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RESUMO

Este estudo tem por objetivo geral analisar o processo de execucao da
manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacdo (SIC). O objetivo especifico é
identificar os aspectos facilitadores e dificultadores no processo de execucdo da
manutencdo do SIC. Em raz&o dos objetivos especificos, a pesquisa caracteriza-se
como descritiva, e utilizou-se o método hipotético-dedutivo, quando houve a
pretensdo de analisar o processo de execucdo da manutencdo do Sistema Integrado
de Comunicacdo com mao de obra organica, ou seja, manutencao feita por meio de
policiais militares do Centro de Tecnologia em Sistemas, buscando identificar as
facilidades e dificuldades na execucdo do processo. O estudo apresenta uma
abordagem tedrica sobre processos; qualidade na prestacéo de servicos; discorre de
forma sucinta sobre a atividade de manutencdo de equipamentos e sistemas de
comunicacdes; identifica os aspectos facilitadores e dificultadores do processo de
execucdo da manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacdo realizado pelo
CTS e apresenta uma analise sobre a sua execuc¢ao, concluindo que a execucédo do
processo de manutencédo do SIC, no periodo de abril de 2010 a abril de 2011, teve
como principais fatores dificultadores a falta de conhecimento técnico especifico e o
aporte logistico deficitario de forma que tais dificultadores de alguma forma se
colocaram como obstaculo para a execug¢do plena da funcdo manutencao

sobressaindo-se em relacdo aos aspectos facilitadores.

Palavras-chave: Processos. Qualidade. Manutencdo. Comunicagbes de

Dados. Rede Wireless



ABSTRACT

This study aims at analyzing the process of performing maintenance of the Integrated
Communication (SIC). The specific objective is to identify aspects facilitate or hamper
the implementation process of maintaining the SIC. Because of the specific
objectives, the research is characterized as descriptive, and used the hypothetical-
deductive method, when there was a claim to analyze the process of performing
maintenance of the Integrated Communication with organic labor, ie, maintenance
done by the military police of the Center for Systems Technology, seeking to identify
the strengths and difficulties in implementing the process. The study presents a
theoretical approach on processes, quality in service delivery; talks briefly about the
activity of maintenance of equipment and communications systems, identifies
aspects facilitate or hamper the process of performing maintenance of the Integrated
Communication carried out by CTS and presents an analysis of its implementation,
concluding that the execution of the process of maintaining the SIC over that period,
had as main factors hindering the lack of technical knowledge and logistical supply
deficit of hindering such a way that somehow put as an obstacle to full

implementation of the maintenance function jutting out towards facilitating factors.

Keywords: Processes. Quality. Maintenance. Data Communications. Wireless

Network.
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1 INTRODUCAO

Constitui-se tema desta pesquisa a analise do processo de execuc¢do da
manutenc¢ao do Sistema Integrado de Comunicacao (SIC) realizada pelo Centro de
Tecnologia em Sistemas (CTS).

A manutencdo deve ser vista como funcdo estratégica, pois influencia
diretamente na producdo de bens e servicos. Uma parada ndo programada de um
ativo da planta de produgcéo da organizagdo pode ter consequéncias em toda a
cadeia produtiva do bem ou o servi¢o, portanto, a manutencdo € fundamental no
contexto organizacional e é indispensavel a sua sobrevivéncia.

Sabe-se que o objetivo essencial da manutencdo é preservar a funcéo
principal dos ativos destinados a producao de bens e servicos de forma a garantir a
alta disponibilidade e confiabilidade na sua prestacdo e atendendo as necessidades
dos clientes externos.

Manter um parque tecnoldgico de alta complexidade, como o Sistema
Integrado de Comunicagbes, em pleno funcionamento com confiabilidade e alta
disponibilidade requer um processo de manutencdo bem projetado e executado por
pessoas altamente qualificadas. A manutencdo, na atualidade, tem estado em
evidéncia por sua influéncia direta na producéo dos resultados de um processo e,
por conseguinte, em determinar a qualidade do produto a ser entregue aos clientes
externos.

Os Orgdos de Defesa Social da Regido Metropolitana de Belo Horizonte
(RMBH), cujas comunica¢Bes sao integradas pelo SIC, possuem expectativas de
verem suas necessidades em relacdo ao provimento de link de dados serem
atendidas com um servico de alta qualidade; sendo o cliente externo o foco maior
de qualquer processo, a manutencdo deve estar voltada para o resultado do
processamento dos insumos, ou seja, o produto final do processo e seu nivel de
qualidade que é determinado pelo destinatario do processo.

Neste contexto, a manutencdo do SIC tem funcdo estratégica e €
fundamental para garantir a continuidade da prestacdo do servi¢co, pois objetiva
manter os ativos da rede em pleno funcionamento, pois sdo fundamentais no

provimento do servico de link de dados para as fracdes da Policia Militar de Minas
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Gerais (PMMG), Corpo de Bombeiros Militar de Minas Gerais (CBMMG) e Policia
Civil de Minas Gerais (PCMG).

Delimitou-se o tema a analise do processo de execucdo da manutencao
do SIC no periodo de abril de 2010 a abril de 2011, lapso temporal em que a
execucado da manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacao se deu por meio
de mao de obra organica do Centro de Tecnologia em Sistemas da Policia Militar de
Minas Gerais. A pesquisa também se delimitou ao espaco geografico da regido
metropolitana de Belo Horizonte (RMBH), por ser a regido onde estao instalados os
pontos concentradores do trafego da rede (nodais) e fracdes da PMMG, CBMMG e
PCMG atendidas pelo SIC; e o foco na manutencdo de comunicagdes
compreendendo as areas de radiocomunicagfes (rede wire less), banda larga para
transmissao de dados, voz e imagem.

O objetivo geral desta pesquisa é analisar 0 processo de execucdo da
manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacao realizado pela PMMG através
do Centro de Tecnologia em Sistemas. Sao os objetivos especificos:

v ldentificar os aspectos facilitadores na execucdo do processo de
manutencdo do SIC com mao de obra orgéanica no periodo de abril de 2010 a abril
de 2011.

v’ Identificar os aspectos dificultadores na execucdo do processo de
manutencdo do SIC com méao de obra organica no periodo de abril de 2010 a abiril
de 2011.

Justifica-se este estudo, primeiro pela estratégia governamental de
integracdo dos 6érgaos de defesa social que é uma forma de gestdo inovadora na
area de seguranca publica no Estado de Minas Gerais. Em segundo, pela
complexidade do SIC e sua importancia no contexto da area e defesa social na
RMBH.

As aclOes, neste sentido, objetivam a melhor prestacdo de servico de
forma a sempre aumentar a sensacdo de seguranca subjetiva e objetiva da
sociedade.

Neste contexto, a Secretaria de Estado de Defesa Social (SEDS)
fomentou e projetou o Sistema Integrado de Comunicacdo (SIC) com alguns
objetivos dentre os quais, o principal, foi o de integrar as comunicac¢des de dados,

voz e imagem da PMMG, CBMMG e PCMG, na regido metropolitana de Belo
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Horizonte, fortalecendo ainda mais a estratégia governamental de integracdo dos
orgéos de defesa social.

N&o obstante, esta vertente de integracdo dos érgdos de defesa social na
RMBH torna-se necessario analisar o processo de execucdo da manutencéo do SIC
realizada pelo Centro de Tecnologia em Sistemas, haja vista que a manutencéo dos
pontos concentradores de trafego da rede ficou sob responsabilidade da PMMG a
partir de 2009.

O estudo tem como pressuposto fornecer subsidios que contribuam com
as tomadas de decisGes quanto ao planejamento da manutencéo, revisdo ou
atualizacao do processo desta manutencédo, aumentando a capacidade de resposta
das instituices que possuem as comunicac¢les trafegando de forma integrada pelo
SIC.

Por fim, ressalta-se que o tema, ora proposto, trata de um assunto atual, e
nao foram constados outros trabalhos que discorressem sobre a questdo, que esta
intimamente ligada a estratégia de governo na integracdo dos 6rgdos de defesa
social.

A pergunta norteadora desta pesquisa foi no sentido de investigar quais
sao os principais aspectos facilitadores e dificultadores do processo de execucéo da
manutencdo do sistema integrado de comunicagéo, realizada com mao de obra
organica.

Formulou-se como hip6tese basica que a auséncia do correto aporte
logistico, de recursos humanos e de treinamento técnico especializado dos policiais
militares integrantes da equipe de manutencdo sao aspectos dificultadores do
processo de execucdo da manutencdo do SIC. Por outro lado, a motivacéo, o
compromisso e a experiéncia adquirida sao aspectos facilitadores.

Este trabalho foi estruturado em sete secdes, conforme detalhamento a
seqguir: a sec¢do 1, introducdo, é indicativa do conteldo deste estudo; a secdo 2
apresenta a visao tedrica sobre processos de negdcios; a sec¢do 3 apresenta a Vvisao
tedrica sobre manutencdo; a secdo 4 descreve o0 Sistema Integrado de
Comunicacédo e o seu processo de manutencéo; a secao 5 detalha a metodologia
adotada; a secao 6 analisa os resultados da pesquisa; a se¢éo 7 tece as conclusdes

obtidas.
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2 PROCESSOS E QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

As organizacfes sdo compostas de varios processos, ainda que nao
estejam escritos. A dindmica da organizacdo passa pela execucdo de tarefas e
atividades cujo fim € a producédo de bens e servigos. Assim processos integram a
gestdo das organizacOes e sdo determinantes para a eficiéncia na utilizacdo dos
recursos disponiveis e para a eficacia no alcance dos resultados.

O entendimento do funcionamento dos processos é fundamental para
garantir o desempenho da organizacdo. Um processo deficiente, que nao atende as
necessidades de seus clientes, perde o sentido de existir.

Os termos “analise e processo” podem assumir diversas amplitudes de
entendimento e podem denotar mais do que se pretende neste estudo, isto se deve
ao fato de que estes termos podem assumir diferentes significados em decorréncia
do contexto em que estiverem inseridos. Assim, para efeito e compreensdo dos
termos para este estudo, buscou-se em obras de autores contemporéneos,

conceitos e definicdes alinhadas com o tema da pesquisa.

2.1 Conceito de Processo

Para melhor compreensdo do processo, objeto deste estudo, busca-se
conceitos e definicdes na literatura contemporanea e junto a autores que focam suas
pesquisas no tema ora proposto. Segundo Rozenfeld, citado por Baldam e outros
(2008, p. 196):

E um fenémeno que ocorre dentro das empresas. Compreende um conjunto
de atividades realizadas na empresa, associadas as informacdes que
manipula, utilizando os recursos e a organizagcdo da empresa. Forma uma
unidade coesa e deve ser focalizado em um tipo de neg6cio, que
normalmente esta direcionado a um determinado mercado/cliente, com
fornecedores bem definidos.

Em Houaiss, Villar e Franco (2009, p. 1554), encontra-se a definicao de
processo como sendo a “[...] realizagao continua e prolongada de alguma atividade;
[...] sequéncia continua de fatos ou operacfes que apresentam certa unidade ou que

se reproduzem com certa regularidade; [...]", ou seja, um conjunto de tarefas
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desencadeadas de forma ordenada com o objetivo de produzir bens ou servigos
chama-se de processo.

Conforme Davenport (1994), Joia (1994), Kamel (1994) e Cruz (2003)
processo é uma série de atividades que, executadas em sequéncia e de forma
l6gica, resultam na producdo de bens ou servicos. Para Oliveira (2007), os
resultados de qualquer processo devem extrapolar as expectativas do cliente tanto
interno como externo. Assim, o cliente tem de ser visto como o foco principal de
qualquer processo.

Um processo nao se define e ndo deve ser confundido com o que as
pessoas fazem, mas sim pela sequéncia de tarefas por elas executadas com o
objetivo de produzir resultados (ADAIR-HEELEY; MURRAY, 1996).

Os mesmos autores apontam que a existéncia de um processo s6 €
cabivel se for para atender de forma indubitavel as necessidades do cliente, sendo
que este é o fator determinante do valor do produto ou servico resultante do
processo, bem como € o responsavel em explicitar como este resultado deve ser.

Para Goncalves (2000b, p. 11-12), o conceito de processo € descrito
como “aqueles que caracterizam a atuagdo da empresa e que sao apoiados por
outros processos internos, resultando no produto ou servigo que é recebido por um
cliente externo.”

Nos ensinamentos de Ballestero-Alvarez (2001, p. 21) processo “é a
organizacdo de pessoas; equipamentos; procedimentos; informacdes; energia e
materiais em atividades de trabalho logicamente inter-relacionadas para atingir os
objetivos dos negdcios, onde um conjunto de causas gera um ou mais efeitos.”
Percebe-se que para a transformacédo de insumos em produtos existe uma cadeia
de processos que, de forma interligada, concorrem para a producéo do resultado.

Para a ocorréncia e existéncia deste processo, € necessario pessoas
(equipe de manutencdo que também sao clientes internos do processo) para a
execucdo das atividades do processo de manutencdo, clientes externos aqui
denominados de fracbes da atividade fim ou meio da PMMG, resultados esperados
que satisfacam as necessidades dos clientes.

Neste prisma, Davenport (1994), menciona que organizacdes eficientes
fornecem produtos e servicos de qualidade aos seus clientes através de processos

eficientes e efetivos. J& Cruz (2003), ao definir processo, complementa acentuando
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que os bens e servicos resultantes do processo devem atender as expectativas dos
clientes.

Em todas as definicbes de processo apresentadas anteriormente, ainda
que de forma genérica, evidencia-se que processo possui uma entrada,
ordenamento logico das atividades, uma saida como resultado do processamento
das entradas e um destinatario denominado cliente.

Assim, nota-se que a finalidade de um processo €, em sintese, a
satisfacdo do cliente, ou seja, o processo deve estar focado na producéo de valor
agregado para o cliente da através entrega do produto ou servi¢co que é o meio para
se atingir e aferir o grau de satisfacdo do cliente. A FIG. 1 demonstra de forma

simples o fluxograma de um processo basico.

Insumos de Ambiente
entrada a serem

transformados

Materiais
Informacg&es
Consumidores

Processo de Saida de bens e

Insumos de entrada Clientes externos

transformagdo servigos

InstalagBes e
pessoal

Insumos de
entrada de Ambiente
transformacédo

FIGURA 1 — Fluxograma bésico de um processo
Fonte: Adaptado de Slack, Chambers e Johnston, (2002, p. 36)

2.1.1 Natureza dos processos ou tipos de processos

A natureza de um processo é descrita pelo resultado esperado do
processamento das entradas, ou seja, 0 processo deve resultar em produtos (bens
tangiveis), servicos (intangivel) ou nos dois.

Os processos sao industriais ou administrativos, sendo que 0S processos
de natureza industrial produzem bens (manufatura) ou servigos (CRUZ, 2003).

Para efeitos deste estudo, o processo em analise sera o de servico, ou

seja, processo de manutencgéo do Sistema Integrado de Comunicacgoes.
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Outra classificacdo de processos € dada por Garvin (1998, apud
GONCALVES, 2000a, p. 10) ao dividi-los em trés categorias: a) processos de
negocios focados no cliente, b) processos organizacionais que sustentam a
dindmica organizacional fazendo com que haja interacdes de todos 0s processos e
C) processos gerenciais que séo voltados para a gestao da organizacao por meio de
seus gerentes. E no processo de negocio que se encontram as naturezas do
processo elencadas por Cruz (2003), isto €, 0os processos de negocios produzem
bens e servigcos. sdo esses processos que definem o negdcio em potencial da
organizagéo, a sua esséncia, o seu sentido de existéncia. O quadro 1 resume as trés

categorias de processo.

QUADRO 1
Categorias de Processos
Ligados ao cliente ou de Organizacionais ou de Gerenciais
negoécios integracdo
« S30 ligados a esséncia do | * Sao centrados na organizagdo; |+ Sdo centrados nos
funcionamento da organizacéo; * Viabilizam o funcionamento gerentes e nas suas
* S&0 suportados por outros | coordenado dos vérios | relacbes;

processos internos;
* Resultam no produto ou servigo
gue é recebido pelo cliente.

subsistemas da organizacao;
» Garantem o suporte adequado
aos processos de negdcio.

* Incluem agbes de medicao
e ajuste do desenvolvimento
da organizacéo;
* Incluem as acdes de
suporte que 0s gerentes
devem realizar.

Processos primarios

Processos de suporte

Fonte: Adaptado de (GONCALVES,

20004, p. 13)

Conforme Cruz (2003), em processos industriais, o foco estad sempre em

manufatura, ou seja, bens que sédo passiveis de serem tateados; entretanto existem
resultados de processos que sdo servicos, isto €, ndo sdo tangiveis, mas sao
mensuraveis e sao entregues aos clientes externos. JA Goncalves (2000b, p.8)
assinala que na prestacdo de servicos nem todas as atividades do processo sao
percebidas nem pelo cliente interno® (pessoas que executam as tarefas) e nem pelo
cliente externo? (pessoas destinatarias do servico).

Nao sendo tangiveis pelo cliente externo, os processos de prestagcédo de

servigco ganham pouca visibilidade e reconhecimento. “O trabalho nos escritérios, por

! Cliente interno — para efeito deste estudo sera considerado os integrantes da equipe de manutencgéo do SIC.
2 Cliente externo — para efeito deste estudo sera considerado as fragdes atendidas pelo SIC.
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exemplo, segue fluxos que sao conduzidos pelos cabos da rede informatizada, e néo
é tdo facilmente observavel o deslocamento do trabalho sendo realizado.”
(GONCALVES, 2000b, p.). Seguindo o exemplo, o Sistema Integrado de
Comunicagdo prové link de dados para varias fracbes da PMMG, CBMMG e
PCMMG,; por este link passam informacdes de todo tipo e, por ser um servi¢o, ndo é
percebido pelo cliente externo, ainda que, quando de sua falta haja manifestagéo por
parte do demandante, o servi¢co continua intangivel.

Neste contexto, torna-se importante o estudo de forma cientifica da
execucdo do processo de manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacoes,
objetivando verificar as suas particularidades e a sua relacdo com o atendimento ou
nao das expectativas dos clientes, tanto internos quanto externos, e dos objetivos

propostos quando de sua implantacao.

2.2 Andlise de processos

Ao se pretender analisar algo, tem-se em mente a possibilidade de
verificar como ocorre a interacdo entre as partes que formam o todo na identificacdo
de problemas e busca de solucdes.

Segundo Houaiss; Villar e Franco (2007, p.202), “analise é a separagao
de um todo em seus elementos ou partes componentes; [...] estudo pormenorizado
de cada parte de um todo, para conhecer melhor a sua natureza, suas funcdes,
relagdes, causas etc. [...]". Assim, a decomposicdo em partes menores, permite
verificar o objeto de estudo de forma mais analitica, ou seja, proceder a uma analise
mais localizada.

O objetivo de uma analise de processo é evidenciar a relacdo entre as
causas e os seus efeitos produzidos durante a execucdo das atividades de um
processo (ADAIR-HEELEY; MURRAY, 1996).

O foco estd nas principais causas, mas verifica-se que ao analisar um
processo, devem-se observar todas as causas, haja vista que qualquer problema,
ainda que pequeno, influencia no processamento do produto ou servico.

Uma andlise de processos fundamenta-se na necessidade de se verificar

a sua integridade, o fluxo de suas atividades possibilitando conhecé-lo de forma



20

pormenorizada trazendo a tona informagbes para assessoramento de tomada de

decis&o. Segundo Goncgalves (2000b, p 10), analisar um processo:

[...] implica a identificacdo das diversas dimens&es destes processos: fluxo
(volume por unidade de tempo), sequéncia das atividades, esperas e
duracdo do ciclo, dados e informagfes, pessoas envolvidas, relacdes e
dependéncias entre as partes comprometidas no funcionamento do
processo.

Conforme Cruz (2003) para se analisar qualquer processo é necessario o
uso de alguma metodologia de trabalho, pois € ela que vai nortear a dinamica das
acOes de analise e, de forma sistematica dar condicGes para que o analista percorra
todo o processo de forma organizada. Para o autor, a metodologia bésica consiste
em documentar, organizar e melhorar o processo.

O cliente com suas necessidades e expectativas sdo as determinantes no
planejamento e andlise de qualquer processo (KAMEL, 1994). Assim, percebe-se
que ao analisar um processo, o objetivo fundamental estd em verificar as formas de
agregar mais valor para o cliente de forma a exceder suas expectativas, procurando
manter a qualidade dos bens e servicos ou aumentar o seu nivel.

O presente estudo pretende verificar a documentacéo existente sobre o
processo de manutencédo do Sistema Integrado de Comunicacdes, a forma de sua
organizacao e se ele necessita de melhoria.

Para (CRUZ, 2003) cinco sao as fases de uma metodologia de trabalho
de analise de processos:

a) Analise inicial;

b) Analise do processo atual;

c) Modelagem do novo processo;
d) Implantacéo do novo processo.

Para efeitos deste estudo, importa a analise de um processo atual, em
decorréncia da pesquisa pretender analisar a execucao do processo de manutencao
do Sistema Integrado de Comunicacéo que se encontra em funcionamento.

Analisar um processo existente significa conhecer como ele é,
identificando seus pontos positivos e negativos, facilitando a compreensao das
partes que merecem mais atencdo. Um problema encontrado na execucdo de uma
atividade pode ser consequéncia advinda de outra atividade ou tarefa, neste caso, a
analise vai permitir a visdo do fluxo do processo, as interacdes das atividades e o

incremento de acdes corretivas.
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Na literatura sobre processos de negdcios sdo comum os termos “As Is” e
“To Be” que respectivamente significam “como é” e “como serd”, e estédo
relacionados com modelagem de processos. No caso em estudo, o foco é o “As Is”
do processo de manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacdes, isto €, como
se d& a execucdo deste processo na atualidade, o seu fluxo, as atividades que o
compdem, os resultados esperados e o0s produzidos, o0s clientes e suas
expectativas, pois sem saber como é hoje, ndo se pode pretender programar
melhorias no processo e nem mesmo estimar resultados.

Para que se possa analisar um processo, necessaria é a sua
decomposicdo. Para Goncgalves (2000b), ao se dividir um processo em
subprocessos, ou seja, processos menores, atividades, € possivel ter uma visdo das
partes e facilita a verificacdo de problemas e suas resolucdes de forma pontual, sem
perder a percepg¢éo do conjunto, tornando o controle do processo mais efiiciente.

Para Oliveira (2007), processos sao divididos em atividades nas quais
estdo as informacdes representativas dos recursos de entrada que, apdés serem
transformados geram os resultados da empresa. Percebe-se que as informacdes
sdo fundamentais em uma andlise, sdo elas que perpassam por todo o fluxo do
processo.

Um processo de manutencéo engloba planejamento, execucao e controle;
para efeito deste estudo apenas a etapa de execucao sera objeto de analise, sendo

gue as outras etapas poderao ser objeto de outros estudos.

2.2.1 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos obijetiva definir o fluxo de suas atividades,
permitindo a sua visualizacdo como um todo de forma a garantir a sua avaliacao,
analise e producéo de informacdes que norteiem a tomada de decisdo em relacao
as mudancas no processo.

Através do mapeamento de processos € possivel identificar e conhecer
minuciosamente as atividades existentes na organizagdo e, no caso do estudo,
permitira identificar o processo de manutencdo do Sistema Integrado de

Comunicagoes.



22

Mapear processos indica a ideia de hierarquia, onde sdo apontados em
primeiro 0s processos essenciais e apids 0s processos complementares, sendo que
estes serdo decompostos para analise mais detalhada de suas particularidades.

Conforme Davis, Aquilano e Chase (2001) varias sdo as ferramentas
disponiveis para analisar um processo, contudo a mais utilizada para analise de
processo de servico é o fluxograma, pois permite a visdo de todo o processo, seu
fluxo e suas atividades.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), fluxograma € um recurso visual
usado por especialistas com o objetivo de buscar a identificacdo de oportunidades
para melhorar os processos. Percebe-se que € uma ferramenta que, bem
manuseada, baliza em muito as decis6es sobre o que fazer no processo, haja vista a
sua capacidade de demonstrar de forma pormenorizada todo o processo, permitindo
a identificacdo de problemas, suas causas e ainda fornecer informacdes para o
implantac&o de solugdes.

A elaboracdo de fluxogramas para analise de processos consiste na
técnica de representacdo grafica mais usual e tende a esquematizar e demonstrar o
processo com todas as suas particularidades de forma clara, objetiva, ou seja, suas
fases, apresentando o processo passo a passo. Esta técnica estd entre as mais
indicadas para customizar o fluxo do processo organizacional (OLIVEIRA, 2007).

O fluxograma apresenta-se por meio de simbolos convencionais,
demonstrando o processo de forma dinamica, isto €, representa a sua sequéncia
l6gica. Também conhecido como carta de fluxo de processo, grafico de sequéncia,
grafico de processamento, tem como objetivo alguns aspectos principais conforme a
seqguir:

a) Representar os métodos e procedimentos de forma padréo;

b) Agilidade na descricdo dos métodos do processo;

c) Facilitar a leitura e a compreenséo do processo;

d) Facilitar a localizacdo e identificacdo de oportunidades, melhorias e pontos
chaves do processo;

e) Flexibilidade;

f) Proporcionar uma analise com mais profundidade (OLIVEIRA, 2006).

Em se tratando desta técnica de representacdo gréfica, varios sdo os
tipos de fluxogramas que podem ser utilizados para analisar um processo; existe 0

fluxograma vertical, o parcial ou descritivo e 0 global ou de coluna. Neste estudo,
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como forma de demonstrar graficamente o processo de manutencdo do Sistema
Integrado de Comunicacdes, sera utilizado o fluxograma global ou de coluna.
Para a representacdo grafica no fluxograma global ou de coluna tém-se

como simbolos mais utilizados os apresentados no quadro 2.

QUADRO 2
Simbolos mais utilizados no fluxograma global ou de coluna

Simbolo Significado Simbolo Significado
] Terminal L Informagéo oral

v Arquivo (] Conferéncia
<> Deciséo b a— Sentido de circulagdo

D Demora ou atraso ] Material

O Conector de rotina

U Documento

Fonte: Adaptado de (OLIVEIRA, 2006, p. 263).

Dentre as técnicas de representacdes graficas apontadas por Oliveira
(2006), o fluxograma €é a técnica de representacdo grafica mais usual para
esquematizar e demonstrar de forma clara e objetiva de forma a facilitar o
entendimento do processo.

Sendo o mapeamento de processo uma ferramenta analitica,
(GONCALVES, 2000b) assevera que a analise de processos deve evidenciar o seu
fluxo, a concatenacdo de suas atividades, suas informacdes, pessoas que interagem
com este processo e a inter-relacdo dos subprocessos com 0 macro processo.

Assim, o autor verifica a necessidade de hierarquizar o processo para
facilitar a sua decomposicdo e posterior analise, iniciando a hierarquia em macro
processo e subdividindo-o em partes menores de acordo com o objetivo da analise.
Esta hierarquia é vista por Cruz (2003) como elementos do processo de negdécio e
sua composicao é formada por:

a) Processo — como visto em varios conceitos, € um conjunto de atividades que
atuando de forma logica transformam insumos em bens ou servigos para o
cliente;

b) Subprocesso — € uma parte menor do processo e 0 seu objetivo é contribuir

para a consecucao do processo maior;
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c) Atividades — realizam particularidades do processo ou subprocesso, isto €,
uma atividade s6 produz um resultado, mas é dependente de todo o conjunto,
constitui a maior parte de um processo ou subprocesso;

d) Procedimentos — estes devem responder a como, quando, com o0 qué e de
gue forma as atividades serdo desempenhadas.

e) Tarefas — é a menor parte de um processo ou subprocesso, séo
desempenhadas pelas pessoas e de forma Unica ou em conjunto compdem
uma atividade.

A classificacdo ou hierarquizagcdo do processo auxilia na tomada de
decisdo no que concerne a implantacdo de melhorias, revisdo do processo e qual
devera ser a prioridade dentro do processo a ser alvo de intervencdo. Assim, uma
organizacao que entende 0s seus processos, 0s analisa de forma constante, tende a
ter informacgdes em tempo oportuno para aumentar o seu grau de competitividade,
de forma a obter solugcbes mais rapidas, haja vista que ha o entendimento
pormenorizado dos processos organizacionais, maior produtividade com qualidade,
pois quem conhece o que faz esta apto a fazé-lo bem. Desta feita, 0 mapeamento
exige que o foco de todo o processo esteja centrado no cliente tanto interno quanto
externo, esta acao deve ser entendida como uma estratégia organizacional para se
atingir as metas do processo de forma a sempre extrapolar as expectativas dos
clientes.

Nos dizeres de Kamel (1994), a divisdo de um processo em
subprocessos, que por sua vez sao formados de um namero minimo de atividades
essenciais para o processamento dos insumos transformando-os em bens ou
servicos. Nesta hierarquia do processo, as atividades ainda sdo decompostas em
tarefas e estas € que sédo realizadas pelas pessoas, ou seja, pelos clientes internos
do processo. A FIG. 2 demonstra de forma resumida, a partir da visdo de Kamel
(1994) e Cruz (2003) a divisdo de um processo, também considerada como

hierarquia de processo ou elementos do processo.
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Processo
Subprocesso

Atividades

FIGURA 2 — Elementos do processo de neg6cio
Fonte: Elaborada pelo autor (2011)

Ao se dividir um processo em processos menores, fica facil proceder a
analise em separado e em profundidade, o que facilita a observacao e localizacédo
de problemas permitindo uma atuacdo mais pontual nas causas, resultando em um
maior controle de todo o processo.

Desta forma, tem-se que a andlise de qualquer processo, passa pelo
conhecimento de suas partes menores, ou seja, as tarefas, atividades, informacdes
e pessoas envolvidas. E conhecendo as menores partes de um processo que se
pode obter informacdes de como € o seu fluxo, gargalos, atividades que néao
agregam valor ao processo, propositura de exclusdo ou melhoria de etapas do
processo.

Para que seja feito 0 mapeamento do processo, tem-se a necessidade de
definir o que se quer com o0 processo, ou seja, qual a sua finalidade; na visdo de
Kamel (1994) é preciso primeiramente definir os objetivos do processo, ou seja, 0
que se quer produzir para ser entregue ao cliente e elaborar o fluxograma do
processo atual de forma a mapear o processo (As Is) de forma a entender a
dindmica atual do processo buscando oportunidades de melhorias.

O mapeamento de processos fornece informacdes analiticas para uma
melhor gestdo do processo, assim Ballestero-Alvarez (2001) assegura que na
gestdo de processo alguns requisitos devem ser alvos de verificacdo continua, sao
eles:

a) ldentificacdo do processo: definir de forma clara, simples e objetiva o que é o

processo, qual o seu objetivo;
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b) Definicdo do responsavel pelo processo: um processo é responsabilidade de
todos, ndo devendo ter apenas uma pessoa que responda por ele, é
multifuncional;

c) Definicdo de limites do processo: quais as necessidades para elaborar o
processo, ou seja, quais insumos serdo transformados e quem é o cliente
deste processo;

d) Representacdo grafica: demonstrar de forma simples o fluxo do processo, o
Seu passo a passo;

e) Indicadores: estes devem medir eficicia e eficiéncia;

f) Analisar profundamente as partes que compdem o processo, verificando se a
participacdo de todas agrega valor ao produto, ou seja, SAo0 necessarias no
processo, a execucao pode ser de outra maneira;

g) Acompanhamento dos indicadores: 0s resultados sdo os esperados ou
existem variagbes que merecem ser analisadas;

h) Normatizacdo: necessidade de se documentar o processo, suas alteracdes,
padronizar procedimentos e regras de conduta;

I) Supervisdo: supervisionar a execucado do processo propicia a afericdo dos
resultados e traz informacdes que subsidiam a tomada de decisées no que
tange as oportunidades de melhorias dos processos organizacionais.

Se o foco central de qualquer processo € o demandante e este, na sua
percepcdo, exige qualidade do produto que esta sendo consumido, tem-se que o
cliente externo, como dito antes, € fator determinante na existéncia de qualquer
processo, assim, um processo que nao resulta em bens e servico de qualidade néo
irA atender as necessidades dos clientes estando fadado ao insucesso e, por

conseguinte a sua extingao.

2.3 Qualidade na prestacéo de servigo

A preocupacgdo com a qualidade de produtos e servicos ndo € mais uma
guestdo de estratégia, mas uma necessidade e questdo de sobrevivéncia
organizacional, haja vista que, ndo havendo clientes externos para consumir 0S

resultados dos processos, ndo ha que se falar em manutencdo do processo, pois é
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sempre o cliente externo que define o que quer e como quer, neste caso, as
organizacdes devem sempre atentar para o posicionamento do demandante em
relacdo ao produto ou servi¢co ofertado de forma a poder estar sempre inovando com

0 objetivo de atender as suas expectativas.

Nos mercados altamente competitivos de hoje, 0s gerentes estado
reconhecendo o valor da fidelidade do cliente. Para manté-la, ndo é
suficiente que uma empresa satisfaca seus clientes. Atualmente, os
produtos e os servigos devem “encantar” os clientes de forma a manté-los, o
gue somente é possivel através da oferta de produtos e de servigos da mais
alta qualidade (DAVIS, AQUILANO e CHASE, 2001, p. 148)

Ao se falar em qualidade, procura-se conceituar ou definir este termo que
esta em evidéncia na atualidade e perpassa por Varios setores organizacionais.
Inimeras sdo as suas definicdes, sendo que cada autor se posiciona de forma
diferente ao definir o que é qualidade e, segundo a vasta literatura sobre o assunto,
nao se admite nos dias de hoje, processos que produzam bens e servicos sem
qualidade, ou seja, € um atributo fundamental para a sobrevivéncia de qualquer

processo.

[...] grau negativo ou positivo de exceléncia [...] Caracteristica superior ou
atributo distintivo positivo que faz alguém ou algo sobressair em relacdo a
outros. [...] Qualquer aspecto sensivel de percep¢do que ndo possa ser

mensurado [...] (HOUAISS; VILLAR e FRANCO, 2009, p. 1584).

Pode-se dizer entdo que qualidade é um atributo de um bem ou servico
que, destinado ao cliente, lhe é entregue de forma confidvel, seguro, e em tempo
oportuno de forma a atender as suas expectativas.

Conforme Carvalho (1997, p. 26) “qualidade é a adequacédo do produto as
necessidades e conveniéncias do cliente, medida pelo grau de preven¢cao do
produto as deficiéncias.” Assim, o autor defende que os resultados de qualquer
processo devem atender as expectativas dos clientes, sendo que o produto ofertado
deve estar livre de falhas, ou seja, deve estar em conformidade com o especificado;
traz também a figura do cliente como fator determinante na afericdo da qualidade.

Nos ensinamentos de Garvin (1984 apud CARVALHO, 1997, p. 27-29) o
atributo qualidade pode estar sob a égide de cinco abordagens:

a) Abordagem transcendental — a qualidade € um atributo inato ao produto, ou
seja, os resultados dos processos sédo reconhecidos como de qualidade, nédo

sendo passiveis de questionamentos neste aspecto;
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b) Abordagem centrada no produto — sob este prisma a qualidade € um atributo
mensuravel, pois sendo uma caracteristica objetiva, fornece padrbes de
producéo e, portanto, de afericéo;

c) Abordagem centrada no valor — um produto sera de qualidade se oferecer alto
desempenho e preco acessivel. Em um mundo globalizado, este tipo de
abordagem fica muito atual, pois o cliente quer um produto que atenda e se
possivel extrapole suas necessidades e tenha um custo dentro de suas
possibilidades de aquisi¢cdo. De nada adianta produzir um bem ou servi¢o de
alto desempenho se néo estiver acessivel ao cliente devido ao alto custo.

d) Abordagem centrada na producdo — énfase na qualidade interna, o foco esta
na forma como o produto é processado e como lhe é agregado o atributo
qualidade durante a fase da cadeia produtiva. Melhorar a qualidade do
resultado de um processo implica em uma producdo de baixo custo em
decorréncia de que produtos de qualidade sdo menos suscetiveis a falhas,
neste caso prevenir reduz custos enquanto que corrigir deficiéncias gera
retrabalho e aumento do custo de producéo.

e) Abordagem centrada no cliente — € a mais comum das abordagens da
qualidade, e em conjunto com a abordagem centrada no produto trazem para
o atributo qualidade caracteristicas essenciais no que diz respeito ao
atendimento das necessidades dos clientes.

Como visto antes, o cliente externo € sempre o foco principal de qualquer
processo, € ele que vai determinar o que produzir para satisfazer as suas
expectativas. Ndo se pensa no que o destinatario do bem ou servico quer, mas
pergunta-se ao demandante o que ele deseja que seja produzido.

Importa aqui, debrucar sobre a qualidade na prestacdo de servicos,
haja vista que a execucdo do processo de manutencdo do Sistema Integrado de
Comunicagdo é um servico que na maioria das vezes néo € percebido pelo cliente
final do processo, ou seja, € intangivel para ele e, desta forma, a qualidade
percebida pelo cliente é distinta de outros processos cujos resultados sao tangiveis.

Conforme Harrington e Harrington (1997), a prestacéo de servico sem
qualidade aumenta em trés vezes a probabilidade de se perder um cliente em
detrimento da producédo de bens que nao satisfagcam as necessidades dos clientes.

Um servico produzido sem qualidade tende a distanciar os clientes da

organizacdo e como € um produto intangivel e dependente das percepcdes dos
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clientes, a recuperacdo da credibilidade torna-se dificil, em um efeito cascata, o
atributo “ma qualidade” é propagado de cliente a cliente e isso pode determinar o
fracasso organizacional.

Vérios fatores interferem na percepcao do cliente em relacdo ao servico
prestado, assim, Albrecht e Zemke (apud DAVIS, AQUILANO e CHASE, 2001, p. 68)
afirmam que “cada vez que um cliente entra em contato com qualquer aspecto da
empresa, trata-se da ‘hora da verdade’ e que pode criar uma impressao negativa ou
positiva a respeito da empresa.” Percebe-se, assim, a necessidade de manter
sempre no mais alto nivel de qualidade na prestacéo de servi¢cos ou fornecimento de
produtos, pois como dito anteriormente, sem o cliente ndo ha que se falar em

prosseguir com 0S processos organizacionais.

2.3.1 Caracteristica da qualidade na prestacado de servi¢cos

Uma caracteristica dos servi¢os é que eles sao produzidos e consumidos
de forma simultdnea, mas a sua intangibilidade parece ser a sua caracteristica
principal, pois segundo Harrington e Harrington (1997), o servico é o trabalho util que
nao proporciona uma comodidade tangivel, ou seja, o cliente ndo tem a posse, nao é
um bem que ele possa ter em suas maos.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005 p. 30) “[...] um servico é uma
experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que
desempenha o papel de co-produtor.” Neste mesmo contexto, Las Casas (2004)
acrescenta que 0S servicos sdo inseparaveis, heterogéneos e simultaneos: o
primeiro porque nao se podem estocar servicos, o segundo porque é impossivel
manter a qualidade do servico de forma constante e o terceiro porque o servico é
consumido simultaneamente a sua geracao.

Esta definicdo de servico agrega a participacdo do cliente interno e
externo como corresponsavel na producao do resultado, vindo a afirmar como visto
antes na definicdo de processo que, todo processo deve iniciar com o cliente e ser
focado nele, assim o cliente é parte importante e determinante do processo. Existem
alguns requisitos basicos que diferenciam os processos de servicos daqueles cujo

fim é a manufatura.
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- Os servigos sao intangiveis. Eles ndo podem ser medidos, testados os
verificados antes da entrega,;

- Os servicos refletem o comportamento do fornecedor;

- Uma vez que uma oportunidade é perdida nao ha segunda chance;

- O cliente faz parte do processo;

- Um servico ndo pode ser devolvido como ocorre com o produto tangivel,

- As atividades de garantia da qualidade devem ser concluidas antes que o
produto seja produzido. N&do se pode inspecionar a qualidade num servico;

- Quanto mais pessoas interagem com o cliente, menos probabilidade ele
tem de ficar satisfeito (HARRINGTON e HARRINGTON, 1997, p. 383).

Assim, ndo se pode confundir processo de manufatura com processo de
servico em decorréncia de peculiaridades existentes nos dois e ndo se encaixa a
peculiaridade de um no outro.

Fala-se muito em qualidade, jA houve a conceituacdo do termo, mas em
se tratando de servico, como medir a qualidade de um processo de prestacdo de
servico? Alguns autores propdem que a qualidade seja mensurada através de
alguns atributos que, identificados pelos clientes a representem ou a determinem.

Qualidade em servicos é traduzida na capacidade em satisfazer uma
necessidade, resolucédo de problemas ou gerar beneficios para alguém, ou seja, um
servico de e com qualidade esta alicercado na satisfacdo do cliente. (KARL
ALBRECTH 1992 apud LAS CASAS, 2004).

Em sintese, um cliente satisfeito indica que o servico foi ou esta sendo
prestado com qualidade, mas esta satisfacdo deve ser medida, haja vista que
aspectos emocionais e pessoais estao envolvidos na percepc¢ao do cliente e varia de
cliente para cliente, isto quer dizer que pode haver mensuracdes diferentes para um
mesmo Sservigco, pois um servico pode ter clientes diferentes. Assim, a qualidade de
um servigo sera variavel em termos de qualidade em decorréncia da percepc¢ao dos
clientes.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005), a qualidade na prestacao de servicos possui dimensdes e,
as primeiras que sao utilizadas pelos demandantes dos servicos com o objetivo de
julgar o atributo qualidade sao cinco, quais sejam:

a) Confiabilidade: prestacdo do servico prometido no tempo acordado, o cliente
tem a expectativa de receber um servi¢co confiavel de alto desempenho e sem
distorcdes.

b) Responsabilidade: Disponibilidade para dar suporte ao cliente. A espera por
solugcbes gera sensacdo negativa no cliente, por conseguinte afeta

sobremaneira o quesito qualidade do servico.
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c) Seguranca: Capacidade, qualificacdo para prestar o servigco, interesse em
atender o cliente e buscar o maior valor agregado para ele, nUmero de
funcionéarios adequados para o atendimento das demandas.

d) Empatia: Como a organizacdo enxerga o cliente, capacidade de se colocar no
lugar do cliente, ser de facil acesso pelo cliente, ver os problemas do cliente
como se fosse o seu e buscar a melhor solugéo.

e) Aspectos tangiveis: Os aspectos fisicos que permeiam a atividade de
prestacdo de servicos, ambiente de trabalho, instalacdes fisicas,
apresentacao de funcionarios etc.

A incipiéncia da qualidade, ou a sua falha, pode ser percebida pelas
dimensdes antes apresentadas. A qualidade do servico é atestada pelo cliente, ou
seja, a sua percepcao de como o servico € prestado, o quanto ele atende ou ndo as
suas expectativas, em resumo, o que o cliente espera e 0 que esta sendo fornecido
a ele. A qualidade ainda pode ser medida sob cinco perspectivas, quais sejam:

1- Conteudo: A rotina do servico esta fundamentada em procedimentos
padrao;

2- Processo: As atividades do processo estdo ordenadas de forma ldgica e
sdo executadas da mesma forma garantindo a produtividade do
processo.

3- Estrutura: As pessoas prestadoras do servico sdo qualificadas, as
instalacdes fisicas sdo adequadas e existe ergonomia no trabalho;

4- Resultado: ApoOs a prestacdo do servico, mudancas devem ocorrer. A
avaliacdo do cliente constitui fator essencial para medir a qualidade do
servico.

5- Impacto: A longo prazo o que se espera em termos de efeito do servico
sobre o cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

A FIG. 3 retrata de forma resumida, mas bastante didatica como o cliente

percebe se um servico é prestado com qualidade ou néo.
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pessoal pessoais passada

r ) Servico i
esperado
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Dimensdes da qualidade em servicos : Clualidade percebida em servigos
Confiahilidade : 1- As expectativas foram excedidas

SE = 5P (gualidade surpreendente)

RE!SFIDI"ISE[bI“dEldE ........... .‘ ............ 2- Expectativas atendidas

Seguranca SE = SP (gualidade satisfataria)
Empatia o 3 — Expectativas ndo foram atendidas
Aspectos tangivels SE = 5P (qualidade inaceitavel)

Servico

\ percebido
SP

FIGURA 3 — Qualidade percebida do servico
Fonte: Adaptado de (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005, p. 147).

O que se percebe é que os indicadores que medem a qualidade na
prestacdo de servico podem variar de um servico para outro, da percepcao de um
cliente para outro, uma vez que esta percepcdo é de carater subjetivo envolvendo
aspectos emocionais e irracionais, mas é de se notar que sempre sera o cliente
quem determinard se o servico € de qualidade ou ndo, o grau de satisfacdo é o
indicador maior da qualidade o servico.

Neste contexto, para que a organizagdo venha a ofertar um servico de
qualidade, deve ultrapassar as barreiras das caracteristicas do servigo tais como
intangibilidade, simultaneidade e heterogeneidade dando ao seu funcionério
condi¢cbes estruturais e organizacionais que o habilite a prestar o servico livre de
falhas ao cliente.

Portanto, qualquer processo precisa ser projetado de forma que os seus
resultados satisfagam efetivamente as necessidades dos seus demandantes; deve
também ser objeto de constante analise para a deteccéo de falhas buscando sana-
las e procurando oportunidades de aplicacdo de melhorias no processo sempre
vinculando ao produto final e com a maxima qualidade.

Especial atencédo deve ser dada aos processos de prestacdo de servico,
ja que pela sua caracteristica de intangibilidade, o sentimento do cliente sera
fundamental para a permanéncia da execucéo do processo e a sua analise de torna
mais constante, pois os clientes estaréo percebendo o mesmo servigo por diferentes

visOes em momentos diferentes.
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3 PROCESSO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS E SISTEMAS DE
COMUNICACOES

Esta secdo discorre, de maneira sucinta, sobre o0s conceitos que
envolvem a atividade de manutencdo de equipamentos e sistemas de
comunicacdes, a histéria da evolucdo da manutencdo € feita de maneira sucinta,
seus tipos ou métodos e descreve a manutencdo na atualidade, de forma a
correlacionar a manutencédo do Sistema Integrado de Comunicacdo com as obras
dos autores que labutam nesta area.

A manutencdo, considerada funcdo estratégica no contexto das
organizagfes é responséavel diretamente pela disponibilidade e confiabilidade dos
ativos, colocando-se assim como parte essencial do processo organizacional.

Todo equipamento ou bem, ao longo de sua duracdo, principalmente
estando em funcionamento, sofre algum tipo de avaria que requer intervencoes
diversas para que seja retornado ao seu estado produtivo ou, ainda que nao esteja
avariado, seja mantida a sua funcionalidade.

O Sistema Integrado de Comunicacao (SIC) tem como um dos objetivos,
integrar as comunicacdes de dados, voz e video dos 6rgdos de defesa social da
RMBH, compreendendo a Policia Militar, Policia Civil e Corpo de Bombeiros Militar;
sua disponibilidade e confiabilidade garante esta integracdo e, por conseguinte, a
trafegabilidade dos dados potencializando as ac¢des de defesa social.

Assim, o SIC, composto de uma gama de equipamentos diversos e de
alta complexidade, necessita estar em pleno funcionamento, e para tanto deve sofrer
intervencdes diversas com o objetivo de manter os resultados do processo de forma
eficaz e com qualidade, isto quer dizer que a manutenc¢ao, responsavel direta pela
disponibilidade e confiabilidade dos ativos, € essencial nos resultados da
organizacao e, no caso em pauta, na prestacdo do servico de provimento de link de
dados. Este conjunto de intervencbes denomina-se manutencdo; o conjunto de

atividades, intervencdes de manutencdo denomina-se processo de manutencao.
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3.1 Historico da manutencao

A manutencédo, ao longo dos tempos, sempre fez parte do cotidiano da
sociedade, ainda que de formas e intensidades variadas. Tudo o que precisa ser
alvo de correcao indica que possui limitagcdes de funcionalidade, ou seja, a vida util
de um equipamento pode ser prolongada com uma boa manutencdo nas suas mais
variadas formas.

A sociedade de um modo geral é dependente da tecnologia e com o
advento da substituicAio da mao de obra humana por maquinas, a funcao
manutencdo passou a ser um fator preponderante para garantir a alta
disponibilidade e confiabilidade destes equipamentos na producdo de bens e
Servigos.

Conforme Kardec e Nascif (2009) a atividade de manutencdo mudou
muito, sendo que as alteracdes sofridas ao longo do tempo foram em decorréncia do
aumento rapido do quantitativo e variedade dos ativos a serem manutenidos;
complexidade de projetos; técnicas mais atualizadas de se fazer manutencao;
gestdo da manutencdo e o seu grau de responsabilidade e a importancia da
manutencdo como funcdo estratégica de forma a impactar na melhoria dos
resultados dos processos de negocios.

Até 1914, inexistia a funcdo manutencao e esta situacdo gerava perdas
para as organizacdes, haja vista que ocorrendo falhas nos equipamentos, os reparos
eram feitos por pessoas que ndo eram especialistas, ou seja, a funcdo manutencao
s6 entrava em cena quando um problema era detectado, o que muitas das vezes era
reparado pelo préprio operador do equipamento (SOUZA, 2006).

No mesmo sentido, Tavares (1996) assegura que a histéria da
manutencdo esta intimamente ligada ao desenvolvimento técnico industrial da
humanidade, mas sé no final do século XIX, em decorréncia da mecanizacéo
industrial é que houve o inicio e a necessidade de se fazer manutencdo de forma
mais técnica. Até 1914 a manutencao era uma funcdo secundaria a producéo, nédo
havendo pessoas qualificadas tecnicamente para exercé-la.

Neste contexto observa-se que os ativos entravam em producao e assim

permaneciam até ocorrer uma falha e esta ser resolvida pelo préprio operador do
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ativo, evidenciando que a funcdo manutencdo era de carater secundario, ou até

mesmo inexistente.

No periodo de 1914 a 1930 - (1* Guerra mundial), aconteceu o

surgimento da manutencdo corretiva realizada por profissionais, ou seja, as

primeiras pessoas com qualificacdo para a realizacdo da manutencédo surgem e a

funcdo de manutencdo comeca a fazer parte do organograma da empresa (SOUZA,

2006).

A evolucdo da manutencdo, conforme Kardec e Nascif (2009) pode ser

dividida e entendida em quatro geracoes:

a)

b)

d)

Primeira geracdo — 12 guerra mundial - Industria pouca mecanizada,
equipamentos simples e superdimensionados; os equipamentos funcionavam
até a quebra;

Segunda geracdo — Anos 50 e 70 - Devido a 22 grande guerra houve um
aumento das demandas por varios tipos de produtos contrapondo-se a uma
diminuicdo da mao de obra, o que levou ao aumento da mecanizacao
industrial bem como a complexidade dos parques industriais. Esta situacéo
traz consigo a necessidade de uma alta disponibilidade e confiabilidade dos
ativos, para isto, houve a necessidade de prevenir falhas surgindo assim a
manutencao preventiva,;

Terceira geracdo — década de 70 - Aceleracdo da automacédo industrial - A
partir da década de 70, a rapidez com as industrias se modifica, o
crescimento da automacdo e da mecanizacdo indica que confiabilidade e
disponibilidade eram fatores determinantes para a sobrevivéncia
organizacional. Assim, surge a manutencéo preditiva e 0 uso de softwares
gue permitia planejar, controlar e acompanhar a execucdo dos servigos de
manutencgao;

Quarta geracao — Atualidade - Ainda, vinculada a algumas expectativas da 32
geracado, na quarta geracao a disponibilidade dos ativos é tida como uma das
medidas mais importantes da manutencdo sendo a mais importante, ou seja,
persegue-se sempre a disponibilidade do ativo, realizando as suas funcdes
para as quais foi projetado de forma que haja 0 minimo de paradas para

manutenc¢do. De acordo com Tavares (1996):
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A partir do final da década de 80, com as exigéncias de aumento da
gualidade dos produtos e servicos, feitos pelos consumidores, a
manutencdo passou a ser um elemento importante no desempenho dos
equipamentos, em grau de importancia equivalente ao que ja vinha sendo
praticado na operagéo. (TAVARES, 1996. p. 23).

Na atualidade, a manutencdo envolve mais do que uma simples deteccéo de
falhas e reabilitacdo dos ativos, ela exige que a organizacdo esteja preparada
para, de forma preditiva, antecipar sempre a uma possivel perda de
funcionalidade do equipamento, determinar e planejar a gestdo da
manutenc¢ao com o objetivo de manter os equipamentos sempre disponiveis e
confiaveis para a producdo, € a busca pela alta disponibilidade e
confiabilidade dos ativos.
A evolucdo da atividade da manutenc@o configurou-se em um processo
natural, trazendo diversas vantagens, porém um aspecto desvantajoso nao
pode ser esquecido: a especializagdo de um efetivo com conhecimento
especifico na &rea de manutencédo estimulou o operador a, gradativamente,
se preocupar apenas em operar o equipamento e produzir, tornando-o

insensivel para o aspecto da conservacao do equipamento (ROSA, 2007, p.
32).

Neste contexto, percebe-se que a manutencdo perpassa por Varios
niveis organizacionais e depende de outros fatores para 0 seu sucesso, ou seja,
somente 0os mantenedores ndo sdo capazes de impedir a ocorréncia de falhas nos
equipamentos e nem mesmo de manté-los em pleno funcionamento ainda que haja
uma excelente gestdo da manutencao.

Um processo de manutencéo ndo esta afeito a um setor da organizacéo,
a preservacao para manutencdo da alta disponibilidade dos equipamentos de

producédo é responsabilidade de todos.

3.2 Conceito de manutencao

A manutencao teve como origem a necessidade das organizacdes em
manter seus equipamentos funcionando. A primeira forma de manuten¢cdo chamou-
se “manutencédo por quebra”, ou seja, as intervengbes sé eram feitas a partir do
momento em que o0 equipamento quebrava. Posteriormente o0 processo de
manutencdo evolui em decorréncia da necessidade de prevenir a quebra. Este

modelo, criado pelos americanos, foi nomeado de “manutengao preventiva’, apos
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esta fase, com a necessidade de se antecipar as falhas, surgiu a manutencdo
preditiva.

Conforme a ABNT (1994) a definicdo de manutencdo é uma juncéo de
intervencdes de carater técnico e administrativo, com o objetivo de manter ou
restabelecer as funcdes de um item a um patamar que o faca a desempenhar a
fungéo para o qual foi concebido.

A definicdo de manutencéo para Houaiss, Villar e Franco (2007, p. 1842)
e “[...] ato de fazer perdurar algo em determinado estado; preservacéo [...] cuidado
com vistas a conservacdo e bom funcionamento de (maquinas, engenhos,
ferramentas etc.) [...]".

O conceito de manutencdo na visdo de Kardec e Nascif (2009, p. 23) é
“‘garantir a confiabilidade e a disponibilidade da funcdo dos equipamentos e
instalagcbes de modo a atender a um processo de produgcdo ou de servico, com
seguranca, preservacao do meio ambiente e custos adequados.”

Assim, pode-se dizer que Kardec e Nascif (2009), trazem em seus
argumentos que a funcdo manutengdo ndo pode focar apenas na preservagdo do
equipamento em si, mas reabilitar ou manter a fungdo primordial para a qual foi
projetado e desenvolvido; conforme a ABNT (1994), o restabelecimento da funcao
precipua do item é o objetivo a ser perquirido na atividade de manutencéo
independente do tipo de manutencéo a ser realizada.

Nos dizeres de Lederman (1986 apud ROSA, 2007, p. 72) manutencédo é
“‘qualquer atividade feita com a intengdo de manter equipamentos, programas ou
bases de dados em condicbes de trabalho satisfatérias, incluindo-se testes,
medigdes, substitui¢cdes, ajustes e reparos”.

Esta definicdo oferta mais requisitos para a definicdo de manutencao indo
além do setor industrial e equipamentos tangiveis, ou seja, a manutencao ndo esta
afeta somente aos ativos, mas também aos programas necessarios para manter em
pleno funcionamento os equipamentos.

Fazer tudo o que for preciso para manter o ativo com suas funcgdes
principais, ou seja, aquelas para as quais foi projetado, em pleno funcionamento, e
num certo grau de performance exigida é manutengédo (XENOS, 2004).

A manutengdo nao pode e nem deve mudar as funcionalidades do
equipamento no que tange ao desempenho, ela objetiva restabelecer ou manter as

suas funcdes principais para as quais foram projetadas, as alteracdes no
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desempenho dos equipamentos que culminem em mudancas da originalidade do
fabricante chama-se melhoria (XENOS, 2004). Como exemplo pode-se citar a troca
do chipset de um radio de micro-ondas fazendo com que este venha a operar em
outras frequéncias além daquelas originais de fabrica, isto seria melhoria e néo

manutencgao.

3.3 Classificagcdo da manutencgéo

De modo geral, varios autores estabelecem, definem ou conceituam
alguns tipos de manutencao, alguns os classificam como métodos e outros, como
politicas de manutencdo, mas em nada muda o conteddo de seus conceitos e
definicbes ficando apenas no campo da semantica. Os tipos de manutencao
procuram englobar quesitos como prevencao, substituicdo, reparacdo etc. Sempre
com o objetivo de manter a em operacao a fungéo principal dos ativos.

A determinante do tipo de manutencdo a ser feita € o modo pelo qual é
feita a intervencdo no equipamento, ou seja, o programa de manutencao indica qual
o tipo de manutencado a ser feita ou, em havendo falhas estas dirdo qual a melhor

forma de intervir para retornar o ativo ao seu estado funcional anterior.

3.3.1 Manutencao corretiva

E a intervencdo técnica para corrigir uma falha identificada em um
componente do ativo (SOUZA, 2006). Complementam Kardec e Nascif (2009)
dizendo que este tipo de intervencéo ocorre quando o ativo quebrou ou no momento
seguinte a identificacdo de sua quebra, ou seja, a manutencao corretiva acontece
quando h& a necessidade de correcdo de um problema.

A manutencao corretiva ndo pode ocorrer sem alguns pré-requisitos que
dardo suporte a sua execucdo. Para exemplificar, podem-se citar pessoas com
qualificagdo técnica para a execucdo deste tipo de manutencdo; suprimento de
iNSUMOos para reparos e ou substituicdo de componentes dos ativos.

Conforme Xenos (2004), a manutencdo corretiva custa menos do que a

prevencdo, mas pode causar interrup¢des maiores na producdo o que gerara menor
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rentabilidade e produtividade, ou seja, o custo da manutengdo corretiva € muito
relativo. Ademais, o autor diz que o fato de escolher este tipo ou método de
manutencao pode induzir a organizacdo a se acostumar com a espera de ocorréncia
de falhas, sendo que o fundamento da manutencéo € identificar de forma precisa as
causas das falhas e impedir a reincidéncia.

Este tipo de manutencdo é considerado reativo, ou seja, a intervengéo
acontece somente se 0 equipamento vier a sofrer pane. E, com esta caracteristica,
torna-se a forma mais cara de manutencao elevando os custos em decorréncia da
falta de planejamento para a ocorréncia da intervengao dificultando as decisdes no
que tange a aquisicdo de equipamentos reserva e, por conseguinte, incidindo em um
maior gasto de tempo para restabelecimento do sistema ou parte dele comprometido
pelo ativo avariado.

Por outro lado, esta manutencdo pode ser considerada também como
uma acgao de baixo custo se olhada pelo lado de que a organizacao néo faz qualquer
intervencao até o momento da quebra do equipamento, havendo grande estoque de
pecas de reposicdo e até mesmo equipamentos sobressalentes em ndameros
elevados, trabalho de reparo com tempo elevado e uma parada nao programada que
gera grandes perdas no processo produtivo. Assim, olhando as duas formas
observa-se que este tipo de manutencédo € de alto custo para a organizacao, pois de

qualquer forma impacta em muito no processo de producao.

3.3.2 Manutencéao preventiva

Definir ou conceituar manutencdo preventiva € um pouco dificil, pois
possui varios significados. De forma resumida, pode se interpretada como aquela
manutencao que é realizada para prevenir ou eliminar o uso de correcdes e reparos.
Para tanto, um bom programa de manutencdo preventiva deve ser implementado
visando a reducéo de custos com estas a¢cdes e aumento da producao.

A exigéncia do maximo de eficiéncia de um ativo através da sua utilizagao
requer que seja minimo o periodo de tempo parado por falhas. A manutencgéo
preventiva € a funcéo que tem por objetivo impedir, minimizar e operacionalizar esta
disponibilidade de forma a garantir a funcionalidade dos equipamentos por mais

tempo sem paradas.
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Para Souza (2006), este tipo de manutencdo objetiva prevenir a
ocorréncia de falhas, queda no desempenho do ativo e ainda apoia a manutencao
corretiva através de trabalho metddico aplicado periodicamente. Em Kardec e Nascif
(2009) encontra-se a definicdo como sendo uma agdo com o0 escopo de diminuir ou
evitar panes ou disfuncdo, as atividades devem ser planejadas e ocorrer em
intervalos de tempo definidos.

Deve ser considerada a principal atividade da gestdo da manutencao,
pois este tipo de manutencao tem por objetivo diminuir o nimero de ocorréncias de
falhas aumentando a disponibilidade dos ativos, em custos proporcionais, é mais
barato que a manutencao corretiva (XENOS, 2004).

A manutencao preventiva desonera o custo final da manutencéo, ja que
ela antecede a varios possiveis acontecimentos de avarias com o0s ativos
compelindo a equipe de manutencdo a intervir de forma planejada e periddica nos
equipamentos prevenindo desgastes e aumentando a vida util do ativo deixando-o

em funcionamento pleno por mais tempo.

3.3.3 Manutencéo preditiva

A definicdo apontada por Kardec e Nascif (2009, p. 44) “é a atuacédo
realizada com base em modificacdo de parametro de condi¢cdo ou desempenho, cujo
acompanhamento obedece a uma sistematica”. Conforme Souza (2006) a
manutencdo preditiva € descrita como sendo a indicacdo do grau de disponibilidade
e confiabilidade do ativo em intervalos de tempo definido antecipando qualgquer outro
tipo de manutencgéo.

A manutencéo preditiva deve fazer parte da manutencéo preventiva, haja
vista que este tipo de manutencdo é mais uma forma de se inspecionar os ativos. E
uma forma cara de se fazer manutencdo, mas é necessario relacionar os custos e
beneficios face ao alto custo do parque tecnologico que se quer manter e o alto
custo de uma parada na producdo por tempo indeterminado ou ainda que se
determine este tempo, mas ele pode ter um custo muito mais elevado do que
praticar a manutencao preditiva.

Esta forma de manutencéo requer o uso de programas sofisticados de

deteccdo e predicdo de falhas, planejamentos minuciosos e uma execugao com
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altissimo nivel de qualidade, tudo com o escopo de aumentar os resultados dos
processos, diminuir em muito as paralisagbes dos ativos responsaveis pela
transformacdo dos insumos e geracao de resultados, o que irA promover bens e
servicos a baixo custo e com qualidade que satisfaca as necessidades dos clientes.

Neste tipo de manutencao, a probabilidade de ocorréncias de falhas sao
percebidas antes do seu acontecimento permitindo assim que a organizagcdo se
antecipe com sobressalentes corretos e na medida certa para correcdo dos ativos
muito antes de apresentar a falha propriamente dita.

Por fim, a manutencdo preditiva tem como finalidade minimizar a
qguantidade de falhas ocorridas nos ativos, assegurando a sua alta disponibilidade e
confiabilidade, uma vez que a identificacdo de possiveis ocorréncias de falhas antes
mesmo do seu acontecimento incide de forma positiva no resultado do processo
produtivo, melhorando a qualidade do seu resultado e garantindo alta produtividade.

A qualidade dos resultados dos processos esta intimamente ligada a
importancia dispensada a manutencdo, pois é a manutencdo que permite que 0s
equipamentos tenham maior vida Gtil e, portanto, permaneg¢am produzindo por mais
tempo a um custo mais baixo.

Neste contexto, a manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacao
merece ser vista como uma questao estratégica objetivando o seu funcionamento de
forma plena para atender aos objetivos propostos quando da sua implantacéo,
principalmente no que tange ao trafego das comunicacBes dos 6rgdos de defesa

social atendidos por ele.
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4 O SISTEMA INTEGRADO DE COMUNICACAO (SIC)

Nesta secdo, serd apresentado o Sistema Integrado de Comunicacoes,
descrevendo-o desde o seu fomento até dos dias atuais, dando ao leitor subsidios
para o perfeito entendimento do que € ou vem a ser este sistema que além de
complexo € estratégico para a seguranca publica na regido metropolitana de Belo
Horizonte e amplia a acdo governamental de integragdo dos 6rgdos de defesa
social.

No ano de 2003, a Secretaria de Estado de Defesa Social do Estado de
Minas Gerais (SEDS/MG), encaminhou a Secretaria Nacional de Seguranca Publica
do Ministério da Justica (SENASP/MJ) o “Projeto Sistema Integrado de Defesa
Social (SIDS) — Segunda Etapa”.

As metas do Convénio da Secretaria Nacional de Seguranca
Publica/Ministério da Justica (SENASP/MJ n.° 076/2.003) se referiam a integracao
das instituicbes responsaveis pela Defesa Social, denominado Sistema Integrado de
Defesa Social (SIDS). Este foi operacionalizado através de duas unidades
integradas, a saber: Centro Integrado de Atendimento e Despacho (CIAD) e Centro
Integrado de Informacdes de Defesa Social (CINDS).

O funcionamento destes Centros na Regido Metropolitana de Belo
Horizonte (RMBH) foi condicionado a integracdo das Unidades da Policia Militar
(PMMG), da Policia Civil (PCMG) e do Corpo de Bombeiros Militar (CBMMG).

Para integracdo das comunicacbes destas Corporacdes, a SEDS/MG,
assessorada tecnicamente pelos Orgdos que integram o Sistema de Defesa Social
de Minas Gerais (PMMG, PCMG e CBMMG), propds a criagdo de um “Sistema
Integrado de Comunicagao” (SIC), composto por redes de telecomunicacdes que
utilizassem tecnologia digital de micro-ondas através de espalhamento espectral, por
meio de backbones ponto a ponto e ponto multiponto na frequéncia de seguranca
publica de 4,9 GHz, e ponto a ponto na frequéncia de 10,5 GHz em toda a Regiao
Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH).

Adquirido por meio do pregdo internacional® de niimero 200/2005 - SEDS

com um investimento inicial de R$ 4.248.690,88, para a implantacdo do projeto

* Fonte: Todos os dados relativos aos processos licitatérios foram obtidos na Subsecdo de compras
do Centro de Tecnologia em Sistemas/PMMG.
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envolvendo aquisi¢do de todo o parque tecnoldgico e sua instalagédo e configuracao
no periodo de 2006 a 2007, a partir do ano de 2009, com o sistema ja em
funcionamento, a sua manutencéao ficou a cargo dos 6rgados de defesa social cujas
comunicacdes de dados estavam trafegando de forma integrada pelo sistema, sendo
gue as nodais, principais ativos da rede SIC ficou sob responsabilidade da PMMG
através do Centro de Tecnologia em Sistemas (CTS).

No ano de 2009, iniciou-se a execucao do processo de manutencdo de
forma terceirizada®, cuja aquisicdo se deu por meio do pregdo eletrénico de nimero
46/2008 do Centro de Tecnologia em Sistemas ao valor de R$ 2.815.754,58. A
empresa prestadora do servico coube a gestdo e manutencdo de todo o Sistema
Integrado de Comunicacédo, ou seja, abrangia as nodais, as unidades da PMMG,
CBMMG e PCMMG. No més de abril de 2010 a manutencéo do SIC passou a ser
realizada por meio de méo de obra organica, ou seja, policiais militares do Centro de
Tecnologia em Sistemas iniciaram a execuc¢ao do processo de manutencéo do SIC.

Em junho de 2011 por meio do pregéo eletrdnico 01/2011 — SEDS/CTS
ao valor de R$ 794.004,00 contratou-se nova empresa para prestacdo de servigo de
manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacédo de forma terceirizada (mé&o de
obra). O servico compreende a manutencéo das nodais e dos clientes da PMMG e
CBMMG.

4.1 O Centro de Tecnologia em Sistemas

O antigo Nucleo de Informética (NI/DAL) foi criado por meio da resolucao
3671 de 28 de agosto de 2002.
Cria o Nucleo de Informatica da Policia Militar de Minas Gerais e altera,
provisoriamente, o Plano de Articulagdo e o Detalhamento e
Desdobramento do Quadro de Organizacao e Distribuicdo da Policia Militar

de Minas Gerais — DD/QOD - aprovados pela Resolugédo n° 3.662, de 28
Maio 02, e d& outras providéncias (MINAS GERAIS, 2002).

Com a entrada em vigéncia da Resolucéo 3846 de 07 de marco de 2006,
surge na estrutura da PMMG a Diretoria de Tecnologia e Sistemas e o Nucleo de

Informatica é elevado a categoria de centro, passando a denominar-se Centro de

* A analise da execucdo do processo de manutencéo terceirizada ndo faz parte do objeto deste
estudo.
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Tecnologia em Sistemas (CTS) e subordinar-se a Diretoria de Tecnologia e
Sistemas.

Cria a Diretoria de Tecnologia e Sistemas (DTS), modificando a estrutura da
Diretoria de Apoio Logistico (DAL), alterando, provisoriamente, o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizag&o e Distribuicdo
da Policia Militar de Minas Gerais — DDQOD - aprovados pela Resolugéo
N° 3827 de 31 de agosto de 2005, e da outras providéncias (MINAS
GERAIS, 2006a).

Com a criagdo do Centro de Tecnologia em Sistemas houve a
necessidade de regulamentar a area de Tecnologia da Informacdo no ambito da
PMMG, para tanto foi elaborado a resolucdo 3854, de 26 de maio de 2006, cujo
escopo foi o de disciplinar e padronizar a utilizacdo dos recursos de infraestrutura de
Tecnologia da Informacgéo (TI) e o fluxo de informacgdes provenientes desta estrutura
na Policia Militar de Minas Gerais, aqui incluidas todas as suas Unidades e Fracgdes.

Por meio da resolucdo 3854, € criado o Sistema de Administracdo dos

Recursos de Tecnologia da Informagéo (SARTI), sendo composto por:

Art. 8° Integram o Sistema de Administracéo dos Recursos de Tecnologia
da Informacgéo:

| — no nivel Estratégico: a Assessoria de Tecnologia da Informacgdo da
Quarta Secédo do EMPM,;

I = no nivel Intermediario: A Secao de Tecnologia da Informacgédo da
Diretoria de Tecnologia e Sistemas;

Il = no nivel de execugdo: o Centro de Tecnologia em Sistemas e o0s
Administradores de Tecnologia da Informacédo de cada Unidade da PMMG;
Paragrafo Unico — Para Rede Estratégica de Inteligéncia (REInt), em
assessoria, gestdo setorial e execucdo, exclusivamente a Segunda Secao
do EMPM (MINAS GERAIS, 2006b).

E também no documento referenciado que estéo elencadas as atribuices
das unidades que compdem o SARTI e no seu artigo 11 vém explicitados em 32
itens as atribuicbes do Centro de Tecnologia em Sistemas perante a area de
Tecnologia da Informacdo da PMMG, citem-se algumas:
L.]

X - estabelecer condigbes e normas para permitir a conectividade local e por
telecomunicacfes entre os sistemas informatizados da PMMG, em nivel
interno e com o ambiente externo;

[...]

XVI - manter em operacao todos 0s equipamentos e sistemas instalados e
gue atendam toda a PMMG;

XVII - identificar os defeitos ou avarias nos equipamentos de informatica,
bem como suas causas, registrando a manutencdo efetuada, tabulando
estatisticamente os problemas apresentados;

XVIIl - elaborar planos e programacdo de manutencdo preventiva e/ou
corretiva nos equipamentos [...] (MINAS GERAIS, 2006Db).
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Percebe-se que sdo inUmeras as atribuices do Centro de Tecnologia
em Sistemas no que tange a area de Tecnologia da Informacdo na PMMG, devendo
estar na vanguarda nesta area provendo a instituicio do que ha de melhor no
mundo da Tecnologia da Informacédo, além de manter o parque tecnoldgico
atualizado e em pleno funcionamento.

O Sistema Integrado de Comunicagdo, como visto anteriormente, n&o
esta diretamente vinculado a PMMG, mas a SEDS, contudo os 6rgdos que fazem
parte deste sistema na condicdo de usuarios, também a sua manutencdo e, neste
caso, acrescentou mais esta demanda no rol de atribuicdes do Centro de Tecnologia

em Sistemas.

4.1.1 Estrutura do Centro de Tecnologia em Sistemas

O Centro de Tecnologia em Sistemas conta com a seguinte estrutura para
fomentar, projetar e implantar estratégias de Tecnologia da Informacdo no ambito da
PMMG:

a) Chefia;

b) SubChefia;

c) Secdo de Sistemas em Producdo - Responsavel pelos servidores de
aplicacdes da PMMG (CPD), politicas de seguranca do firewall, gestdo de
proxy, customizacdo do sistema operacional Alferes Linux, administracdo de
seguranca de sistemas de grande porte (Prodemge), manutencdo do anel
otico, manutencdo do Sistema Integrado de Comunica¢des, suporte ao
USudrio;

d) Secdo de Hardware - A esta secdo compete, em sintese, a manutencao de
todo tipo de hardware de Tl como microcomputadores, servidores, notebooks,
filmadoras, projetores multimidia, cameras fotogréficas, estabilizadores de
tensdo e até mesmo os ativos do Sistema Integrado de Comunicacoes;

e) Secdo de Desenvolvimento de Sistemas - Os sistemas proprietarios da
PMMG s&o desenvolvidos por uma equipe de analistas de sistemas,
programadores e webdesigner, todos estdo afeitos a secdo de
desenvolvimento também chamada de “fabrica de software” sendo que existe

uma gama enorme de sistemas internos em producdo e em desenvolvimento
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podendo ser citado a titulo de exemplo, o portal da PMMG, a INTRANETPM,
o Painel Administrativo, o sistema da area da saude etc;

f) Secao de Rede e Software - Toda infraestrutura de rede de comunicacéo de
dados, aqui entendida como cabeamento estruturado o que implica na juncao
de telecomunicacdes, das fracoes da PMMG séao de responsabilidade desta
secdo, bem como a instalacéo primaria de softwares e suporte ao usuario;

g) Secdo de Tecnologia, Treinamento e Pesquisa - A pesquisa de novas
tecnologias e tendéncias na area de TI, treinamento de usuarios e pesquisa
de novas ferramentas para gestédo e melhores préticas de T,

h) Secao de Suprimento - Aquisi¢éo, distribuicdo de equipamentos e insumos de
informatica para toda a PMMG,;

i) Secdo de Recursos Humanos - Gestdo de todo o efetivo da Diretoria de
Tecnologia e Sistemas e seus dois centros;

j) Secédo de Orcamento e Finangas - Gestao de todo a parte orcamentaria do
Centro de Tecnologia em Sistemas;

k) Secretaria/Adjuntoria de Ensino e Treinamento - Assessoria direta da Chefia
do Centro de Tecnologia em Sistemas tem a incumbéncia de prover também
treinamento técnico e tatico para todo o efetivo da Diretoria de Tecnologia e
Sistemas e seus dois centros.

Para executar a manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacdo no
periodo analisado o Centro de Tecnologia em Sistemas utilizou-se de policiais
militares da Secéo de Sistemas em Producao, mais especificamente os militares que
compunham a fracdo Geréncia de redes, ou seja, somente 2 (dois) sargentos e 1
(um) soldado do quadro de pracas especialistas, a FIG. 4 mostra como era a Secao

de Sistemas em Produc¢éo durante o periodo analisado.
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2011).

412 Gerénciaderedes

A Geréncia de redes é uma subdivisdo da Secdo de Sistemas em

Producdo que tem por objetivo as seguintes atribuicoes:

a)

b)

d)

f)

9)

Monitoramento da disponibilidade, qualidade e velocidade das linhas
privativas de comunicacdes de dados - LPCD das unidades da PMMG;
Configuracédo de roteadores para as linhas privativas de comunicacao de
dados (LPCD), para os clientes do SIC — Sistema Integrado de
Comunicac&o e para o Anel Optico da PMMG;

Gerenciamento, monitoramento e manutencao dos enlaces ponto a ponto
e ponto multiponto das 15 nodais e dos 63 clientes da PMMG que
integram o sistema de radiocomunicagéo de dados do constituem o SIC -
Sistema Integrado de Comunicac¢des, composto pela PMMG, PCMG e
CBMMG;

Gerenciamento, monitoramento e manutencéo do Anel Optico da PMMG;
Gerenciamento, programacdo e ativacdo de politicas no Firewall da
PMMG;

Suporte técnico a todas as unidades da PMMG no que concerne aos links
de comunicacéo de dados;

Manutencéo do Sistema Integrado de Comunicagdes, de forma preventiva,

corretiva e preditiva etc.
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Para desempenhar estas atividades no cotidiano, a Se¢édo de Sistemas
em Producdo/Geréncia de redes, no periodo analisado, contava apenas com uma
equipe técnica composta por 3 policiais militares que dividiam o tempo de trabalho
entre uma atividade e outra conforme demonstrado, varias sdo as atividades
desempenhadas e, por serem concorrentes, em muitos momentos certas atividades

eram priorizadas em detrimento de outras.

4.2 O processo de manutencao do Sistema Integrado de Comunicacao

O processo implica em uma série de intervencbes que vao desde a
monitoracéo remota do throughput > via software, status dos ativos de rede; trocas
de equipamentos tais como radios de microondas, antenas, roteadores, acessorios
como cabos, conectores e mastros etc. Estas intervencdes se ddo em campo, ou
seja, nas nodais ou nos clientes. Ha ainda parte do processo de manutencédo que é
a manutencdo corretiva nos ativos de rede feita em oficina organica do Centro de
Tecnologia em Sistemas. Todas estas acoes fardo parte do conjunto a ser analisado
pelo presente estudo.

Para o entendimento do processo de manutencdo do Sistema integrado
de comunicacdes, dividir-se-a 0 processo em trés momentos, quais sejam,
manutenc¢ao dos clientes entendidos aqui como as fragcbes da PMMG que utilizam o
servico de provimento de link de dados pelo SIC, manutencdo das nodais ou
backbones ponto a ponto e ponto multiponto, conhecidas também como sites, torres
de transmissdo ou tecnicamente chamados de estacfes radio base (ERBs) que
atendem todos os clientes do Sistema Integrado de Comunicacdo compreendido a
PMMG, CBMMG e PCMMG e a manutengdo preventiva e corretiva dos ativos de
rede aqui nominados como radio de micro-ondas, roteadores, nobreaks, fonte de
alimentacdo de energia, antenas etc. que é realizada na Secdo de Manutencéo de

Hardware do Centro de Tecnologia em Sistemas (CTS).

® Througput é a taxa de transferéncia de dados de um ponto a outro medido em Kbps.
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4.2.1 Nodais (Estacdes Radio Base — ERB)

As nodais sdo consideradas os principais ativos da rede, ou seja, sao
unidades concentradoras de trafego. Os clientes possuem associacdo a uma
determinada nodal fechando o enlace ponto multiponto, isto que dizer que uma
nodal comporta varios clientes; enquanto que 0s enlaces ponto a ponto Sao
estabelecidos de nodal para nodal gerando a redundancia de rotas quando em uma
mesma torre h4 enlaces ponto a ponto vinculados a diferentes ERBs.

Uma nodal € composta de uma torre metalica de 30 ou mais metros de
altura, radios de micro-ondas para enlace 1+1 °® na frequéncia de 10,5 GHz para os
backbones primarios e de enlace 1+0’ na frequéncia de 4,9 GHz para os
secundarios, radios de micro-ondas em 4,9 GHz com antenas setoriais de 90° ou
120° para enlace ponto multipontos, rack, roteador, chassi com placas power over
ethernet® de ligacdo entre os radios de micro-ondas e roteador, fonte de alimentacéo
de energia, nobreak, ar-condicionado etc.

A FIG. 5 mostra a topologia atual do Sistema Integrado de Comunicagao
com os backbones primérios e secundarios e um enlace ponto multiponto de um
cliente da PMMG, PCMG e CBMMG.

®1+1 Significa que o enlace é duplo, ou seja, sdo dois enlaces operando na condigdo ativo-ativo ou
ativo passivo.

"1+0 Significa que existe apenas um enlace em operacdo — sem redundancia.

® Alimentacao elétrica através da porta ethernet ou entrada e saida da rede l6gica do equipamento.
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SISTEMA INTEGRADO DE COMUNICACAO (SIC)
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FIGURA 5 — Diagrama do Sistema Integrado de Comunicac¢éo (SIC)
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.2 Clientes (Fracdes da PMMG)

Os clientes do Sistema Integrado de Comunicacao sao todos os pontos
gue possuem comunicacdo de dados integrada pelo SIC. Estes pontos sdo as
fracbes (Unidades) da PMMG, CBMMG e PCMG na Regido Metropolitana de Belo
Horizonte e pontos que, ndo constituindo unidades, possuem link de dados providos
pelo SIC, é o caso dos portais de Santa Luzia.

Uma fracdo (cliente) atendida pelo SIC possui em sua infraestrutura de
Tecnologia da Informacéo (TI), um rack, um roteador, um mastro metalico, um radio
de micro-ondas em 4,9 GHz com antena tachada ou antena externa cujo objetivo é o
de estabelecer o enlace (link) com um backbone ponto multiponto produzindo assim
a comunicacdo da unidade com a rede mundial (internet). A FIG. 6 mostra a

topologia de um enlace entre clientes e um enlace ponto multiponto.
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Clientes

Enlace ponto multiponto

FIGURA 6 — Diagrama de um enlace ponto-multiponto do SIC
Fonte: Elaborado pelo autor (2011).

4.2.3 Manutencé&o preventiva e corretiva dos ativos

Como descrito na composicdo do Centro de Tecnologia em Sistemas, a
secdo de hardware tem como missao principal, executar manutencdes preventivas e
corretivas nos recursos de informatica da PMMG.

No que tange aos ativos do Sistema Integrado de Comunicacéo, a oficina
de manutencdo € acionada quando um ativo do SIC necessita de reparos ou
prevencdo como limpeza e lubrificacao.

A manutencdo corretiva € totalmente dependente de componentes
eletrbnicos o que na maioria das vezes ndo sao encontrados no mercado nacional
em decorréncia dos equipamentos serem importados. Esta situacdo faz com que
alguns equipamentos permanecam parados por muito tempo aguardando para
serem recuperados 0 que compromete a existéncia de algum equipamento reserva,

pois este passa a operar como principal.

4.3 Processo atual de manutencédo do Sistema Integrado de Comunicacao

O link de dados dos clientes e os enlaces ponto a ponto e ponto

multiponto (nodais) & monitorado remotamente pelo Centro de Tecnologia através do
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software PRTG TRAFFIC GRAPHER °, ferramenta que coleta informacées sobre o
throughput, que esta sendo utilizado, status do link no que se refere a perda de
pacotes de dados ou se esta ativo ou inativo.

Em periodos de normalidade, o Sistema Integrado de Comunicacdo €
monitorado remotamente por meio de software.

Quando ocorrem interrupcdes, paralisacbes por periodos longos,
transmissao deficitaria, a demanda é apresentada ou pelo cliente externo ou pelo
software de monitoramento remoto que mostra de forma interativa através de
legendas que o link apresenta problemas; diante das deficiéncias apontadas acdes
sdo desencadeadas para verificar as causas e possiveis solugbes para 0s
problemas; a execucao destas a¢Oes pode ser remota ou in loco, o que implica em
deslocamento da equipe para um cliente externo ou nodal; ressaltando que pode
haver problemas simultaneos e diferentes em mais de uma fragcéo atendida pelo SIC
e em mais de uma nodal ao mesmo tempo.

A demanda que parte de uma fracdo ja pode ser do conhecimento da
equipe de manutencdo ou ndo é propriamente do SIC, mas por outra fonte como
ativos de rede interna, cabeamento estruturado, rede elétrica etc.

A FIG. 7 representa de forma basica o que vem a ser o processo de
manutenc¢ao do Sistema Integrado de Comunicacéao.

. - Solucdo remota
Ha solucaoa? .
- i ou in loco
Salicitar mais

informacdes ao
cliente T

Analise do
problema.
= Link permanece
Sem solucdo? z
= inoperante

Recebimento
da demanda
apresentada

Processo basico da manutenggo do SIC

FIGURA 7 — Representacao grafica do processo basico de manutencéo do SIC
Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

® Marca registrada Paessler AG
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Percebe-se no fluxograma apresentado na FIG. 7 que o inicio do
processo de execucdo da manutencdo se da com uma demanda apresentada por
um cliente externo ou até mesmo percebida por um cliente interno, como visto na
secdo. ApOs a observacdo da demanda o responsavel pelo atendimento pode
solicitar mais informacdes junto ao demandante com o objetivo de colher mais dados
para a sua analise e verificar se o problema é realmente no SIC.

Sendo o problema associado ao SIC, o responsavel em prover a solucéo
inicia alguns procedimentos objetivando a restauracao do link de dados, contudo ele
pode deparar com um gargalo que o compele a decidir pela via que apresenta
solugdo dando por fim a demanda, ou pela via em que se apresenta solucao
condicionada a outros fatores tais como a existéncia de equipamentos para

reposicao, conhecimento técnico da complexidade da demanda etc.

4.3.1 Processo de manutencéo das nodais

As nodais sao os pontos de concentracao do trafego de dados do Sistema
Integrado de Comunicacfes; estas nodais, compostas em sua maioria de torres
metalicas com altura média de 30 metros, estdo localizadas em Belo Horizonte em
alguns municipios da Regido Metropolitana de Belo Horizonte.

A manutencdo destes pontos consiste de intervengdes preventivas,
corretivas e preditivas conforme a descricdo a seguir:

a) Em uma nodal pode-se ter radio de micro-ondas de fabricantes diversos e
de modelos diversos requerendo intervencdes diferentes para casos semelhantes,
por exemplo, a nodal Centelha | possui em sua estrutura radio Alvarion modelo
WALKair® 3000, BreezeACCESS® e Radwin® 2000 série C, assim, tém-se
equipamentos para ligacdo ponto a ponto e ponto multiponto operando em
frequéncias diferentes, bem como a operacdo do proprio ativo que também é
diferente;

b) Uma primeira intervencdo sempre se da ou é tentada na forma remota
através de softwares de gerenciamento dos ativos; em ndo conseguindo acesso

remoto a intervencgéo se dé in loco;


http://www.alvarion.com/index.php/en/products/products-list/walkair/walkairlsupgrlsupg-3000
http://www.alvarion.com/index.php/en/products/products-list/breezaccess
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¢) Manutencgao no local — esta intervencéo pode ser preventiva ou corretiva e
implica no deslocamento da equipe de manutencdo do Centro de Tecnologia em
Sistemas até o endereco fisico da nodal e dependendo da localizacdo este
deslocamento pode ser de até 40 quilémetros;

d) Estando no local, a equipe primeiramente avalia a situacdo encontrada
para proceder a um diagndstico mais preciso e obter informacdes de qual
procedimento ira adotar;

e) A equipe pode deparar com um radio de um enlace ponto a ponto ou
mesmo do ponto multiponto queimado, 0 que vai gerar a necessidade de
substituicdo imediata se o enlace nao for redundante no caso do ponto, pois 0s
enlaces ponto multiponto ndo possuem redundancia; o equipamento pode estar
apresentando perda de poténcia o que também gera a sua substituicdo; o cabo de
radio frequéncia apresenta avarias tais como umidade interna, terminais oxidados,
necessitando ser trocado;

f) O Chassi de alimentacdo dos radios e ligacdo com o roteador pode estar
com as fontes de energia queimadas necessitando a substituicdo das fontes;

g) O roteador da nodal apresenta superaquecimento, queima de portas
ethernet, impedindo o fluxo de comunicacao e, por conseguinte a paralisacédo parcial
ou total do SIC;

Estas possiveis intervencfes, como descritas, requerem a presenca da
equipe no local o que demanda tempo de deslocamento, exige equipamentos
reserva, ferramental apropriado para a realizacdo dos trabalhos, haja vista que
determinadas acdes se dao em alturas de 30 metros, em torres metdlicas e com
eguipamentos energizados.

h) A manutencdo preventiva seria a limpeza do abrigo onde fica o
aparelho de ar condicionado, troca do roteador para manutengcédo preventiva, troca
dos cabos de RF e de dados, checagem das conexdes e vedacbes, checagem do
aterramento das torres, parte elétrica do abrigo etc. sendo que estas acles

necessitam de descolamento da equipe até as nodais.
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4.3.2 Manutencao dos clientes externos (fracdes da PMMG)

Os clientes externos sao unidades da PMMG, CBMMG e PCMMG que
estédo localizadas em toda a RMBH; a PMMG possui 61 clientes que sédo atendidos
com link de dados fornecido pelo Sistema Integrado de Comunicagoes.

A manutencdo destes pontos consiste de intervencbes preventivas,
corretivas e preditivas conforme o descrito a seguir:

a) Cliente apresenta uma demanda via Painel Administrativo ou telefone,
ou a equipe de manutencdo observa o problema por meio do software de
monitoramento;

b) E feito um diagndstico para identificar as possiveis causas do
problema, pode ser falta de energia elétrica na unidade ou até mesmo no ativo do
SIC; problemas internos, ou seja, ndo ha trafego de dados na rede da unidade, mas
o link estd operante; falta de energia elétrica na nodal de ligacdo cliente/SIC;
problemas no radio do setor de ligacdo do cliente, neste caso, o problema esta
identificado e fica na nodal; radio do cliente queimou, roteador do cliente queimou as
portas ethernet, perda de poténcia do radio, obstrucdo da visada radio do cliente
com a nodal de ligacao etc.

c) Os problemas elencados, na sua maioria, necessitam de intervencéo
no local, ou seja, deslocamento da equipe até o cliente; necessita também de um
aporte logistico condizente com o nivel de manutencdo, isto é, no minimo o
ferramental para a realizacdo das tarefas e equipamentos reserva para substituicdo
imediata.

Como descrito, os problemas que se apresentam no dia-a-dia do Sistema
Integrado de Comunicacdo sdo varios e o fluxo do processo de manutencao é
variavel, mas para exemplificar sera representado através de um fluxograma na FIG.
8, um processo de manutencdo em que houve a queima do roteador da nodal Serra
da Piedade.
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Configuracdo de
um novo ativo para
susbstituicdo

Recebimento Andlise do e | SR Deslocamento
da demanda roblema SR TETE ara o local
P Serra da Piedade P
Inicio Andlise

Aguardar
aquisicdo de equipamento
um novo reserva

Fim do
processo

Serra da Piedade

Aguarfando

Aguardar possivel
manutencdo
corretiva

Sem conserto? Modal
permanece
inoperante

Mapeamento do processo de manutengiio da nodal

O que fazer?

FIGURA 8 — Fluxograma de um processo de manutencao — Nodal Serra da Piedade
Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Observa-se na FIG. 8, que apos a deteccdo do problema no roteador da
nodal Serra Verde, ocorrem algumas acdes por parte da equipe de manutencdo que
a direciona para determinadas variaveis, ou seja, pontos de decisdo sobre o que
fazer para atender a demanda apresentada.

O roteador queimou entdo a solucdo passa pela troca do equipamento;
havendo disponibilidade, um novo equipamento devidamente configurado sera
colocado no lugar daquele que perdeu suas funcionalidades e a nodal voltard a
operar dentro da normalidade esperada.

N&o havendo equipamento reserva, as acdes podem ser de aguardar a
aquisicdo de um novo o que demanda tempo fazendo com a nodal permanece
inoperante, aguardar possivel manutencao corretiva do ativo de rede, o que também
demanda tempo e a nodal permanece inoperante e por ultimo, se ndo ha aquisi¢ao
de um novo e o ativo danificado ndo é passivel de ser reparado, a hodal permanece
inoperante por tempo indeterminado ocasionando um colapso no Sistema Integrado
de Comunicacao no que tange a redundancia de rotas de trafego e varias unidades
da PMMG, CBMMG e PCMG incapacitadas de se comunicarem por falta do link de

dados.
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4.3.3 Tecnologial/infraestrutura para execucéo do processo de manutencéao
na PMMG

No periodo analisado, para a execucdo da manutencdo do Sistema
Integrado de Comunicagcdo, havia disponivel em termos de tecnologia e
infraestrutura o seguinte:

a) Um software para monitoramento dos links de dados limitado a
medicdo do throughput, status dos ativos monitorados no requisito ativo ou inativo;

b) Em termos de ferramental, havia pouquissimas ferramentas, sendo
necessario, na maioria das vezes solicitar por empréstimo a outra se¢ao;

c) Equipamentos de protecdo individual, bem como para realizacdo de
trabalho em altura (torres metalicas com equipamentos energizados) ndo havia e o
anico kit (para uma so6 pessoa) pertencia a DTS/3 — Geréncia de projetos e pesquisa
e que era usado esporadicamente pela equipe de manutencdo em decorréncia da
secao proprietaria também precisar;

d) N&o havia equipamentos reservas como radios de micro-ondas nas
frequéncias de 4,9 e 10,5 GHz, antenas de ganho, roteadores, consumiveis como
cabos, conectores blindados, placas power over ethernet.

Vale frisar que no periodo analisado ndo houve nenhum investimento
financeiro para a manutencdo do SIC, mas o sistema permaneceu em pleno
funcionamento com a manutencao realizada por meio de méo de obra organica.As
aquisicdes que se fizeram no periodo ndo tinham como fim a manutencao do SIC,
mas mudancas dos enlaces do backbone secundario aumentando a capacidade do

seu throughput, passando de 54 Mbs half-duplex*® para 100 Mbs full-duplex.**

1% half-duplex — significa que a transmiss&o pode ocorrer nos dois sentidos, contudo n&o ocorre de
forma simulténea, ou seja, primeiro transmite e depois recebe.

" full-duplex — a transmissdo ocorre de forma simultanea, isto &, transmite e recebe ao mesmo
tempo.



58

5 METODOLOGIA

Esta secdo tem o propdsito de expor os aspectos metodoldgicos que
nortearam a pesquisa, os métodos utilizados, bem como os procedimentos ou
técnicas para o alcance dos objetivos propostos.

Nos ensinamentos de Demo (1983 apud GRESSLER, 2004. p. 43) “a
metodologia trata das formas de se fazer ciéncia. Cuida dos procedimentos, das
ferramentas, dos caminhos.”

Conforme apresentado anteriormente na Introducdo deste trabalho, o objeto
deste estudo € analisar o processo de execucdo da manutencdo do Sistema
Integrado de Comunicacéo no periodo de abril de 2010 a abril de 2011, além disso,
buscar o entendimento de quais foram os aspectos facilitadores e dificultadores na
execucdo da manutencdo do SIC no periodo analisado, identificando possiveis
pontos de melhorias e oportunidades ainda ndo vistas, bem como compreender as
expectativas e percepcdes dos clientes tanto internos quanto externos deste
processo.

Ao se observar a execucdo do processo de manutencdo do Sistema
Integrado de Comunicacéo realizado pelo Centro de Tecnologia em Sistemas, com
mao de obra organica, sobreveio aspectos que foram determinantes quanto a
definicAo do tema proposto. Estes aspectos foram relacionados a questdo da
facilidade ou dificuldade na execucédo do processo de manutencdo do SIC com méo
de obra organica, e se este modelo de manutencdo seria 0 mais indicado para o
Sistema Integrado de Comunicacoes.

Alguns autores debatem sobre o tema processo de negécios com foco na
analise de processos, melhoria de processos, implantacao e gestdo de processos.

Em decorréncia da dindmica de um processo, em que o seu resultado
deve sempre atender as expectativas dos clientes, a execucdo do processo de
manuten¢ao do SIC tornou-se alvo de um estudo analitico quando se buscou, com a
formulag&o de uma hipotese basica, informagfes que a comprovassem ou nao.

Por isso, a pergunta norteadora deste estudo foi: Quais sdo os principais
aspectos facilitadores e dificultadores na execuc¢do do processo de manutencao do

sistema integrado de comunicagao?
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Estabeleceu-se como hipdtese basica que a auséncia do correto aporte
logistico, de recursos humanos e de treinamento técnico especializado dos policiais
militares integrantes da equipe de manutencdo s&do aspectos dificultadores da
execucao do processo de manutencdo do SIC e que a motivacdo, compromisso e
experiéncia pratica sdo aspectos facilitadores no processo, tendo-se como variavel
independente, a existéncia inadequada de aporte logistico, recursos humanos e
treinamento técnico especializado da equipe de manutencéo, e variavel dependente,
a deficiéncia da execucdo do processo de manutencdo do Sistema Integrado de
Comunicagéo (SIC).

Para fins de comprovagdo da hipétese formulada, foram analisados os
seguintes aspectos, conforme delimitacdo estabelecida para o tema:

- Identificacdo do processo de manutencao;

- Efetivo da equipe de manutencao;

- Recursos humanos préprios (mao de obra orgéanica);

- Treinamento técnico especializado;

- Logistica (aporte);

- Custos da manutencao;

- Qualidade da prestacédo de servico.

Por se tratar de estratégia governamental, cujo objetivo € a integracao
das comunicacdes de dados, voz e imagem da PMMG, CBMMG e PCMG na RMBH
ampliando o alcance da politica de integracdo dos Orgdos de Defesa Social, 0
estudo focou na analise da execucdo do processo de manutencdo do Sistema
Integrado de Comunicacgdes, quando se pretendeu verificar os aspectos facilitadores
e dificultadores na execucao do processo no periodo de analise.

A confiabilidade dos resultados de uma pesquisa deve estar sustentada
em métodos cientificos. Assim, esta pesquisa foi elaborada com o uso destes
métodos, pois conforme Marconi e Lakatos (2007), a utilizacdo de métodos

cientificos se faz presente em todas as ciéncias:

Método é o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior
seguranga e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos validos
e verdadeiros —, tragcando o caminho a ser seguido, detectando erros e
auxiliando as decisdes do cientista (MARCONI; LAKATOS, 2007, p.83).

De acordo com o objetivo proposto, a pesquisa caracterizou-se como

descritiva, uma vez que foi procedida pesquisa de campo junto aos principais
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clientes do Sistema Integrado de Comunicacdes, clientes externos que Sao 0s
destinatarios do servico de provimento de link de dados, e os clientes internos que
sao os responsaveis pela manutencao do SIC no periodo analisado.

Conforme Gressler (2004, p. 54) “pesquisa descritiva ndo € uma mera
tabulagdo de dados; requer um elemento interpretativo que se apresenta
combinando, muitas vezes, comparagdo, contraste, mensuracdo, classificacao,
interpretacdo e avaliacdo”. Assim, a pesquisa de campo possui 0 objetivo de
fornecer elementos que, apds sofrerem o devido tratamento estatistico, forneceréo
ao pesquisador informacgdes que seréo interpretadas e avaliadas.

A pesquisa foi de natureza qualitativa, pois se deu em decorréncia da
analise dos resultados das entrevistas e o conteudo de documentos e obras
pertinentes ao assunto. Segundo Gressler (2004), a abordagem qualitativa
fundamenta-se na condicdo de que a realidade € apresentada como ela €, ou seja,
ndo ha intervencdo do pesquisador em manipular as informaces obtidas. Neste
prisma, a analise de conteludo das entrevistas, fornecera as informacdes
necessarias para que seja sustentada a natureza da pesquisa.

A pesquisa caracterizou-se também como de natureza quantitativa, no
que tange a elaboracdo dos questiondrios e a analise dos seus resultados, para
melhor compreenséo das percep¢des dos clientes externos quanto a qualidade da
prestacédo do servico, ou seja, as fragbes da PMMG atendidas com link de dados do
SIC, suas expectativas em relagdo ao servi¢o prestado, haja vista que ndo se pode
falar em processo de negécio sem lancar um olhar diferenciado para aquele que é a
razdo da existéncia do processo, o destinatario do resultado do processo, e suas
expectativas sobre o produto ofertado.

O método selecionado para o presente estudo foi o hipotético-dedutivo,
pois é o mais compativel com o objeto da pesquisa, ja que uma hipotese foi
formulada e testada, sustentada em teorias existentes sobre processos de negocios,
manutencdo, qualidade na prestacdo de servicos e nas informacfes obtidas do
tratamento dos dados cuja origem foi a pesquisa de campo.

A pretensdao foi a de analisar a execucao do processo de manutencao do
Sistema Integrado de Comunicacao buscando identificar seus aspectos facilitadores
e dificultadores.

O objeto desta pesquisa € explicado através de método estatistico usado

para a compreenséo dos fendémenos relacionados com a execucéo do processo de
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manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacdo; em documentos cujo teor se
relaciona com a organizagdo da PMMG mais especificamente, a area de Tecnologia
da Informacéo; referéncias bibliogréaficas relativas a processos de negocios, analise
processos, qualidade na prestacdo de servicos, manutencdo, analise de conteudo
de entrevista e técnicas de observacéo pessoal.

Os objetivos da pesquisa basearam-se nos indicadores estabelecidos, a
documentacédo direta se sustentou nos resultados da pesquisa de campo, por meio
de questionarios (apéndice A) e entrevistas (apéndice B e C).

Conforme afirma Vieira (2009), a confiabilidade de um instrumento de
pesquisa esta relacionada ao quanto aparentemente ele mede em termos dos
objetivos propostos. A determinacdo desta medida pode ser determinada por
especialistas ou por uma amostra da populacao alvo do instrumento que perceberao
se o instrumento é apto a medir ou nao.

Os questionarios foram aplicados aos responsaveis pela area de Tl das
unidades da RMBH atendidas com link de dados do SIC. Os responsaveis, para
efeito do presente estudo s&do o titular da area de Tl ou o seu auxiliar. Os
questionarios foram enviados de forma digital para a caixa pessoal do Painel
Administrativo de cada integrante da populagéo alvo da pesquisa (Oficial de Tl ou o
seu Auxiliar), sendo que se utilizou o mesmo Painel Administrativo para o retorno

das respostas.

5.1 Delimitacédo do universo

O universo da pesquisa compreende todas as unidades que foram atendidas
com link de dados do Sistema Integrado de Comunicac¢ao no periodo analisado, ou

seja, de abril de 2010 a abril de 2011, o que totalizou 59 unidades.

5.2 Tipo de amostragem

O objetivo foi de pesquisar todas as fracdes da PMMG atendidas pelo
Sistema Integrado de Comunicacgdes, assim a pesquisa foi classificada inicialmente

como censitaria, ou seja, toda a populacdo alvo seria pesquisada, mas como o
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retorno dos questionarios respondidos nao atingiu os 100%, a pesquisa passou a ser
por acessibilidade.

A populacao alvo totalizou 59 unidades da PMMG atendidas com link de
dados do Sistema Integrado de Comunicag¢do no periodo analisado, o niumero de
questionarios respondidos foi de 51 representando 86,44% da populacdo alvo e 8
nao foram respondidos representando 13,56% de perda, contudo o percentual de
respostas € bastante confiavel do ponto de vista estatistico.

Para as entrevistas, buscou-se alcancar toda a equipe de manutencéo do
SIC, sendo um total de 3 policiais militares mais um dos idealizadores do SIC.

As entrevistas estruturadas foram aplicadas a equipe (m&o de obra
organica) do Centro de Tecnologia em Sistemas responsavel pela manutencédo do
SIC, bem como ao Chefe do Centro de Tecnologia em Telecomunicacdes por ser
um dos responsaveis por fomentar, projetar e implantar o sistema integrado de
comunicacao.

As entrevistas foram realizadas diretamente pelo pesquisador, sendo
acordado de forma prévia com os entrevistados, o dia e hora de melhor
conveniéncia para a realizagdo da entrevista, bem como, o envio do roteiro de
perguntas de forma antecipada para que os entrevistados pudessem se preparar em
relacdo as respostas.

Sendo o objeto da pesquisa a analise da execucdo do processo de
manutencdo do SIC, a escolha dos profissionais para serem entrevistados se
justifica em decorréncia de serem eles os que mais podem contribuir com suas
visOes sobre o0 objeto do presente estudo, e estarem diretamente envolvidos com o
Sistema Integrado de Comunicacdes, ou seja, sao os clientes internos do processo
de manutencédo da rede SIC, bem como este pesquisador estar contextualizado com
o tema, permitindo assim uma relacdo mais confiavel entre entrevistado e
entrevistador.

Terminada esta secéo e suas explicacdes, dirige-se ao contetudo da secéo 6,
que terd como foco a apresentacdo e analise dos resultados e as interpretacdes da

pesquisa de campo.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo os dados e as andlises dos resultados estdo apresentados

da seguinte forma:

a) Apresentacdo e andlise dos aspectos facilitadores sob a Otica dos
respondentes e dos integrantes da equipe de manutencédo da rede SIC no periodo
analisado;

b) Apresentacdo e analise dos aspectos dificultadores sob a otica dos
respondentes e dos integrantes da equipe de manutencédo da rede SIC no periodo
analisado;

C) Dimensdo comparativa, onde se pretende estabelecer uma
comparacao entre os aspectos dificultadores e facilitadores a partir da anélise de
conteudo do Chefe do CTT e observacao pessoal do autor.

Para a apresentacao e analise, utilizou-se questdes que se mostraram de
maior evidéncia em relacdo ao objeto de estudo, sem, contudo deixar o
entendimento de que as demais fossem de menor importancia e como forma de néo
deixar a se¢cdo demasiadamente longa.

Optou-se em analisar e demonstrar de forma grafica as informacdes
relativas a percepcao dos clientes externos (unidades da PMMG atendidas pelo SIC)
sobre: a) qualidade dos servigcos de manutencao da rede SIC prestados no periodo
de analise; b) atendimento das solicitacbes de suporte demandadas pelos
respondentes; c) tempo gasto para a realizacdo do servico de manutencao; d)
motivacdes para o ndo atendimento das solicitacbes dos demandantes; e) as causas
mais frequentes da inoperancia do link de dados da rede SIC.

Analisou-se 0 meio utilizado com mais frequéncia para fazer solicitac6es
de suporte; qualidade do link de dados e a sua falta; a qualificacdo técnica dos
envolvidos na area de TI, aqui compreendido 0s responsaveis pela tecnologia da
informacéo das unidades da PMMG e a equipe de manutencéo da rede SIC.

No apéndice “D” encontram-se todas as tabelas relativas aos
questionarios aplicados, bem como suas tabulacdes. Neste apéndice poderdo ser
encontrados dados relativos a novas solicitacdes vinculadas a servicos prestados
anteriormente; percepcdo dos usuarios sobre a viabilidade da expansdo da rede

SIC; conhecimento do Sistema Integrado de Comunicacao e seus problemas pela
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equipe de TI das unidades e viabilidade da unidade continuar a ser atendida pela
rede SIC.

6.1 Aspectos facilitadores

Os aspectos facilitadores sdo aqueles que de alguma forma contribuem
para que a execucao do processo de manutencdo seja levada a efeito no menor

tempo e com o0 menor custo.

6.1.1 Percepcao dos clientes externos da PMMG

Para os clientes externos da PMMG atendidos pelo Sistema Integrado de
Comunicacgao, de acordo com as suas percepcdes, 0s aspectos que facilitaram a

prestacao do servico sdo 0s apresentados a seguir:
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Concorda Neutro Concorda Discorda Discorda

fortemente fortemente

GRAFICO 1 — Percentual do grau de concordancia dos respondentes sobre a exceléncia da
qualidade dos servicos de manutencdo do Sistema Integrado de Comunicagdo (SIC) prestado
pela mao de obra organica da PMMG no periodo compreendido entre abril de 2010 a abril de
2011

Fonte: Dados da pesquisa.

A funcdo manutencédo é estratégica para qualquer organizacao, assim, na
percepcdo dos clientes externos, participantes da pesquisa, 0 servico de
manutencdo da rede SIC executado pela equipe de manutencdo do CTS foi
considerado de qualidade. Como se vé no GRAF. 1, 58,8% dos respondentes
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percebem que a execu¢do da manutencéo é feita com qualidade. Esta percepcgéo
permite inferir que o servico prestado atendeu as expectativas da maioria dos
clientes.

Outro aspecto que pode integrar esta analise € o meio utilizado para
solicitar suporte de manutencéo, do universo pesquisado 60% responderam que
utilizaram o telefone para solicitar algum tipo de suporte enquanto que 40%
utilizaram o Painel Administrativo. Percebe-se que os respondentes, em algum
momento, solicitaram algum tipo de servico e o meio utilizado facilitou a
comunicacdo entre o demandante e o setor de prestacdo de servi¢co, ainda que
existam outros meios para realizar solicitagcbes de suporte, o telefone e o Painel
Administrativo (ferramenta de comunicacdo interna existente na INTRANETPM),
juntos representam 100% dos meios utilizados (ver Tabela 2 — apéndice “D”).

O atendimento das solicitagdes implica no recebimento da demanda e
resposta adequada a cada caso e, neste contexto, observa-se no GRAF. 2 que para
apenas 38% dos respondentes as solicitacbes foram atendidas plenamente.
Contudo, pode-se perceber pela andlise dos dados que o percentual relativo ao
somatorio de respondentes que afirmaram terem suas solicitacdes totalmente ou em
sua maior parte atendidas representa 80%, dos participantes da pesquisa. Identifica-
se, pois, esse resultado como um aspecto positivo da prestacdo do servico de
manutencdo do SIC com mao de obra organica, conforme observado pelos clientes

externos.

. 42,00%
50,00% - 38,00%
40,00% -
30,00% -
14,00%
20,00% -
6,00%

10,00% - m —

P d

,00% + T T T /
A maior parte foi Todas foram muitas foram algumas foram
atendida atendidas atendidas atendidas

GRAFICO 2 - Percentual da percepcdo dos respondentes sobre atendimento das suas
solicitacbes de manutengdo do Sistema Integrado de Comunicacdo (SIC), prestado pela méo de
obra organica da PMMG, no periodo compreendido entre abril de 2010 a abril de 2011

Fonte: Dados da pesquisa.
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O tempo gasto para a realizacdo do servigo solicitado foi considerado
pelos clientes, conforme GRAF. 3, dentro de suas expectativas, pois se tem que
54% dos respondentes avaliaram o tempo de resposta como satisfatorio ou
extrapolando as suas expectativas. O tempo de resposta adequado é fundamental
para a satisfacdo do cliente externo, bem como um indicador de como esta
ocorrendo a prestacao do servigo, assim, observa-se que o setor de manutencao foi

avaliado de forma positiva pela maioria dos usuarios do servico.

Semretorno | 4,0%
Mais rapido do que minhas expectativas _ 8,0%
Mais lento que minhas expectativas 42,0%
Dentro das minhas expectativas 46,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0%  50,0%

GRAFICO 3 - Percentual da percepcdo dos respondentes sobre o tempo gasto para a realizacdo do
servigo de manutencgédo do Sistema Integrado de Comunicacao (SIC), prestado pela mao de obra organica
da PMMG, no periodo compreendido entre abril de 2010 a abril de 2011.

Fonte: Dados da pesquisa.

6.1.2 Perspectiva da equipe de manutencao do SIC

A informacdo captada de todos os entrevistados que consolida os
aspectos facilitadores foi no sentido de que o empenho pessoal de cada um foi o
Unico aspecto que facilitou a execuc¢do da manutencdo, pois se houveste desleixo

por parte dos técnicos, a rede SIC teria entrado em colapso.

A narrativa do entrevistado “B” traz outras informacdes de cunho

relevante para esta analise, quando menciona que:

Quando a méo de obra é organica, a coordenacgédo da atividade € melhor e o
compromisso dos funcionarios é maior, quando € terceiros as vezes 0
pessoal e mais devagar, entdo a mao de obra orgéanica, o nivel da mao de
obra prestado é maior, existe mais compromisso prestado do que quando é
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um servigo de terceiros. Com toda esta escassez, ainda existe a questédo do
comprometimento, poderia ter toda esta escassez e ndo ter
comprometimento e deixar a rede entrar em colapso (ENTREVISTADO “B”).

Complemento importante para a analise, levando-se em conta que por
uma questao de sentimento pessoal € que a manutencao da rede SIC foi executada,
necessario referenciar um trecho da entrevista do entrevistado “A” quando narrou
que “[...] ndo subo nas torres por que nao tenho treinamento, ndo vou arriscar minha
vida por causa de problemas no sistema, sem treinamento e sem equipamento eu
nao subo, ja fazemos demais pela rede sem o devido suporte.”

Percebe-se, além disso, que a formacdo técnica dos integrantes da
equipe de manutencao € um aspecto facilitador, pois ainda que esta formacdo nao
seja especifica para a manutencéo da rede SIC, verificou-se através de observacéao
pessoal que todos sdo técnicos em eletronica, graduado ou graduando em sistemas
de informacéao e redes, ou seja, estes conhecimentos adquiridos por meios proprios
facilitam o entendimento bésico do Sistema Integrado de Comunicagdo e por
consequéncia, parte de sua manutencdo, haja vista que todos estdo inseridos no
contexto da Tecnologia da Informacéo, além de pertencerem ao quadro de pracas
especialistas em comunicacdes.

Outro aspecto que pode ser inserido neste contexto é o fato de que os
integrantes da equipe de manutencao criaram vinculos com algumas pessoas que
possuem expertise em diversas areas da Tecnologia da Informacédo com o objetivo
de obter suporte para problemas mais complexos originados na rede SIC, assim,

este relacionamento ajudou na execuc¢ao do processo de manutencao.

6.2 Aspectos dificultadores

No que tange aos aspectos dificultadores, esta analise se prende aqueles
gue de forma mais intensa obstaculizaram o processo de execucdo da manutencgao
da rede SIC.
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6.2.1 Percepcao dos clientes externos da PMMG

O GRAF. 4 representa a percepcdo dos respondentes sobre os motivos do
nao atendimento de algumas solicitacfes. Ressalta-se nesta questdo que, dos
participantes da pesquisa, apenas 35 estiveram incluidos nesta situacdo, ou seja,
68,6% do universo dos respondentes.

Segundo as percepcdes dos respondentes, as motivacbes para o hao
atendimento das solicitacbes de servico de manutencdo, conforme demonstrado no
GRAF. 4, estdo intimamente ligadas as informagdes contidas no GRAF. 2, ou seja, a
frequéncia de atendimento das solicitacées e o0 motivo do ndo atendimento.

A andlise do GRAF. 4 evidencia a falta de efetivo, ou seja, a equipe de
manutencdo nao possuia pessoal suficiente para atender e satisfazer as
necessidades dos clientes externos. Ressalta-se que 31,4% da demanda reprimida
no que tange ao atendimento das solicitacdes de servico de manutencao, isto é, 11
unidades tiveram alguma solicitacdo ndo atendida por causa da falta de efetivo. A
pesquisa apontou ser esse 0 motivo que mais influenciou para o ndo atendimento

das solicitac6es no periodo analisado.

57% 9%

H Falta de efetivo H Falta de aporte logistico i Falta de tempo

M Inviabilidade técnica i Outros M Inviabilidade econdmica

GRAFICO 4 — Percentual da percepcéo dos respondentes sobre os motivos do n&o
atendimento das suas solicitacdes de manutencdo do Sistema Integrado de
Comunicacdo (SIC), prestado pela mdo de obra organica da PMMG, no periodo
compreendido entre abril de 2010 a abril de 2011.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Outro fator dificultador apontado na pesquisa foi a falta de logistica Pela
andlise do Grafico 4, 25,7% das respostas identificaram a falta de logistica como
motivo do ndo atendimento do servico demandado pelos respondentes. Esta analise
vem corroborar com o descrito na secdo 4 no item 4.3.4 Tecnologia/infraestrutura
para execucdo do processo de manutencdo na PMMG, onde se descreve a
escassez de aporte logistico direcionado a fungdo manutencéo.

O motivo falta de aporte logistico implica na nao disponibilidade de
qualquer instrumento habil a permitir que se faca a intervencéo solicitada e, neste
caso, este instrumento pode ser tangivel como um ativo de rede ou uma informacéo
como a falta de tempo, base de conhecimento sobre as demandas etc.

A falta de tempo representa 17,1% das respostas identificadas na
pesquisa como fator de motivacdo do ndo atendimento das solicitacées de servico
de manutencéo, como apresentado na sec¢ao 4 no item 4.1.2, Geréncia de redes, as
atribuicbes sdo muitas ndo havendo dedicacdo exclusiva da equipe e manutencéo
para rede SIC.

A inviabilidade técnica também representa 17,1% da mesma
motivacdo, contudo, é necessario entender o que vem a ser esta inviabilidade
técnica, pois cada caso deve ser tratado separadamente. Por exemplo, uma unidade
em que a visada do radio de micro-ondas foi obstruida por qualquer meio, impedindo
o enlace com o setor da nodal, € uma questao técnica e se a solucdo passa pela
necessidade de projetar novamente o enlace tem-se, naquele periodo de
elaboracgdo, projeto até a instalacdo do novo enlace uma inviabilidade técnica. O
percentual indica que no periodo analisado 6 unidades tiveram suas demandas nao
atendidas por este motivo, mas nao pelo mesmo tipo de inviabilidade técnica.

Os motivos apresentados como outros possui um significado especial
qgquando se fala em qualidade na prestacdo de servico sendo que esta passa
obrigatoriamente pelo atendimento ao demandante e, neste caso, 0S motivos Sao o
de “sem retorno”, ou seja, apresentou-se a solicitacdo e nem sequer houve um
retorno sobre o que seria feito em relagéo a sua demanda.

A causa mais frequente que determina a parada do link de dados da
unidade esta representada por 49% das respostas como sendo a falta de energia na
nodal.

A dependéncia de energia elétrica da concessionaria é um fator que limita

a alta disponibilidade da prestacdo do servico de provimento de link de dados, haja
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vista que a nodal, além de fazer as ligacdes ponto a ponto, também realiza as
ligagbes ponto multiponto conforme visto nas FIG. 5 e 6, na sec¢éo 4.

A falta de energia em uma nodal impede a comunicacdo de todos os
clientes a ela associados, bem como trafego ponto a ponto e, o tempo de
restauracdo da energia elétrica determinara o periodo de inoperancia do link de
dados, sendo que na percepc¢ao dos clientes esta foi a causa mais frequente no
periodo analisado.

A falta de manutencdo dos ativos da rede, representando 25,5% das
causas mais frequentes, € um indicativo de que problemas internos interferem no
provimento do servigco, ou seja, o link é entregue na unidade e, havendo problemas
de ativos como o servidor de rede, switch, o préprio cabeamento estruturado com
7,8% das causas, dificulta a boa prestacdo do servico, ou seja, a confiabilidade do
servico depende de outros processos internos para garantir a sua alta

disponibilidade.

H Nodal sem energia H Falta de manutengdo dos ativos de rede
i Cabeamento estrutrurado ruim H Sem inoperancia do link
i Outros i Unidade sem energia

GRAFICO 5 — Percentual da percepcdo dos respondentes sobre a causa mais frequente da
inoperancia do link de dados do Sistema Integrado de Comunicagdo (SIC), no periodo
compreendido entre abril de 2010 a abril de 2011

Fonte: Dados da pesquisa.

Como visto na sec¢do 2, um processo organizacional perpassa por Varios
setores da organizagéo e € dependente de outros processos e, no caso em andlise,
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a manutencdo dos ativos, do cabeamento estruturado depende de processos de
outras secdes do Centro de Tecnologia em Sistemas.

Correlacionando com a qualidade do link, percebe-se que as causas que
concorrem efetivamente para a sua baixa qualidade representam 41,2%, pois a falta
de energia o deixa totalmente inoperante ndo sendo passivel de mensurar a sua
qualidade.

Hoje, é inegavel que as tarefas de uma administracdo organizacional sao
dependentes da tecnologia e neste contexto a PMMG néao é diferente, haja vista que
a atividade meio, execucdo das atividades administrativas, depende em muito do
provimento de linha de dados para que a unidade se comunique com 0S varios
sistemas que congregam a dinamica organizacional.

A falta do link de dados é um indicador de que a maioria do servigco
administrativo da unidade estd interrompido, ou seja, todas as atividades que
operem de forma on-line estardo prejudicadas, assim, pode-se inferir que a falta do
link de dados tem reflexos diretos na produtividade da atividade meio da unidade,
conforme demonstrado na tabela 14 (apéndice “D”), em que 86,2% dos
respondentes concordam que a falta de link de dados paralisa os servicos da
atividade meio de sua unidade.

Verifica-se que outro aspecto dificultador que sobressaiu dentre os
demais foi a qualificacdo técnica dos envolvidos com a area de Tecnologia da
Informacao; conforme pode-se verificar nas tabelas 10, 13, 15 e 16 (apéndice “D”),
isto quer dizer, a falta de conhecimento técnico desta equipe dificulta a execucado de
algumas acdes de suporte que é dependente de outros atores.

Para ilustrar, observa-se na tabela 10 (apéndice “D”) que 100% dos
respondentes concordam que é necessario qualificar tecnicamente os envolvidos na
area de TI.

A falta de conhecimento da rede SIC e de seus problemas gera um custo
maior para a manutencao, pois obriga o deslocamento da equipe do CTS até a

fragdo demandante.
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6.2.2 Perspectiva da equipe de manutencao do SIC

Ao se falar em aspectos dificultadores, pretendeu-se buscar informagdes
gue demonstrassem, de forma cabal, que a execucéo do processo de manutencao
efetivamente se deu com certos aspectos que obstaculizaram a sua realizacdo ou

nao. O entrevistado “B” narrou que:
[...] basicamente ndo tem ferramentas para gestao, ndo tem a questdo da
logistica, equipamentos, mao de obra insuficiente para o tamanho que a
rede exige capacitacdo, entdo € uma mao de obra que é dificil acertar uma
equipe, entdo os problemas sdo estes equipe pequena sem qualificacdo, e
guem chega pra trabalhar com agente tem que receber treinamento primeiro

e isto leva tempo e os problemas ndo podem esperar por solugdo, é
questdo midiatica (ENTREVISTADO “B”).

O entrevistado “C” narrou que:

Bom s6 tinha dois na equipe, se eu pegasse alguém de outra sessao e a
sessdo nao tiveste alguém disponivel ndo tinha como, eu ndo sou
credenciado para conducdo de viaturas e ainda ndo tem como fazer as
coisas sozinho igual a centelha dois a antena com aquele buraco, ndo tem
como fazer as coisas sozinho 14 em cima (ENTREVISTADO “C”).

Percebe-se que a falta de efetivo também dificultou a execucdo da
manutencdo. A manutencdo da rede SIC ocupava em torno de 80% do tempo da
equipe de manutencdo e, com o efetivo extremamente reduzido, o tempo de
resposta as demandas foi prejudicado.

Analisando o conteudo das entrevistas, verificou-se que com o efetivo
disponivel para a manutencao, muito pouco podia se fazer, pois as demandas eram
muitas e por vezes complexas demando mais pessoas para a solucao.

A falta de aporte logistico, ou este deficitario, apresenta-se como um
aspecto dificultador, pois ndo se concebe executar uma manutencdo sem o
ferramental apropriado.

A falta de conhecimento técnico especializado, isto €, competéncias e
habilidades especificas para executar a manutencdo da rede SIC. A inexisténcia
destes conhecimentos tornou-se um impeditivo para que a equipe pudesse

solucionar problemas complexos que exigissem conhecimentos especificos.
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6.3 Dimensdo comparativa — aspectos dificultadores e facilitadores a partir
da observacao pessoal do autor

Este item é resultado da analise de conteddo da entrevista feita com o
idealizador do Sistema Integrado de Comunicacdo, sendo que sob a sua Otica,
apontou-se outros aspectos da realidade estudada e que em muito contribuiram
para este estudo.

Noutra face, observagbes pessoais deste autor complementam ou
corroboram com a visdo do idealizador da rede SIC, de forma que também estdo
insertas neste item.

Neste contexto, a manutencdo com mao de obra organica exige pessoal
qualificado, ou seja, a qualificacdo técnica € fundamental para que o pessoal possa
executar a manutencao com eficiéncia.

[...] A m&o de obra organica o problema dela é a qualificagdo, primeiro por
causa da manutencdo a nivel refinado, tem que ter uma mao de obra
gualificada tem determinados defeitos determinados problemas na rede que

sdo mais complexos principalmente a questdo de programacdo de
roteamento e estas coisas que sdo mais especificas. [...] (CHEFE DO CTT).

O efetivo da equipe também pesa muito em desfavor da manutencao,
pois ndo se pode executar uma tarefa com qualidade se falta pessoal. A solucéo
para a falta de efetivo pode estar na terceirizacdo do servico, mas a gestdo tem de
ser da PMMG, contudo a terceirizacdo também tem as variantes positivas e
negativas sendo necessario mensura-las e verificar a relacdo custo beneficio deste
tipo de contratacdo, o uso de benchmarking e benchmark é uma boa opc¢éo para a
verificacdo destas vantagens.

[...] aos poucos, com o tempo se qualificando para este tipo de manutencao,
principalmente na hora que néo tiver mais condi¢bes de pagar empresas e
deixar de pagar funcionario, porque funcionario civil ndo tem a mesma
estabilidade do que PM entdo vocé também ndo pode ficar totalmente por
conta da empresa civil, e esta € uma deficiéncia de quando vocé contrata

uma manutencdo de certa forma vocé deixa de qualificar o interno. [...] .
(CHEFE DO CTT).

7

O orcamento é uma questdo a ser levada em conta, pois a execugao
contratual depende da disponibilidade orcamentaria e, em nao havendo a
possibilidade de prorrogacdo do contrato decorrente de indisponibilidade
or¢camentéria, acarretard no retorno da manutengéo para a méo de obra orgéanica e,
neste prisma, € fundamental que a equipe esteja com preparo técnico e logistico

para assumir a responsabilidade de executar a manutencéo da rede SIC.
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A terceirizacdo da manutencdo implica no repasse de toda a
responsabilidade pela manutengcdo para terceiros, ou seja, a PMMG nao gastaria
efetivo para a execucao das tarefas, mas a gestéo e fiscalizacdo do contrato € um

ponto a ser considerado, pois ndo sdo objetos de terceirizacao.

[...] e esta é a principal vantagem a responsabilidade ser toda da empresa.
[...] se conseguir um preco de manutencéo razoavel no mercado eu acho
gue € uma boa solucao e isso é uma coisa que se ndo consegue facilmente
uma boa empresa com bom preco. [...] (CHEFE DO CTT).

Algumas desvantagens da terceiriza¢do residem na contratacao deficitaria
com mao de obra de baixa qualificacdo técnica; a questdo contratual que €
prorrogada a cada 12 meses e no maximo por 5 vezes, ensejando numa situacao
ndo estavel de parceria; a dependéncia do orcamento, se ndo houver a

disponibilidade orcamentaria ndo ha prorrogacao contratual.
[...] Os aspectos negativos é que o efetivo utilizado na manutencéo € de
terceiros se 0 estado por ventura deixar de pagar a empresa e se VOcé nao
preparou e ndo vai ter uma mao de obra organica pra assumir esta

manutenc¢do talvez vocé ndo tenha nem peca de reserva entdo este é um
aspecto negativo da terceirizag&o do servigo. [...] (CHEFE DO CTT).

Na otica do Chefe do CTT, tanto a manutencdo com méo de obra
terceirizada, quanto aquela feita com méao de obra organica sdo viaveis, contudo
deve-se observar que gerenciar pessoas e compra de materiais ndo € tarefa facil,
mas por outro lado com pessoal interno bem qualificado e com o aporte logistico

necessario, esta variante pode se apresentar mais viavel do que a terceirizacao.

6.3.1 Expanséao do SIC e sua regulamentacao

A ampliacéo da rede SIC é totalmente viavel, a comunicacédo via rede sem
fio facilita em muito a ativacao de pontos de acesso em qualquer lugar, € um sistema
de manutencdo de baixo custo e migracdo rapida sem falar na seguranca de

transmissao.

[...] Entdo eu acho que vale ampliar e € uma rede que é facil chegar a
diversos locais, locais de dificil acesso as vezes em local baixo vocé tem
condicdes de chegar com a rede, acho que esta é a principal vantagem da
rede é a facilidade de leva-la até um lugar se for fazer com fibra ética, por
exemplo, vocé tem que sair cortando muro pra levar um sinal de alguns
poucos quildmetros, com radio nao as vezes vocé leva dezenas de
quildmetros com rapidez, com economia e de uma forma segura. [...]
(CHEFE DO CTT).
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Expandir a rede SIC é possivel desde que se pense na manutencao e,
observando a realidade da PMMG, é necessario qualificar a equipe e aumentar o
efetivo e prové um aporte logistico condizente com o tamanho e complexidade do
parque tecnoldgico.

Outras formas de executar a manutengdo como a terceirizagdo merecem
ser objeto de estudo.

No que tange a regulamentacao formal do SIC, quanto ao aspecto técnico
de operacdo/uso, quanto ao processo de manutencdo e quanto a definicdo dos
papéis/responsabilidades em termos de gestdo do Sistema Integrado de
Comunicagbes, o Chefe do CTT percebe a necessidade de se regulamentar o
Sistema Integrado de Comunicacdo de forma a definir os papéis daqueles que
integram o sistema, pois hoje o que tem ou foi registrado em atas ou foi acordado
verbalmente o que dificulta a gestdo de um sistema de alta complexidade.

Por fim, verifica-se que entre 0s aspectos positivos e negativos que
interferem no processo de execucdo da manutencdo da rede SIC, tem-se que no
periodo analisado, houve mais aspectos dificultadores para manter o sistema em
decorréncia da falta de efetivo, aporte logistico condizente e qualificagdo técnica.
Estes aspectos ndo foram superados pelos facilitadores, mas observou-se que,
durante o periodo de analise o Sistema Integrado de Comunicagdo, permaneceu em
funcionamento atendendo o seu objetivo primordial que é o de integrar as

comunicacdes dos 6rgaos de defesa social da RMBH.
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7 CONCLUSOES

O arcabouco tedrico trazido para este estudo deixa evidente que as
estratégias das organizacBes modernas estdo focadas nos clientes, ou seja, todo
processo de negocio deve estar focado no destinatario dos bens e servi¢cos, néao
havendo possibilidade de se ter um processo organizacional que tenha foco em
outro ponto que n&o o cliente tanto interno quanto externo.

Ao mapear o processo de manutengdo da rede SIC, verificou-se que o
processo nao se originou de um projeto o que por si sO representa uma deficiéncia,
a execucao deste processo com a mao de obra organica permitiu que o sistema se
mantivesse em funcionamento, mas ndo na sua plenitude haja vista que varios
aspectos dificultaram a realizacdo de interven¢gfes nas suas variaveis preventiva,
corretiva e preditiva.

Verificou-se que o modelo de execucdo do processo de manutencao
adotado no periodo de andlise é viavel, mas depende de investimentos em capital
humano e logistico.

Observou-se que a manutencdo da rede SIC se deu na sua forma
corretiva, pois os aspectos como efetivo reduzido, divisdo de tempo com outras
atividades, escassez logistica e falta de conhecimento técnico foram impeditivos
para que houvesse outra forma de manutenc&o. Assim, a manutenc&o na sua forma
mais primitiva, ou seja, a corretiva foi usual para manter o SIC em funcionamento no
periodo analisado.

Conforme apresentado na secdo 3 deste estudo, até 1914 a manutencao
era funcdo secundaria, pois a ela ndo era dado importadncia haja vista que os
equipamentos deveriam operar sem nenhuma intervencdo até quebrarem. Neste
contexto, a manutencdo da rede SIC, no periodo de andlise, se deu na forma
corretiva ndo programada, isto €, a equipe apenas reagia frente a problemas
detectados, ndo possuindo condicbes de agir de outra forma em decorréncia dos
varios aspectos dificultadores ja elencados.

A terceirizacdo da méo de obra como forma de suprir a caréncia de
efetivo € uma possibilidade, contudo deve-se observar que independente da
existéncia de mao de obra terceirizada, a qualificacdo técnica da equipe de

manutencao é algo a ser implantado pelo que se expde:
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a) Sendo a manutencao feita somente por meio de mao de obra organica,
verifica-se que a capacidade de resposta as demandas que por ventura surgirem
dependera de conhecimento técnico especializado, efetivo suficiente e aporte
logistico condizente;

b) Noutra vertente, a existéncia de méo de obra terceirizada ndo pode
motivar a ndo qualificacdo técnica da m&o de obra organica envolvida na
manutencdo e nem tampouco a dotacdo de aporte logistico, pois € com a definicao
de papéis que se proveem recursos necessarios para o desempenho das
atribuicoes;

c) A equipe composta de mao de obra organica precisa ter seu papel
definido frente ao Sistema Integrado de comunicacdo, haja vista que no periodo
analisado foi ela que fez a gestdo e manutencdo, mesmo com as dificuldades

observadas durante a realizag&o desta pesquisa.

7.1 Definicdo dos papéis da equipe de manutencao

Para a gestdo de um parque tecnoldgico de alta complexidade como a
rede SIC, o treinamento técnico especializado é fundamental, pois € necessario
conhecer o que se esta gerindo para que haja condicbes de se posicionar frente a
qualquer situacdo que seja pertinente e necessite de intervencdes a nivel gerencial
bem como de execucéo.

Gerenciar o Sistema Integrado de Comunicacgéo implica também na gestéo de
pessoas, aqui se fala em mao de obra organica ou terceirizada e, neste contexto,
guem gerencia precisa de qualificacdo para que haja o perfeito entendimento da

linguagem de comunicacéo das pessoas envolvidas com o sistema.

7.2 Conclusbes guanto aos objetivos e hipdtese da pesquisa

Conclui-se, inicialmente, que o objetivo geral da pesquisa que foi analisar o
processo de execucdo da manutencdo do Sistema Integrado de Comunicacéo, foi
alcancado.

Quantos aos objetivos especificos definidos para o estudo, sendo

respectivamente:
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a) Identificar os aspectos facilitadores no processo de execucdo da
manutenc¢ao da rede SIC:

- Constatou-se que, embora no periodo analisado a rede SIC tenha tido
indisponibilidades esporadicas de parte de seus ativos, no geral, em decorréncia do
compromisso da equipe de manutencao, houve intervengdes que fizeram com que 0
sistema como um todo permanecesse em funcionamento na maior parte do tempo.

Conforme observado, parte do conhecimento técnico dos integrantes da
equipe de manutencdo, bem como o suporte de terceiros e a dedicacdo foram os
aspectos que mais facilitaram a execugéo da manutengéo.

b) Identificar os aspectos dificultadores no processo de execucdo da
manutencao da rede SIC:

- Verificou-se que os aspectos dificultadores como efetivo reduzido, falta de
conhecimento técnico especifico e aporte logistico deficitario foram aqueles que
sobressairam em relagdo aos demais aspectos que de alguma forma se colocaram

como obstaculo para a execucao plena da funcdo manutencao.

E unanime entre os entrevistados da equipe de manutencdo de que os
aspectos citados acima reduziram a capacidade de resposta as demandas surgidas
no dia a dia na rede SIC.

A percepcdo dos clientes externos quando da pesquisa de satisfacdo vem
corroborar com os dados obtidos na analise de conteudo das entrevistas, pois nao
houve atendimento pleno das necessidades dos demandantes e, neste aspecto, 0
atributo qualidade é o quesito que o usuario final utiliza para medir a prestacdo de
servico.

Os objetivos foram alcancados, havendo detalhamento na secdo 6 deste
estudo.

Quanto a hipdétese basica, que traz a informacdo de que a auséncia do
correto aporte logistico, de recursos humanos e de treinamento técnico
especializado dos policiais militares integrantes da equipe de manutencdo Ssao
aspectos dificultadores da execucdo do processo de manutencdo do SIC foi

perfeitamente comprovada através dos aspectos abaixo:

- Identificagdo do processo de manutengéo.
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O mapeamento do processo permitiu verificar a sua deficiéncia desde a
origem.

- Efetivo da equipe de manutencao.

A equipe de manutencdo possuia um efetivo muito pequeno para a
execucao da manutencgéo da rede SIC.

- Treinamento técnico especializado inadequado.

A caréncia de qualificacdo técnica especializada dificultou em muito a
execucao do processo de manutencao.

- Logistica (aporte) deficiente.

A falta de ferramental apropriado e em quantidades satisfatorias também
obstaculizou a execucédo do processo de manutencao.

- Custos da manutenc&o.

No periodo analisado o investimento financeiro foi zero, isto que dizer
gue ndo houve aquisicdo de nenhum tipo de equipamento, consumiveis e softwares
destinados & manutencdo da rede SIC, também néo houve investimento no capital
humano. Assim, a execu¢do do processo de manutencdo no periodo de andlise,
pode ser considerada de baixissimo custo pela falta de investimento financeiro, mas
por outro lado o custo foi elevado se contabilizar o tempo de paradas néo
programadas gerando perdas de comunicacdo para varias unidades da PMMG,
CBMMG e PCMMG o que afetou sobre maneira a prestacdo de servico a

comunidade.

7.3 Sugestdes

As deficiéncias no processo de execucdo da manutencédo da rede SIC
relatadas pelos entrevistados e corroboradas pela percepgéo dos clientes externos,
fortalece o pensamento de que ha a necessidade da realizacdo de investimentos no
aperfeicoamento técnico especializado da equipe de manutengédo, bem como dota-la
de um aporte logistico que a habilite fazer frente as demandas que surgirem na rede
SIC.

Este estudo, de cunho meramente académico, ndo tem o objetivo de
interferir na gestao e decisdes sobre o Sistema Integrado de Comunicagdo, mas 0s

principais achados e conclusdes desta pesquisa permitem sugerir:
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a) A regulamentacéo formal do Sistema Integrado de Comunicacgao, pois nao se
tem uma definicao clara dos papéis das unidades que o integram;

b) Qualificacdo técnica da equipe de manutencdo do Sistema Integrado de
Comunicacdo com cursos que fornecam competéncias para que o mantenedor
tenha plena capacidade de gerir e manter o sistema em funcionamento;

c) Realizagédo de cursos que habilite os integrantes da equipe de manutencéo a
realizacdo de configuracédo de roteadores multiprotocolos como Multi-Protocol Label
Switching (MPLS), Border Gateway Protocol (BGP), Open Shortest Path First
(OSPF), Routing Information Protocol (RIP); instalacdo e configuracdo de ativos da
rede SIC, radios de micro-ondas, antenas etc..

d) Treinamento para trabalho em altura em torres metélicas com equipamentos
energizados;

e) Dotacdo de aporte logistico condizente com o tamanho e complexidade do
Sistema Integrado de Comunicacgdes; incluindo viaturas, ferramentas, equipamentos
de protecédo individual para trabalho em altura, equipamentos reservas como radios
de micro-ondas de todos os modelos em uso no sistema, antenas, acessorios,
componentes eletronicos etc.

f) Criagdo de uma base de conhecimento (informacdes) sobre o Sistema
Integrado de Comunicagdo que possibilite a qualquer tempo 0 seu uso para
assessorar tomada de decisdo, solucdo de problemas e producdo de relatdrios
pontuais sobre cada ponto de acesso ou sobre todo o sistema.

g) Qualificacdo técnica dos integrantes da secdo de manutencdo de hardware
capacitando-os a realizar manutencdo nos equipamentos do SIC, bem como
dotacdo da oficina de manutencédo com ferramental e componentes eletrénicos que
possibilite a realizacdo de intervencbes corretivas nos ativos do SIC de forma a
diminuir os custos da manutencédo com contratacao de terceiros;

h) Capacitacdo da equipe de TI das unidades como forma de nivelar
conhecimentos e agregar valor a sua condicao de intermediario entre a Diretoria de
Tecnologia e Sistemas e os clientes destinatarios do portfolio de servicos de
Tecnologia da Informacéo.

Salienta-se que o investimento no capital humano é de suma importancia,
pois a funcdo manutencdo s6 € possivel se for executada por meio do mantenedor
e, para isso, a qualificacdo técnica torna-se primordial para uma prestacdo de

servico com qualidade de forma a agregar valor para os demandantes, pois quando
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todo o efetivo envolvido na area de Tl possui nivelamento de conhecimento as
respostas sdo mais ageis.

A dotacdo de aporte logistico fard& com que os custos da manutencao
sejam reduzidos, pois com o ferramental apropriado o tempo de resposta tende a ser
no menor tempo possivel.

A formacgéo da base de conhecimento implica na manutencéo de todo um
histérico do parque tecnoldgico gerando um repositorio de informacfes que serao
para se conhecer a rede SIC bem como na busca de oportunidades de melhorias,
inovacdes tecnologicas.

Estas sugestbes também visam o fortalecimento do Centro de Tecnologia
em Sistemas, pois 0 seu maior patriménio sdos as pessoas que, executando as suas
atribuicdes cotidianas, fazem com que o CTS seja viavel e indispensavel no contexto
da PMMG.

Este trabalho ndo € bastante em si, mas apenas uma contribuicao e deixa
outras vertentes que podem ser objeto de outros trabalhos como a terceirizacao da
manuten¢do, 0s custos e a expansdo do Sistema Integrado de Comunicacdo de

forma a abranger todas as unidades da 12, 22 e 3 Regides da Policia Militar.
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APENDICE “A”

Questionarios enviados aos Oficiais de Tl das unidades atendidas com link de dados

do Sistema Integrado de Comunicacgdes.

Prezado (a) Senhor (a),

Estou desenvolvendo no Curso de Especializacdo em Seguranca Publica
(CESP/2011), uma pesquisa cujo objetivo € analisar a execucdo do processo de
manutencao do Sistema Integrado de Comunicacéo (SIC).

Solicito a colaboracao de V.S?2 no sentido de responder o questionario que
embasara os resultados da pesquisa. Restalto que, por se tratar de trabalho de
natureza eminentemente académica, suas informacdes serdo utilizadas apenas para
tal fim.

O periodo de anélise € de abril de 2010 a abril de 2011.

N&o é necessaria a sua identificacdo. Obrigado!

JOAO ANTONIO DE OLIVEIRA, CAP PM Aluno do CESP 2011

1) Marque com um (X) a alternativa mais adequada ao seu caso.

a)_Qual o meio mais frequente para fazer solicitacdes de servico de manutencao
do link d dados da sua unidade? Marque apenas uma opg¢ao.

() Painel Administrativo (INTRANETPM)
() Pessoalmente

() Telefone

() Outros:

b) Vocé ja solicitou algum servico de manutencao relativo ao link de dados da sua
unidade?

() Sim

() Nao

c) Qual a frequéncia de atendimento das suas solicitagcbes? Marque apenas uma
opcao.

() todas foram atendidas

() a maior parte foi atendida

() muitas foram atendidas
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() algumas foram atendidas
() nenhuma foi atendida

d) Em caso de nao ter ocorrido o atendimento, qual o motivo mais frequente
apresentado pelos responsaveis pela manutencéao?

() Falta de efetivo

() Falta de aporte logistico/equipamentos reserva

() Falta de conhecimento técnico

() Falta de tempo

() Inviabilidade técnica

() Inviabilidade econbémica

() Condicdes climaticas desfavoraveis (chuva, precipitacédo de raios etc.)

() Outros:

e) O tempo gasto para a realizagdo do servico solicitado pode ser considerado:
(periodo de 24 horas).

() Mais rapido do que minhas expectativas

() Dentro das minhas expectativas

() Mais lento que minhas expectativas

() Extremamente lento

() Sem retorno da solicitacao

f) Qual a frequéncia com que a unidade ja teve de solicitar nova intervencao do
setor de manutencdo do SIC em decorréncia do servico anterior ndo ter ficado
satisfatorio?

() solicitou sempre

() solicitou muito

() solicitou as vezes

() solicitou pouco

() nunca solicitou

g) O link de dados da sua unidade pode ser considerado?
() excelente

() muito bom

() bom

() regular

() ruim

h) Qual a causa mais frequente da inoperancia do link de dados de sua unidade?
() Falta de energia na unidade.

() Falta de energia na torre de ligacao do link da unidade.

() Cabeamento estruturado da unidade em condic¢des precarias.

() Problemas de manutencéo nos ativos de rede (SWITCH, Roteador, Servidor).

() N&o existe inoperancia do link de dados de minha unidade.

() outros
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2. Solicito registrar com um "X", a direita de cada uma das afirmacfes abaixo, 0
namero, de 1 (um) a 5 (cinco), que melhor corresponda ao seu grau de concordancia
com cada uma das afirmacfes. As perguntas sédo relativas ao link de dados da
sua unidade.

Quanto mais préximo de 1 (um), maior € seu grau de concordancia e quanto mais
préximo de 5 (cinco), mais vocé discorda da afirmativa proposta,

1 2 3 4

5

Concorda fortemente | Concorda | Neutro | Discorda | Discorda fortemente

RESPOSTA
ITEM PERGUNTAS
11234|5
51 A qualidade dos servicos prestados pela equipe de
' manutencao é excelente.
59 E essencial a qualificacdo técnica dos envolvidos na area
' de Tl de sua unidade.
E altamente recomendavel que o Sistema Integrado de
2.3 |Comunicacdo seja expandido para todas as fracGes da
RMBH.
24 E fundamental que sua unidade permaneca sendo
' atendida com link de dados do SIC.
o5 A equipe de TI da sua unidade conhece plenamente o
' Sistema Integrado de Comunicacao (SIC).
26 A falta de link de dados paralisa os servicos da atividade
' meio de sua unidade.
57 A equipe de Tl da sua unidade conhece plenamente todos
' 0s problemas relativos ao link de dados da sua unidade.
Ao solicitar suporte para manutencao do link de dados, a
2.8 |equipe de TI DA SUA UNIDADE tem certeza de que o

problema é realmente no link de dados.
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APENDICE “B”

Roteiro de entrevista aplicado aos policiais militares do Centro de Tecnologia em
Sistemas responsaveis pela execucdo da manutencdo do Sistema Integrado de

Comunicacéao no periodo de abril de 2010 a abril de 2011.

2.1 Quais sao as funcdes (atividades) desenvolvidas pela sua secdo e qual é a
responsabilidade em termos de manutencdo do Sistema Integrado de

Comunicagéo?

2.2 Discorra sobre os treinamentos técnicos especializados e a necessidade de

especializacédo do pessoal envolvido na manutencgéo do SIC.

2.3 Existe alguma ferramenta de gestdo utilizada na execucdo do processo de
manutencdo do SIC? Explique as dificuldades do gerenciamento do processo e/ou a
existéncia de procedimentos e regulamentos especificos 0 mesmo de manuais que

auxiliem nos trabalhos e a importancia deles para a execuc¢ao das tarefas?

2.4 Existem indicadores que mensurem a execucdo do processo de manutencao do

SIC? Explique-os e sugira novos indicadores.

2.5 Quais séo os aspectos facilitadores na execuc¢éo do processo de manutencéo do

sic?

2.6 Quais sdo os aspectos dificultadores na execucdo do processo de manutengao
do sic?
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APENDICE “C”

Roteiro de entrevista - Chefe do Centro de Tecnologia em Telecomunicagdes.

3.1 Como foi fomentado, projetado e implementado o sistema integrado de

comunicagbes?

3.2 Qual a comparacdo entre o0s objetivos anteriormente estabelecidos ou

idealizados com os que atualmente sdo alcancados com o SIC.

3.3 Qual a visdo comparativa entre o0s aspectos positivos e/ou negativos da

manutenc¢ao do SIC realizada por méo de obra organica.

3.4 Como vossa senhoria avalia a possibilidade de ampliacdo do SIC considerando
aspectos técnicos de operacionalizacdo e manutencéo e observando a realidade da
PMMG?

3.5 Quais seriam 0s aspectos positivos e negativos da terceirizacdo do servico de
manutencdo do SIC. Ha limitacbes e/ou beneficios desta proposta para o modelo
idealizado para o SIC?

3.6 Qual a importancia da regulamentacdo formal do Sistema Integrado de
Comunicagbes?

a) Quanto ao aspecto técnico de operagao/uso;

b) quanto ao processo de manutencao;

c) Quanto a definicdo dos papéis/responsabilidades em termos de gestdo do

Sistema Integrado de Comunicagoes.
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APENDICE “D”

TABELA 1 — Solicitacdo de servico de manutencao do link de dados da unidade

Frequéncia Percentual

SIM 49 96,1
NAO 2 3,9
Total 51 100,0

Fonte: dados da pesquisa.

TABELA 2 — Meio mais frequente utilizado para solicitar servico de manutencéo

Frequéncia Percentual
Telefone 30 60,0% 60,0
Painel Administrativo 20 40,0% 100,0
(INTRANETPM)
Total 50 100,0

Fonte: dados da pesquisa.

TABELA 3 — Qual a frequéncia de atendimento das suas solicitagcdes.

Frequéncia Percentual
A maior parte foi atendida 21 42,0%
Todas foram atendidas 19 38,0%
Muitas foram atendidas 7 14,0%
Algumas foram atendidas 3 6,0%
Total 50 100,0%

Fonte: dados da pesquisa.
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TABELA 4 - Em caso de ndo ter ocorrido o atendimento, qual o motivo mais
frequente apresentado pelos responsaveis pela manutengcédo?

Frequéncia Percentual

Falta de efetivo 11 31,4%
Falta de aporte logistico 9 25,7%
Falta de tempo 6 17,1%
Inviabilidade técnica 6 17,1%
Outros 2 5,7%

Inviabilidade econémica 1 2,9%

Total 35 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 5 - O tempo gasto para a realizacdo do servico solicitado pode ser

considerado:

Frequéncia Percentual
Dentro das minhas expectativas 23 46,0%
Mais lento que minhas expectativas 21 42,0%
Mais rapido do que minhas expectativas 4 8,0%
Sem retorno 2 4,0%
Total 50 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 6 - Qual a frequéncia com que a unidade j4 teve de solicitar nova
intervencao do setor de manutencéao do SIC em decorréncia do servigo anterior nao

ter ficado satisfatorio?

Frequéncia Percentual
Solicitou pouco 16 32,0%
Solicitou muito 15 30,0%
Nunca solicitou 11 22,0%
Solicitou as vezes 6 12,0%
Solicitou sempre 2 4,0%
Total 50 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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TABELA 7 - O link de dados da sua unidade pode ser considerado?

Frequéncia Percentual
Regular 20 39,2%
Bom 11 21,6%
Ruim 11 21,6%
Muito bom 9 17,6%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 8 - Qual a causa mais freguente da inoperancia do link de dados de sua
unidade?

Frequéncia Percentual

Nodal sem energia 25 49,0%
Falta de manutencao dos ativos de 13 25,5%
rede

Cabeamento estruturado ruim 4 7,8%
Sem inoperancia do link 4 7,8%
Outros 4 7,8%
Unidade sem energia 1 2,0%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 9 - A qualidade dos servigcos prestados pela equipe de manutencéo é
excelente.

Frequéncia Percentual
Concorda 22 43,1%
Neutro 14 27,5%
Concorda fortemente 8 15, 7%
Discorda 5 9.8%
Discorda fortemente 2 3,9%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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TABELA 10 - E essencial a qualificacéo técnica dos envolvidos na area de Tl de sua

unidade.
Frequéncia Percentual
Concorda 44 86,3%
fortemente
Concorda 7 13,7%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 11 - E altamente recomendavel que o sistema integrado de comunicacdes

seja expandido para todas as fracoes da RMBH.

Frequéncia Percentual
Concorda fortemente 30 58,8%
Concorda 13 25,5%
Neutro 8 15,7%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 12 - E fundamental que sua unidade permaneca sendo atendida com link

de dados do SIC.

Frequéncia Percentual
Concorda 20 39,2%
fortemente
Concorda 17 33,3%
Neutro 12 23,5%
Discorda 2 3,9%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 13 - A equipe de Tl da sua unidade conhece plenamente o sistema

integrado de comunicacdes (SIC).

Frequéncia Percentual
Discorda 19 37,3%
Neutro 18 35,3%
Concorda 9 17,6%
Discorda 5 9,8%
fortemente
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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TABELA 14 - A falta de link de dados paralisa os servigos da atividade meio de sua

unidade.
Frequéncia Percentual
Concorda fortemente 32 62,7%
Concorda 12 23,5%
Discorda 3 5,9%
Discorda fortemente 3 5,9%
Neutro 1 2,0%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 15 - A equipe de Tl da sua unidade conhece plenamente todos os

problemas relativos ao link de dados da sua unidade.

Frequéncia Percentual
Discorda 20 39,2%
Concorda 16 31,4%
fortemente
Concorda 12 23,5%
Neutro 3 5,9%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa

TABELA 16 - Ao solicitar suporte para manutencao do link de dados, a equipe de TI

da sua unidade tem certeza de que o problema é realmente no link de dados.

Frequéncia Percentual
Concorda fortemente 28 54,9%
Concorda 12 23,5%
Neutro 9 17,6%
Discorda 2 3,9%
Total 51 100,0%

Fonte: dados da pesquisa
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GLOSSARIO

Rede principal que concentra o trafego de uma rede.

E a comparacido das melhores praticas ou
desempenho que estejam em execugcdo com mais
eficacia e eficiéncia.

Para efeito deste estudo sera considerado as fracdes

atendidas pelo SIC.

Para efeito deste estudo sera considerado os
integrantes da equipe de manutenc¢éo do SIC.

A comunicacdao é feita de um ponto a outro ponto

A comunicacdo € feita de um ponto para varios
pontos e vice versa.

A transmissao ocorre de forma simultdnea, isto €,
transmite e recebe ao mesmo tempo.

Significa que a transmissdo pode ocorrer nos dois
sentidos, contudo nao ocorre de forma simultéanea, ou
seja, primeiro transmite e depois recebe.

Pontos de alta concentracdo de trafego, onde estao
localizados o0s enlaces ponto a ponto e ponto
multiponto.

Sem fio - comunicacao por rede sem fio
E um equipamento de rede que tem por objetivo
permitir a ligacdo de varios computadores a uma

mesma linha de transmissao.

Taxa de transferéncia de dados de um ponto a outro,
medida em Kbps.



