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Resumo:

O MASP (Método de Andlise e Solucdo de Problemas) é uma ferramenta eficaz dentro das
empresas tendo em vista sua funcdo em solucionar problemas. Com isso, esta pesquisa teve
como objetivo aplicar o método MASP no DAM (Departamento de Arrecadacdo Municipal)
de Parauapebas-Pa, a fim de encontrar os problemas, analisi-los e posteriormente sugerir
acOes para solucionad-los. Para desenvolver o presente artigo foi utilizada a Folha de
verificacdo com intuito de identificar e coletar os problemas, assim como, o Diagrama de
Pareto com a finalidade de prioriza-los e estabelecer uma ordem de resolucéo destes. Apos 0s
processos de identificacdo, seguiram-se os procedimentos direcionados ao encontro das
causas dos problemas com o auxilio do Diagrama de causa e efeito, e com o das solugdes, por
meio das ferramentas Brainstorming e 5W2H para a elaboracdo do Plano de A¢do. Com 0 uso
do MASP, foram encontrados os problemas mais frequentes no DAM, como problemas no
SIG (Sistema de Informacgdo Gerencial), com Hardware e equipamentos de informética, com
Impressora e Superlotacdo, além disso, foi elaborado um plano de agdo por meio do 5W2H
para solucionar estes problemas mais urgentes a fim de aumentar a qualidade de

funcionamento e satisfacdo dos usuarios deste setor.
Palavras-chave: MASP, Ferramentas da Qualidade, DAM.

Abstract:

MASP (Method of Analysis and Troubleshooting) is an effective tool within companies for
their problem-solving function. Therefore, this research had the objective of applying it to the
DAM (Municipal Collection Department) of Parauapebas-Pa, in order to find the problems,
analyze them and later solve them. In order to develop the present article, the Check Sheet

was used to identify and collect the problems, as well as the Pareto Diagram in order to
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prioritize them and establish a resolution order. After the identification processes, the
procedures were followed to find the causes of the problems with the help of the Cause and
Effect Diagram, and with the solutions, using the Brainstorming and 5W2H tools to prepare
the Action Plan. the use of MASP, the most frequent problems were found in the DAM, as
well as a plan of action through 5W2H to solve the most urgent problems in order to increase
the quality of operation and satisfaction of the users of this sector.

Key-Words: MASP, Quality Tools, DAM.

1. INTRODUCAO

Com a globalizacdo a sociedade atual estd cada vez mais suscetivel a mudangas, a
cada momento vé-se a busca por novos métodos e concepcdes que expliquem e se relacionem
com a nova realidade. Também se observa a busca frenética por tudo isso em espacos de
tempo cada vez menores. A administracdo publica por sua vez deve acompanhar esse
momento e rever seus métodos administrativos e operacionais que muitas vezes estdo
desapropriados com erros ou vicios que atrapalham o funcionamento eficaz dos 6rgaos
publicos. Para isso a identificacdo de problemas e erros é essencial para a posterior elaboracéo
de respostas e soluces eficientes para tais desvios.

Segundo Pietro (2017), o servico publico € toda atividade executada pela
administracdo publica, de maneira direta ou indireta. Para a realizacdo de tais atividades é
preciso a arrecadagdo de tributos. “O tributo para os Estados modernos ¢ a principal fonte de
receitas. Através dele retiram-se da coletividade, dos privados, os valores necessarios a
manutenc¢édo do Estado” (HACK, 2012, p.137).

Na prefeitura do municipio de Parauapebas a arrecadacdo se faz por meio do DAM,
(Departamento de arrecadacdo municipal) que segundo o cédigo tributario artigo 67 da LEI
N° 4.296/2005, integram-se ao sistema tributario do municipio 0s impostos, as taxas e as
contribuicGes de melhoria. Para a efetivacdo da cobranga desses tributos hé diversos setores
no departamento, como setor imobiliério, fiscalizacdo, atendimento entre outros. Esses por
sua vez, realizam servicos internos, como cadastro imobiliario ou servigos externos como
vistorias para concessdo de alvara de funcionamento para estabelecimentos comerciais.

Mediante a grande demanda dos deveres e das atribuicfes nos departamentos e 6rgaos
publicos acontecem erros e problemas que vao se perpetuando ao longo do decorrer diario do
trabalho, desse modo, para sana-los, a aplicacdo sistematica de uma metodologia de melhoria

é essencial. “Essa metodologia deve ser capaz de auxiliar 0os gestores no processo de
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descoberta do problema, analise do processo e aplicagdo de uma solugdo.” (IMAI, 1992, apud
GOES; KOVALESKI, 2015, p. 01). Para a aplicacdo de tal metodologia os administradores
podem usar ferramentas da qualidade, como por exemplo: Diagrama de Ishikawa, diagrama
de Pareto e folha de verificagdo. Dessa forma ao término deste trabalho e aplicacdo de tais
ferramentas espera-se a resolucdo da seguinte pergunta: Quais problemas mais frequentes
identificados no Departamento de arrecadagdo municipal e quais as solugfes a serem adotadas

para estes?

1.1 Objetivos
O objetivo foi identificar e solucionar problemas no DAM, por meio do MASP e das
ferramentas de qualidade que o compde visando o alcance de melhorias de forma plena e

estruturada no atendimento e na prestacédo de servicos do departamento.

1.2. Objetivos especificos
o Identificar os problemas e erros recorrentes no DAM;
¢ Analisar e definir as possiveis causas conforme ferramentas adequadas; e
e Apresentar sugestdo de melhoria e acOes para resolucdo dos problemas

identificados.

1.3. Justificativa

Independente de qual ramo, atividade ou setor deve haver um financiamento para a
realizacdo de um servico, seja publico ou privado. No setor publico esse financiamento sé €
possivel por meio da arrecadacao de recursos. Dessa forma, evidencia-se a vital importancia
do funcionamento eficiente e eficaz do departamento de arrecadacdo ndo somente para a
realizacdo de servicos publicos, mas também, para a manutencdo da estrutura politico-
administrativa municipal.

Como na maioria dos 6rgdos publicos no Departamento de arrecadacdo também
acontecem erros e problemas que devem ser solucionados, como, falta de padronizagéo na
prestacdo de servico para a populacdo, auséncia de treinamento para os funcionarios, falta de
ferramentas da area de informatica para a prestacdo de servicos, atualizacdo das areas que
devem contribuir no sistema tributario municipal. Com a resolucdo destes problemas, pode

trazer maior arrecadacdo e posteriormente maior investimento, além de ocasionar maior
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otimizacgdo dos servicos prestados a populacdo por meio da correcdo de erros que travam 0s

processos.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Conceito de Rotina Organizacional

As organizagdes sdo conceituadas como grupos sociais que tem por objetivo fornecer
um servico ou produto, tais organizagoes sdo divididas em trés, Governo, Empresa e terceiro
setor, segundo Maximiano (2009). Estas aplicam uma diviséo de trabalho por pessoa ou grupo
de pessoas onde realizam tarefas especifica que somam se ao final do processo para obtencéo
do objetivo comum.

O tema Rotina organizacional vem sendo debatido amplamente por diversos autores
da &rea que tem como objeto de estudo o conceito e suas areas correlatas, principalmente em
relacdo a sua capacidade de mudanca, para alguns as empresas sdo constituidas por pessoas
com capacidade racional limitada por ndo possuir todos 0s recursos para 0 processo de
aquisicdo de conhecimento e tecnoldgicos necessarios para a tomada de decisfes, 0 que 0s
leva a adotar regras e padres de comportamento simples, levando-os a optarem por rotinas,
que, por sua vez, sdo formadas por tentativa e erro. Os individuos, especialmente sob
incerteza, seguirdo este conjunto de regras, que podem ser mais ou menos automaticas,
segundo Dosi; Egidi (1991).

2.2. Conceito de MASP

Método dinamico utilizado na manutencdo com o intuito de melhorar as acdes e
garantir qualidade e eficiéncia, além disso, possui flexibilidade em sua aplicacdo nas
diretrizes do processo para solucionar cada problema encontrado. Em 1930 Walter Shewart,
desenvolveu o conceito para uso dentro da administracdo da qualidade baseando-se na
melhoria continua para aprimoramento dos processos, divididos em quatro passos
Planejamento, execucao, controle e Acéo.

O MASP, como foi denominado por Campos, utiliza 0 PDCA como ferramenta para
identificar, classificar, analisar e solucionar os problemas, distribuindo-os em etapas e
subetapas, onde serdo ainda utilizadas outras ferramentas da qualidade para embasar cada
passo, assim como Hitoshi Kume fez ao transcrever a ferramenta no QC — Story, tendo por
objetivo tratar minuciosamente do processo de solucdo de problemas em passos menores,
dando mais distin¢do a cada atividade. Esse cuidado permite compreender melhor o que deve
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ser feito em cada etapa, e as ferramentas que precisam ser utilizadas em cada situagdo Oribe
(2012).
A abordagem do MASP e descricdo do fluxo das etapas que compde 0 processo sera

acompanhada no esquema abaixo.

PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO
Identificac&o do Definir claramente o problema e reconhecer
problema sua importancia.
Investigar as caracteristicas especificas do
Observacéo problema com uma viséo ampla e sob varios
P pontos de vistas.

Analise Descobrir as causas fundamentais.

Conceber um plano para bloquear as
causas fundamentais.

D Acéo Bloquear as causas fundamentais.

Plano de acé&o

Verificagéo Verificar se o bloqueio foi efetivo.

(Bloqueio foi efetivo?)

Prevenir contra o reaparecimento do

Padronizagao problema.

Recapitular todo o processo de solug&o do

Ganciusao problema para trabalho futuro.

Fonte: campos, 1992
FOLHA DE VERIFICACAD

—
—) DIAGRAMA DE PARETD
— DIAGRAMA DE ISHIKAWA
—

BRAINSTORMING —) aW ZH

2.3. Folha de verificagdo
Sao formularios que registram os dados coletados de forma planejada, desse modo, é
de facil preenchimento. Esta ferramenta permiti a rapida percepcdo da realidade e uma

imediata interpretacdo da situacdo, evitando, assim, analises erroneas.
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Para Werkema (2006) a folha de verificagcdo consiste em uma forma padréo de coleta
de dados, otimizada pela facilidade na compilacdo dos dados a serem verificados. A folha de
verificacdo sdo tabelas ou planilhas simples usadas para facilitar a coleta e analise de dados. O
uso da folha de verificagdo economiza tempo, pois elimina o trabalho de se desenhar figuras

ou escrever numeros repetitivamente.

2.4. Diagrama de Pareto

Recurso grafico usado para determinar a frequéncia que um problema ocorre, tal
ferramenta permite a distingdo entre os “pontos vitais” e os “pontos triviais”, ou seja, quais
pontos sdo realmente criticos e demandam mais atencdo. Porém isso ndo significa que os
outros sejam menores, mas que alguns precisam ser solucionados com maior rapidez,
priorizando o que realmente € importante para sanar as perdas, segundo Corréa e Corréa
(2012).

O diagrama de Pareto também ficou conhecido pelo nome diagrama 80/20, por causa
da regra de 80/20, cujo principio afirma que 80% dos fendmenos advém de 20% das causas.
O principio de Pareto ¢ demonstrado com um gréafico de barras descendente que apresenta as

frequéncias de ocorréncias dos problemas.

2.5. Diagrama de Ishikawa

O diagrama permite que se identifique, explore, e exiba a relacdo das causas raizes e
seus efeitos graficamente em detalhes cada vez pormenorizados, para ilustrar claramente as
varias causas que afetam um processo, por classificacdo e relacdo de causas com efeito. Para
cada efeito existem seguramente, inimeras causas dentro de categorias como as 6M’s:
método, matéria prima, méo de obra, maquinas, medicdo e meio ambiente, segundo Campos
(1999).

O processo de construgdo do Diagrama Ishikawa € composto pelo Brainstorming,
tendo em vista que este consiste em realizar discussdo com a equipe envolvida nos processos
para levantar as possiveis causas que possam estar gerando o problema e discutir a cria¢do do
plano de acéo.

De acordo com Campos (1999), para melhor identificar as possiveis causas do
problema investigado deve-se realizar um brainstorming, sendo que para Godoy (2001), é
uma maneira disciplinada de geracdo de novas ideias a partir de discussdo em grupo. Os

autores destacam a importancia e utilidade, tanto da construcdo do diagrama de Ishikawa para
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apresentacdo das causas de problemas, como também, a realizagdo do brainstorming, na busca
pela identificacdo destas causas.

A medida que vai se desenhando detalhadamente o diagrama de causa e efeito, este
tomard a forma de uma espinha de peixe e dai o nome de “diagrama espinha de peixe”,

conforme diagrama abaixo.

materiais métados mao-de-obra
> > > EFEITO
maguina=s meio ambiente medidas

Fonte: Campos, 1999.

2.6. Plano de Acéo

O Plano de Ac¢do é um plano com implementacdo de acBes para solucionar 0s
problemas levantados de forma eficaz, tendo como meta, evitar que a situacdo ocorra
novamente gerando desperdicios de recursos e interferéncia nos processos. Para isso, é
construida uma tabela por meio do modelo 5W2H, para a elaboracdo de cada etapa do plano
de acdo, segundo Carpinetti (2010).

O esquema abaixo demonstra quais varidaveis compde o modelo de plano de acéo e

expde o que deve ser inserido em cada uma delas.

What O que deve ser feito?
Why Por que sera feito?
Where Onde serd feito?
When Quando sera feito?
Who Por quem sera feito?
How Como seré feito?
How Much Quanto custara fazer?
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento do presente artigo foi realizado um estudo tedrico sobre
ferramentas de qualidade, para obter conhecimento e informacdes necessarias, para aplica-las
em um o6rgéo publico, caracterizando-a assim a pesquisa como exploratéria bibliogréafica.

Subsequentemente foi efetuada uma pesquisa de campo e Estudo de caso no DAM
(Departamento de Arrecadamento Municipal) do municipio de Parauapebas, com o intuito de
coletar dados sobre o desempenho dos processos no cotidiano do local estudado. Para a coleta
de dados foi utilizada a folha de verificagdo para identificar os problemas e mensurar a
frequéncia destes, assim, tem-se uma pesquisa de abordagem quantitativa. Posteriormente 0s
dados foram tratados no (Excel 2016) para a geracdo do grafico de Pareto com o intuito de
determinar quais problemas receberéo prioridade de resolucao.

Em seguida foi empregado o diagrama de Causa e Efeito para identificar as causas dos
problemas selecionados com maior nivel de incidéncia, com isso, tem-se uma pesquisa de
abordagem qualitativa. De acordo com o modelo utilizado as causas serdo classificadas em
seis tipos principais, estas sdo: método, matéria-prima, mao de obra, maquinas, medicdo e
meio ambiente.

Por fim, foi utilizado o Brainstorming com pessoas diretamente envolvidas no setor
para discutir sobre os problemas especificos e suas causas observadas ao longo do trabalho
para identificar possiveis acfes que possa solucionar os problemas. Com estas fases
realizadas, procedeu-se para a elaboracdo do plano de acdo utilizando o método 5W2H, que
consiste em planejar de forma direta e precisa as acGes para a solucdo dos problemas

encontrados.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Folha de Verificagao

Os dados exibidos na folha de verificagdo foram coletados nos meses de janeiro a
fevereiro de 2018, no qual foram feitas observagOes semanais referentes aos principais
problemas que ocorreram de forma continua no periodo, coletados e mensurados por meio da

folha de verificacéo:
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Tabela 1: Folha de verificacdo

Tipos de Problema Numero de Frequéncia Frequéncia
Ocorréncias Relativa Acumulada
Problemas no Sistema 9 27,27% 27,27%
Problemas com hardware e equipamentos de 8 24,24% 51,52%

informatica

Problemas com as Impressoras 4 12,12% 63,64%
Superlotacéo 4 12,12% 75,76%
Contribuinte Insatisfeito com atendimento 3 9,09% 84,85%
Falta de climatizagcdo no ambiente 2 6,06% 90,91%
Falta de internet 2 6,06% 96,97%
Banheiro interditado 1 3,03% 100,00%
Total 33 1 200,00%

Fonte: Elaborado pelos autores
4.2 Gréfico de Pareto
Com a evidenciagdo dos problemas encontrados, foi possivel gerar o grafico de Pareto

utilizando o software Excel 2016:

Grafico 1: Diagrama de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores

1,2,3,4,5 — Alunos do curso de bacharelado em Administragdo da Universidade Federal Rural da
Amazonia — UFRA/Campus de Parauapebas-PA




No grafico é possivel observar que os problemas com maior frequéncia foram
Problemas no Sistema, Problemas com hardware e equipamentos de informatica, Problemas
com as Impressoras e superlotacdo, que corresponderam cerca de 75,76% das ocorréncias no
periodo.

Apl6s a constatagdo dos quatro problemas com maior frequéncia na rotina de
atendimento do DAM, usou-se 0 modelo de analise do Diagrama de Ishikawa para descrever
as causas responsaveis por tais problemas, no qual serdo detalhados a seguir na respectiva

ordem citada acima.

4.3 Diagrama de Ishikawa
As figuras 1, 2, 3 e 4 expdem os diagramas de Ishikawa com as provaveis causas
encontradas para os problemas identificados como prioritarios. As causas foram sugeridas por

meio do Brainstorming, ou seja, em uma reunido com os membros da equipe desta pesquisa.

Figura 1: Diagrama de Ishikawa para “Problemas no Sistema”

Material Mio de Obra

Auséncia de interagao e \
compartilhamento entre =
softwares Colaboradores
sem treinamento

Softw?\re »
antigo

Problemas
no Sistema

Falha no Nobreack

i /
do Servidor Hiifia, o N
N . Climatizagao
Execugdo do trabaho Super aquecimento
=» ;
de forma do servidor
despadronizada Instabilidade da / /
. e
internet
Método Miquina Meio
Ambiente

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando as causas:
Material: A utilizacdo de softwares defasados e a falta de atualizagdo destes ocasionam
diversos problemas de comunicagdo e acesso as informacdes durante o atendimento. Uma vez

gue € necessaria a perfeita interacao entre eles para completo acesso destas informacoes.
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Mao de obra e método: A auséncia de padronizacdo e treinamento dos funcionarios na
utilizacdo do SIG (sistema de Informacdo Gerencial) utilizado pelo DAM provoca problemas
nas configuracdes do software, uma vez que o conhecimento e a forma de operacdo sao
adquiridos de maneira empirica e cada um exerce de modo distinto.

Maquina: O nobreak (dispositivo responséavel para estabilizar e manter energia de quedas e
oscilagbes) por ser um equipamento antigo, vem sofrendo frequentes falhas, causando
instabilidade e queda de conexdo com internet.

Meio ambiente: Ocasionalmente ocorre falha no sistema de climatizagcdo, que provoca

aquecimento nos equipamentos, implicando em seu perfeito funcionamento.

Figura 2: Diagrama de Ishikawa para “Problemas com Hardware e equipamentos de

informatica”
Material Mio de Obra Medida
Equipamentos mal
dimensionados para = .
cada sersigo Colaboradores Auséncia Eie
sem treinamento Manutengdo =
Equipamentos
absoletos Problemas com
Hardware e
. equipamentos de
Dificuldade para quipament
. informatica
conseguir novos wp Falha na
ecquipamentos climatizagio
Mau uso dos
equipamentos
Método Meio
Ambiente

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando as causas:

Material: Os Equipamentos estdo alocados de forma inadequada para suprir a demanda de
Servico, ou seja, ha servicos que necessitam de equipamentos mais potentes e outros menos
potentes. Com isso, estes estragam, param de funcionar ou necessitam de manutengéo
corretiva com mais frequéncia.

Além disso, ha equipamentos absoletos que precisam ser trocados por novos, pois provocam
lentiddo nos processos, problemas na atualizacdo de softwares e dificuldade no manuseio.
Mao de obra: Os colaboradores ndo passaram por um treinamento para instrui-los da forma

adequada de utilizar os equipamentos, dessa forma, acarreta em manuseio incorreto.
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A néo utilizagdo correta dos equipamentos gera problemas em seu funcionamento, assim
como, atraso no desenvolvimento do processo.

Medida: Os Hardware e equipamentos de Informatica ndo passam por manutencdo
preventiva, a fim de verificar e melhorar o estado desses instrumentos de trabalho.

Método: O processo de licitacdo é dispendioso, leva muito tempo para ser avaliado e
atendido, ocasionando morosidade na compra dos novos equipamentos, isso impacta
negativamente o processo.

O Mau uso dos equipamentos é responsavel pela pouca durabilidade deles, tendo em vista que
iSso gera quebra e defeitos que culminam em travamentos.

Meio ambiente: A Falha na climatizacédo prejudica a refrigeracdo dos equipamentos, ou seja,
provoca 0 sobreaguecimento nos equipamentos e ocasiona defeitos em seus componentes e

compromete sua vida util.

Figura 3: Diagrama de Ishikawa para “Problemas com a Impressora”

Material Miio de Medida
) _ Colaboradores Falta de
Papel de ma qualidade = sem instru¢io Manutengio
periodica

Problemas com
a Impressora

Excesso de uso o Falha na

climatizacao

Atolamento g,
Uso de

: de papel
forma
inadequado Desgaste
das pecas
Método Maquina Meio

Ambiente

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando as causas:

Medida: No departamento ndo ha manutencdo das impressoras de forma preventiva
periddica. Sao solicitadas visitas dos técnicos apenas depois de ocorrer algum defeito nas
maéaquinas, dessa forma, hd um grande indice de problemas nas impressoras, pois ndo ha nem

um tipo de previsdo ou prevencao de problemas nas impressoras.
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Meio ambiente: A regido de Parauapebas tem elevadas temperaturas por estar situada no
clima tropical, dessa forma, hd muitas vezes superaquecimento dos componentes das
maquinas impressoras podendo propiciar defeitos e problemas na impresséo.

Maquina: Os equipamentos possuem um nivel de uso ideal, caso esse seja ultrapassado
poderdo surgir problemas devido ao desgaste das pecas.

Método: O uso incorreto da impressora pelos colaboradores pode ocasionar problemas, seja
por falta de treinamento ou descuido, por exemplo, quando o funcionério coloca as folhas na
bandeja de forma incorreta elas serdo puxadas e, por estarem mal colocadas, causard o
atolamento de papel.

Material: O uso de papel de méa qualidade também pode ocasionar problemas na impressora,
pois devido a absorcdo de umidade os papéis podem vir a juntarem-se e a impressora puxar 2
ou 3 papeis de uma so vez.

Mao de Obra: A falta de treinamento provoca a ma operacdo das impressoras podendo

ocasionar defeitos e erros.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa para “Superlotagio”

Material Mio de Obra Medida

Alocagio de

. Recursos
Auséncia de Humanos
~ Treinamento = : =
Queda na Conexdo = deficiente no

atendimento

Super Lotagdo

Lentiddo no Falha constante N
atendimento nos PCs
Método Miaquina

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando as causas:

Medida: Os recursos humanos devem ser alocados de acordo com analise de necessidade de
cada setor, se forem alocados menos que o necessario em um local com grande exigéncia de

atendimento a populacdo, acontecera a superlotacéo deste setor.
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Maquinas: A falha nos computadores interrompe o atendimento temporario de um dos postos
de atendimento, ocasionando, assim, a diminuicdo na frequéncia dos atendimentos totais,
podendo em dias de muita exigéncia de servigco provocar a superlotacéo deste setor.

Maéo de obra: A falta de treinamento nas organizacGes pode tornar o trabalho mais lento, pois
o colaborador aprende a realizar as tarefas de forma instintiva, empirica, o que pode provocar
a demora e erro na realizacao das tarefas.

Material: A queda na conexao de internet pode provocar a superlotacdo nos setores publicos,
visto que pode interromper temporariamente as atividades prestadas ao publico, tendo em
vista que estas necessitam de conexao de internet para tramitacdo de dados nos sistemas.

4.4 Plano de Acgéo
Com o intuito de eliminar as causas levantadas para cada problema exposto no
diagrama de Ishikawa, foi criado o plano de acdo com a finalidade de solucionar os problemas

considerados criticos, conforme diagnosticado no Diagrama de Pareto.

O QUE COMO ONDE | QUEM | QUANDO | QUANTO | POR QUE
Formular Realizar um | No Setor de | Curto Sem custo, |Para
um plano de | plano de Departame | Adminis | Prazo - pois serd | solucionar
manutengdo |acompanha |nto de tracdo | Menos de 3 | executada | problemas
preventiva |mento para |Arrecadacgé | do meses. pelo setor | de super
nas Centrais |verificara |0 DAM. administrat | aqueciment
de arenos |frequéncia | Municipal ivo. 0, evitar
hardware e |de falhas nos | (DAM). outros
equipament | climatizador problemas
0s de esde no servidor
informatica. | ambiente. e nos
equipament
ose
hardware
que
compdem
0s PCs.
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Capacitara |Por meiode |CTRH Setor de | Curto Sem custo, | Instruir 0s
equipe para |treinamento |(Centro de | Adminis |Prazo - pois sera | colaborado
operar 0 dos Treinament [tracdo | dentro de 3 |executada |resa
SIG servidores. |o0de do meses. pelo setor |realizar o
(sistema de Recursos | DAM. administrat | servico de
Informacéo Humanos). ivo. forma
Gerencial) padronizad
do DAM, a evitando,
assim como, assim, o
equipament mau uso
ose dos
hardware de instrument
forma 0s de
eficiente. trabalho.
Aquisicdo/ | Licitagdo No Setor de | Curto Dados ndo |Para
Atualizacdo |para compra |Departame | Tecnolo |Prazo -3 | disponibiliz | correcdo de
de software. | de um novo |nto de giada |meses. ados. falhas na
SIG (sistema | Arrecadacé | Informa interacdo e
de 0 cao (TI) compartilh
Informacdo | Municipal |e o setor amento
Gerencial). |(DAM). financei entre
ro. softwares
melhorand
00
funcioname
nto do SIG
(Sistema de
Informacéo
Gerencial).
Realizar Elaboracdo |No Setor de | Curto Sem custo, |Para
levantament | de relatérios. | Departame | Tecnolo |Prazo-1 |poisserd | melhor
oe nto de giada |més. executada |dimensiona
Verificagédo Arrecadacé | Informa pelo setor | mento da
da carga de 0 cao (TI). de TI. carga de
trabalho dos Municipal trabalho
equipament (DAM). dos
0S. equipament
0s e troca
de
equipament
0S
absoletos
ou com
falhas.
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Acompanha | Por meio de |No Setor | Setor de | Curto Dados ndo |Para
r 0 processo |cronograma |de Tecnolo |Prazo-3 |disponibiliz | diminuir a
de licitacdo |com prazos e | Administra |giada | meses. ados. morosidade
e cobrar previsdes de |c¢éo do Informa da compra
agilidade no | entrega dos | Departame |cao (TI) de
processo. novos nto de e o setor equipament
equipamento | Arrecadacé | financei 0S.
S. 0 ro.
Municipal
(DAM).
Solicitar Por meio da |No O setor |Curto Sem custo. |Para
junto a verificacdo |Departame |de Tl Prazo - diminuir a
terceirizada |da nto de junto Menos de 3 frequéncia
a elaboracdo | frequéncia | Arrecadacd fcoma | meses. de
de um plano | de 0 empresa problemas
de problemas | Municipal. |terceiriz na
manutengdo [em um ada que Impressora
preventiva | periodo de é aumentand
Periodica. |dois meses e responsa oa
de acordo vel pela eficiéncia
com a manuten do servico
regularidade cdo das publico.
montar um impress
plano para oras.
visitas
preventivas.
Fazer um Por meio do |No O setor |Curto Sem custo. |Para
guia para excel ou de | Departame |de TI. Prazo - instruir os
utilizagdo | outro nto de Menos de 3 colaborado
de maneira |programa Arrecadacd meses. res e
proativae |similar fazer |o diminuir a
segura da um guia Municipal. frequéncia
impressora. | passo a de erros
passo causados
intuitivo por falta de
para 0s treinament
servidores 0 Nno uso da
consultar impressora.
quando
forem
utilizar a
impressora.
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Averiguar a |Consultaro |No O setor |Curto Sem custo. |Para
qualidade |setorde Tl |Departame |de Tl. |Prazo - diminuir os
do papel para nto de Menos de 3 problemas
usado averiguar a | Arrecadaca meses. causados
comumente. | qualidade do |0 pelo
papel Municipal. possivel
comprado uso de
regularmente papel de
e avaliar a ma
possivel qualidade
mudanga de nas
marca. impressora
S.
Realizar | Por meio de | No DAM. | Setorde | Em curto | Custo zero. | Garantir a
levantament | acompanha administ| prazo — distribuicéo
0 para mento racdo do | Trés meses. correta dos
melhorar o técnico DAM. recursos,
dimensiona | mensurando assegurand
mento dos | a utilizacdo 0 melhor
equipament | dos recursos. produtivida
os de de e maior
impressao. vida util
dos
equipament
0S.
Elaboracdo |Por meio de |Setor de Supervis | Treinament | Ndo ha Instruir os
de Sistemas | Treinamento | atendiment |or e 0 - dentro | custo. colaborado
de Gestdo |e 0ao equipe |de 3 meses res a fim de
de Pessoas |desenvolvim | puablico do |do RH. |Desenvolvi agilizar e
no ento de DAM. mento melhorar o
atendimento | Pessoas. diariamente Servicgo
prestado.
Aumentar | Fazeruma | Setor de Supervis | Primeiro Custo ndo | Para suprir
n° de licitacdo atendiment |ore bimestre de | disponibiliz | a demanda
funcionarios | para 0ao equipe |2018. ado. de clientes
no setor de |contratacdo |publico do |do RH. com mais
atendimento | de novos DAM. eficiéncia.

funcionarios.
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Elaborar um | Por meio do | No Setor de | A cada dois | Nao ha Evitar

plano para |agendament |Departame |Tecnolo | meses. custo. travamento

manutencdo |o da equipe |nto de gia da dos PCse

e varredura |do TI. Arrecadacé | Informa lentiddo ao

do SIG 0 cdo (TI). realizar o

(Sistema de Municipal atendiment

Informacéo (DAM). 0.

Gerencial),

0 software

do DAM,

periodicame

nte.

Verificar o | Inspecgéo dos | No Setor de | Inspegdo - | N&o ha Resolver os

cabeamento | cabos e Departame | Tecnolo | mensalmen | custo. problemas

e monitorame | nto de giada [tee de

intensidade |nto da rede. |Arrecadacd | Informa | monitoram instabilidad

do sinal. 0 ¢do (TI). |ento da e de
Municipal rede — internet.
(DAM). diariamente

5. CONCLUSAO

Ao final deste trabalho, identificou-se que os principais problemas recorrentes no
DAM, sdo problemas no sistema, com hardware e equipamentos de informética, com as
impressoras e superlotagao, correspondendo cerca de 75,76% das ocorréncias. Por meio das
anélises de identificacdo foram constatadas que a falta de padronizagdo e treinamento, a
deficiéncia na manutencdo dos dispositivos de informéatica e a méa distribuicdo de recursos
humanos e tecnologicos, foram as principais causas relacionadas aos problemas verificados.

Por fim, foi apresentado um plano de acdo para eliminagdo e mitigacdo dos problemas,
baseado na capacitacdo dos funcionarios, elaboracdo de cronograma para realizagdo de
manutencdo preventiva e um melhor gerenciamento de distribuicdo dos recursos, a fim de

melhorar a qualidade e eficiéncia no atendimento prestado pelo DAM.
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