparticdes acatarem as ordens superiores, visando promover o bem-estar a disposi¢do da
sociedade.

A Tecnologia da Informacdo (TI) é tratada como um conjunto de recursos
imprescindiveis para o desenvolvimento das atividades de qualquer organizacao, seja publica
ou privada. Segundo Cortez (2011), a Tecnologia da Informacdo pode ser compreendida
como um conjunto de mecanismos da area de computacdo, com o0 propdsito de armazenar,
processar e exteriorizar informacdes, e estes recursos estdo organizados num sistema capaz de
executar um conjunto de tarefas ou atividade especifica.

Sua utilizacdo € indispensavel no setor publico, pois, além de melhorias no ambiente
interno da organizacdo, pelo aumento da eficacia organizacional (agilizagcdo de processos, da
estrutura, da comunicacdo e a eliminacdo da burocracia), o uso estratégico da Tl e a
administracdo dos recursos de informéatica podem melhorar o atendimento da populagdo e 0s
servigos prestados ao cidaddo. A utilizacdo da informatica € um processo praticamente
obrigatério para quem deseja sobreviver na sociedade da informacdo sendo portanto,
impossivel permanecer-se atualizado sem se integrar ao mundo da TI.

O local objeto de estudo desta pesquisa é um setor de Informatica técnica que
encontra-se inserido na Secretaria Municipal de Educagdo (SEMED), setor este que tem a
responsabilidade de executar servicos em Tecnologia da Informacdo voltadas as 67 escolas
municipais e aproximadamente 20 unidades ligadas a SEMED, realizando atendimentos como
visitas técnicas; fornecimento de equipamentos tecnoldgicos; manutencdo de computadores,
impressoras e projetores tipo data show; recarga de cartuchos de toners; manutencdo dos
servicos de rede e a coordenacdo do cadastro e matricula dos alunos da rede municipal de

ensino.
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Os gestores podem aplicar ferramentas de qualidade que auxiliam na identificacdo e
resolucdo dos problemas encontrados na rotina administrativa do setor, tais como: diagrama
de Pareto, folha de verificacdo e diagrama de Ishikawa. Entender acerca da rotina
administrativa e dos servicos que sdo oferecidos pela unidade é de suma importancia,
principalmente no que tange as questdes dos objetivos do setor, pois é baseado nisso que o
mesmo tracard métodos que viabilizem o alcance dos alvos propostos. O objetivo da pesquisa
é identificar, analisar e propor solucGes para os principais problemas presentes na rotina
organizacional por meio das ferramentas da qualidade e elaboracdo de um plano de agdo no
modelo 5SW2H.

1.1 Objetivo

O objetivo ensejado da pesquisa é identificar e propor solugbes para os problemas na
gestdo de servigos publicos oferecidos pelo setor de Informatica Técnica da SEMED, visando
alcancar melhorias de forma estruturada por meio do MASP e das ferramentas de qualidade

gue o compde.

1.2 Objetivos especificos
e Definir os principais problemas e utilizar métodos de solucao para os conflitos na
administracéo do setor;
e Analisar as possiveis causas que geram os problemas identificados e executar um
plano de acéo;

o Verificar e propor medidas corretivas para a melhoria dos servigos ofertados.

1.3 Justificativa

O servico de informatica técnica é essencial para as escolas e setores ligados a
SEMED, a manutencdo e a saida de cartuchos de toners tem uma demanda alta. Para atender
essa demanda é necessaria uma organizacdo estratégica que permite alto nivel de qualidade,
velocidade, flexibilidade e servigo prestado para os consumidores.

O setor de informatica técnica da prefeitura encontra alguns problemas que
inviabilizam a execucao dos seus servicos com a maxima qualidade, a satisfagdo dos clientes
internos é o principal objetivo da unidade, seja na distribuicdo dos seus insumos ou na
assisténcia técnica dos eletrdnicos, por isso é necessario aplicar as ferramentas da qualidade

supracitadas para otimizar as atividades desenvolvidas no local.
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2. REVISAO BIBIOGRAFICA
2.1 Conceito de Rotina Organizacional

De acordo com Knott e Mckelvewy (1999) apud. Becker (2003) as Rotinas
Organizacionais vém sendo estudada por varios pesquisadores. Os autores afirmam que séo
primordiais para demonstrar as formas distintas de atividades, referentes ao desenvolvimento

de produtos, processos ou servigos inovadores, por meio das organizagoes.

2.2. Conceito de MASP

De acordo com Freitas (2009), o MASP é uma metodologia que pde em préatica acoes
corretivas e preventivas para erradicar ou amenizar problemas. Ferreira (2005) fala que
existem oito etapas para a implementacdo dessa técnica, sendo elas: identificacdo dos
problemas; observacdo; analise; planejamento da acdo; acdo; verificacdo; padronizacdo e

conclusao.

2.3. Folha de verificacdo

E uma ferramenta que auxilia a coleta de dados de forma organizada consoante as
categorias previamente definidas. Barbosa (2010) afirma que este instrumento € um
formulario utilizado para padronizar e verificar as respostas geradas na coleta de dados. Para

Werkema (1995) a folha de verificacdo pode receber as seguintes classificacdes:

e Folha de verificacdo para a distribuicdo de um item de controle de um processo de
producéo: Este modelo classificam os dados no mesmo instante em que sdo coletados,
pois esta correlacionado com a cria¢do do histograma.

e Folha de verificacdo para classificagdo: Tem como fungdo subdividir uma certa
caracteristica estudada em diversas categorias.

e Folha de verificagdo para localizacdo de defeitos: Serve para encontrar defeitos
relacionados com o design de produtos finalizados, como rebarbas, bolhas, manchas e
arranhdes.

e Folha de verificacdo para identificacdo de causas de defeitos: Tem como objetivo a
classificacdo ampla de tarefas que constituem determinado processo, identificando as

razdes dos problemas.

2.4. Diagrama de Pareto
O grafico de Pareto foi elaborado pelo economista Vilfredo Pareto, na Italia, Séc. XIX,

e € uma ferramenta de analise de informacdes e classificacdo estatistica. Carvalho (2002)
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afirma que ela serve para identificar e classificar informagdes que auxiliam a separacdo dos
itens de maior impacto e relevancia. Tague (2004) afirma que esse método utiliza o principio
de Pareto 80-20, onde 80% das consequéncias sdo advindos de 20% das causas. Faz parte do

grupo das sete ferramentas do controle da qualidade.

2.5. Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, conhecido também como Diagrama de causa e efeito, foi
elaborado pelo engenheiro quimico Kaoru Ishikawa em 1943. Werkema (1995) cita que a
ferramenta € utilizada na identificagdo das causas de uma adversidade especifica que acomete
a empresa, é indicado no centro do diagrama, ap0s isso, sdo colocadas linhas diagonais de
elementos que fazem parte do cenario, atribuindo fatores a cada um deles que possam
aumentar ou diminuir o efeito da adversidade discutida, na sua estrutura os problemas sdo
classificados em seis tipos diversos: método, matéria-prima, médo-de-obra, maquinas, medicao
e meio ambiente. Tubino (2000) diz que essa é uma das ferramentas mais eficazes e utilizadas
nas acdes de melhoria e controle de qualidade nas organizacGes, permitindo agrupar e

visualizar as varias causas da origem do problema.

2.6. Plano de acédo

O plano de acdo é uma ferramenta que prioriza partes mais importantes para a
concluséo de um objetivo. A ferramenta 5W2H é uma das mais utilizadas para a construgédo
de um plano de negdcio. Polacinski (2012) relata que esse instrumento da qualidade consiste
em um plano de acdo para atividades pré-ordenadas que necessitam de mais clareza para
serem desenvolvidas, funcionando também como mapeamento desses conjuntos de tarefas, e

que seu objetivo é responder as sete questdes e ajusta-las.

Método dos 5W2H
What O que? Que acdo serd executada?
Who Quem? Quem ird executar/participar da acdo?
5W | Where Onde? Onde ser4 executada a a¢do?
When Quando? Quando a a¢do sera executada?
Why Por qué? Por que a agdo sera executada?
How Como? Como sera executada a acdo?
2H How Quanto
much custa? Quanto custa para executar a agdo?

Fonte: Roteiro do plano de acdo modelo 5W2H (Adaptado de Meira, 2003)
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento da metodologia desta pesquisa, foi realizado um levantamento
bibliogréafico sobre as ferramentas de qualidade apresentadas, para que 0s participantes da
pesquisa obtivessem o conhecimento e informacBes necessarias, que facilitassem nas visitas
de campo ao local objeto de estudo, caracterizando assim, o tipo da pesquisa como
bibliogréafica.

Posteriormente foi realizada a pesquisa de campo no setor de Informatica Técnica da
SEMED Parauapebas, coletando e analisando dados referentes ao funcionamento do processo
dos servigos rotineiros, tais como manutengdo de impressoras, computadores e projetores tipo
data show, manutencéo de rede, recarga de cartucho de toner e a coordenagéo dos cadastros
de alunos da rede municipal. A coleta de dados foi feita por meio da Folha de Verificacdo
para identificacdo de causas de defeitos, no qual foi possivel mensurar a frequéncia e
percentuais da ocorréncia dos problemas identificados.

Para determinacdo de quais problemas teriam prioridade de resolucdo, os dados
coletados com a folha de verificagdo foram tabulados no software Excel versédo 2015, para
geracdo de um grafico de Pareto no qual foi possivel identificar quais problemas possuem
maior frequéncia e, por consequéncia, devem ter prioridade de resolucdo. Posteriormente,
para conhecer as causas dos problemas selecionados, foi elaborado modelo de andlise do
diagrama de Ishikawa, onde foram detectadas as possiveis causas identificadas dos problemas.
Estas causas foram constatadas por meio de um levantamento (Brainstorming) com a equipe
participante da pesquisa, de acordo com as seis varidveis utilizadas no método: Material,
Maquinas, Método, Medida, Meio Ambiente, Méo de Obra.

Por fim, apds descobrir as causas dos problemas, foi elaborado um plano de acéo no
modelo 5W2H para expor possiveis medidas que possam ser capazes de eliminar as causas da
ocorréncia dos principais problemas encontrados, destacando dentre outros pontos, quem deve
ser responsavel por executar a a¢do corretiva, quando fard a mesma e a estimativa de custo

para sua execucao.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Folha de verificacao

Os dados foram coletados no periodo de junho a agosto de 2017, no qual foram feitas
observacdes semanais referentes aos principais problemas que ocorreram de forma continua
no periodo, coletados e mensurados por meio da folha de verificacéo:

Tabela 1: Folha de verificagdo

Frequéncia
Tipo de Problema Frequéncia Relativa Frequéncia Acumulada

Falta de cartucho de toner 42 38,89% 38,89%

Falta de equipamentos para as escolas 27 25,00% 63,89%
Falta de pecas repositoras 18 16,67% 80,56%

Falta de transporte para visita técnica 14 12,96% 93,52%
Problemas com internet 7 6,48% 100,00%
TOTAL 108 100,00% 200,00%

Fonte: Elaborado pelos autores

4.2 Grafico de Pareto
Com a determinacao dos problemas encontrados, foi possivel gerar o grafico de Pareto no

software Excel 2015:
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Gréfico 1: Diagrama de Pareto
Fonte: Elaborado pelos autores
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Com a geracdo do diagrama foi possivel verificar, que nos meses de junho a agosto 0s
problemas que ocorreram em maior frequéncia foram a “Falta de cartuchos de toner” e a
“Falta de equipamentos para as escolas”, correspondente a cerca de 63,89% das ocorréncias
no periodo, tendo em vista que ha uma grande necessidade destes insumos por parte das
escolas, devido a rotina administrativa escolar exigir alta demanda de equipamentos de
informéatica em suas atividades diarias, no qual envolvem, essencialmente, a emissao e

impressao de documentacdo e atividades para os alunos.

4.2 Diagrama de Ishikawa

As figuras 1 e 2 apresentam os Diagramas com as possiveis causas identificadas dos
problemas. Estas causas foram levantadas a partir de um levantamento (Brainstorming)
realizado entre 0s membros desta pesquisa.

Figura 1: Diagrama de Ishikawa para “Falta de cartuchos de toner”

Mao de obra Método Maquina |
- . - Recargas - Impressoras . .
- Equipe insuficiente Excessivas obsoletas/ sucateadas s
Para alta demanda ~

Falta de Iy
cartucho ™~

- Aquisicdo de M4 qualidade ; F'ﬂlluin:;é'n u::Ic:nt de toner ##

cartuchos novos e dos cartuchos oCa ‘F'UF conta #

originais do po s

. - Falta de espago
Medida pag
Matéria Meio
Prima ambiente

Fonte: Elaborado pelos autores
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa para “Falta de equipamentos”

Mo de obra Método Maquina
- Mal-uso dos - Alrazo em licitacoes - Equipameantos
equipamentos por para a contratacao de existentes obsoletos,
servidores fornecedores resultando na

.. ) solicitacdo por novos
- Rodizio de servidores
Falta de

equipamentos

~ Fornecedares de

- Cotacao inferior a haixa qualidade

demanda exigida

- Armazenamento
inadequado
Medida o - Falta de Meio
Materia equipamenfos de  _ . o
Prima substituicio

Fonte: Elaborado pelos autores

Diagrama 01- Problema: Falta de cartucho de toner

Categorias:

Maéo de obra: Nesta categoria verificou-se, que o setor dispde apenas de dois técnicos para a
realizacdo da recarga dos cartuchos que chegam diariamente no setor, em apenas um turno;
Metodo: Os cartuchos utilizados pelas instituicdes de ensino e demais departamentos ja
passaram por diversas recargas ao longo dos anos, o que ndo € recomendavel, tornando
inviavel a recarga destes mesmos cartuchos;

Maquina: As impressoras utilizadas pelas instituicdes de ensino e demais departamentos sdo
antigas e obsoletas, ndo atendendo a alta demanda de impressoes;

Medida: Ainda ndo ha contrato vigente por parte da prefeitura para empresa especializada em
fornecimento e recarga dos cartuchos de toners;

Matéria-prima: O lote de cartuchos comprados na gestdo anterior sdo de ma qualidade e
inferiores quando comparados aos originais, o que reduz a vida util do produto;

Meio ambiente: O local onde é realizada a recarga é reduzido e inapropriado, aumentando a
poluicdo do ambiente por conta do p6 que é utilizado.

Diagrama 02- Problema: Falta de equipamentos
Mao de obra: Dentro da prefeitura ha intensa rotatividade de funcionarios todos os anos,
onde nem todos acabam tendo os cuidados necessarios com os equipamentos de informatica

que utilizam, principalmente impressoras e computadores;
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Método: N&ao existe um cronograma de licitacBes para garantir a eficiéncia dos servigos

prestados e reposi¢cfes de maquinas e ferramentas em tempo habil, o que geraria entregas

eficazes dentro dos prazos acordados, otimizando a prestacdo de servicos e credibilidade do

setor.

Maquinas: Os equipamentos ja existentes em uso, além de escassos sdo antigos e ja

danificados, o que gera a solicitagdo constante por novos equipamentos;

Medida: A cotacdo de equipamentos comprados nas gestfes anteriores foi inferior a demanda

exigida do municipio;

Matéria prima: Devido ao seu baixo preco, os computadores e impressoras comprados pelas

gestbes anteriores eram de marcas inferiores e de curta vida util, além do armazenamento

destes equipamentos ser feita de forma inadequada pelas intui¢bes que os utilizam.

4.3 Plano de acéo

Diante das causas apontadas foi elaborado um plano de a¢&do no modelo 5W2H:

O QUE COMO ONDE QUEM QUANDO | QUANTO POR QUE
Desburocratizar o Nao haver Prefeitura Coordenadoria Em curto Dados nédo Agilizar o
procedimento prorrogacdes | Municipal de | de Licitagbes e | prazo— Trés | disponibiliz andamento das
licitatorio para a de abertura | Parauapebas Contratos. meses. ados. atividades do setor
contratacéo de de envelopes e das secretarias
pessoa juridica de em das escolas do
prestacéo de licitacOes. municipio.
servicos e/ou
materiais.
Contratacdo de Através de Prefeitura Coordenadoria Em curto Dados nédo Para aumentar a
pessoa juridica licitacdo, Municipal de | de Licitacbese | prazo— Trés | disponibiliz | eficacia do servicos
para fornecimento conforme Parauapebas Contratos. meses. ados. prestados com a
e aquisicao de obrigatorieda implantacdo de
ferramentas/ de citada na estoque fisico de
maquinas e lei 8.666/93. ferramentas/méaquin
acessorios. as e acessorios,
disponibilizados
para realizacdo das
atividades.
Capacitacdo do Por meio de CTRH Gestdo do Anualmente | Dados ndo | Evitar o mau uso de
servigo publico treinamento (Centro de setor de Tl da (no més de | disponibiliz equipamentos e
para melhor dos Treinamento | secretaria de Janeiro). ados. assim garantir a
gerenciamento servidores da | de Recursos educacdo. longevidade
dos equipamentos | secretaria. Humanos) planejada dos

de TI.

equipamentos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A utilizacdo das ferramentas da qualidade por meio da metodologia apresentada pelo MASP,
apresentaram-se como alternativas eficazes quanto aos objetivos almejados nesta pesquisa,
pois foi possivel desenvolver uma metodologia e um caminho a ser percorrido em cada etapa
para se obter o resultado esperado, norteando de forma intuitiva as a¢0es a serem tomadas.
Com a coleta de dados realizada com a folha de verificacdo e a posterior resolucdo do grafico
de Pareto, verificou-se a falta de cartuchos de toner e a falta de equipamentos como 0s
problemas mais frequentes no setor, e por meio do diagrama de Ishikawa constatou-se as suas
principais causas, que esta diretamente ligada ao processo licitatério de aquisicdo destes

insumos. Por se tratar de uma reparticao de érgdo publico,.
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