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RESUMO

Uma das exigéncias do mundo atual é atender as necessidades de
comunicacdo com uma rapidez cada vez maior. O volume de informacédo que
transita pela internet gera uma demanda extremamente volumosa. Para
atender esta demanda o0s computadores tem que estar em perfeito
funcionamento para transmissdo de dados. Porém, contraditoriamente, €
justamente a intensidade dessa demanda, muitas vezes inversamente
proporcional ao tempo necessario para sanar possiveis problemas, o que gera
as falhas ocasionando o grande problema na interrupcéo do fluxo de dados. O
presente trabalho relata um estudo de caso realizado na Secretaria de Estado
da Saude de Sergipe, no periodo de agosto e setembro, cujo objetivo foi
buscar solu¢cdes para as falhas/problemas em computadores, através de um
plano piloto no centro de medicamentos com a previsdo de implantacdo em
toda a Secretaria de Estado da Saude de Sergipe. As referéncias bibliograficas
e dados historicos, como também o material de consulta e avaliacdo foram a
base no desenvolvimento deste estudo de caso. Através da utilizacdo das
ferramentas: de planejamento, de manutencéo, de controle e de verificacao,
solucBes satisfatorias foram obtidas atendendo aos objetivos geral e
especificos. Os resultados puderam ser constatados no comparativo feito
através da analise dos dados de atendimento e suporte antes e depois da
experiéncia. Constatou-se que a utilizacdo das acdes para a manutencao
trouxe a possibilidade de melhoria continua.

Palavras-chave: Falhas. Computadores. Planejamento. Manutencéo.
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1 INTRODUCAO

No momento atual vivemos em uma sociedade movida pela informagéo e
a demanda para que néo haja problemas em sua circulacéo e para que este objetivo
seja atingido o mais rapido possivel é inquestionavel. Os equipamentos de
informéatica utilizados no processo de transmissao da informacdo estdo cada vez
mais velozes, direcionando as exigéncias do consumidor para uma demanda de
agilidade em todo o processo de circulacdo da informacéo, requerendo a
modernidade tanto na parte fisica da computacdo nos desktops, smartphones e
notebooks, quanto na parte logica no que diz respeito ao acesso a banco de dados e
internet.

A utilizacdo dos documentos em papel reduz-se a cada dia e,
inversamente, constata-se a expansdo do uso de celulares, tablets ou notebooks,
cujo mercado vive tempos de pleno aquecimento. Pessoas, empresas, enfim o
mundo respira hoje tecnologia, novidades, praticidade. O tempo se torna pequeno
para as tarefas diarias.

Em relacdo aos equipamentos de informatica, os computadores, o que se
espera diariamente é o seu funcionamento, sua disponibilidade para atender as
necessidades do usuéario. No entanto, acompanhar este avanco da informatica é
muito oneroso. O custo para a reestruturacdo do parque tecnoldgico de informatica
de empresas € muito alto, o que torna inviavel a constante atualizacéo estrutural.

E imprescindivel uma previséo de possiveis falhas nos componentes do
sistema de informacdo, evitando o acumulo de problemas ao longo da semana.
Solugdes provisorias em setores de manutengcdo ndo devem ser mais aceitas.

Vérios beneficios sdo conquistados quando a manutencdo é eficaz. Ao
longo deste trabalho serd possivel, por exemplo, constatar a correlacdo da
importancia da manutencdo nos computadores, realizada pelo setor de informatica
na Secretaria da Saude do Estado de Sergipe e os beneficios obtidos para os
pacientes. Além disso, discutimos também como as propostas para solucdo da
situacdo problema baseadas nos objetivos geral e especificos tracados neste

trabalho tem relevancia para os objetivos fins da instituicao.
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Em func@o do acompanhamento diario dos chamados no setor da saude,
observou-se os transtornos gerados com parada das estacbes de trabalho, em
virtude da falta de manutencdo. Interrupcdo no fornecimento de medicamentos,
imprescindiveis aos usuarios por queda no sistema e falha no atendimento a
pacientes internados por falta do acesso a informag¢fes importantes no banco de
dados, séao alguns dos problemas encontrados gerados pela falha operacional dos
eguipamentos.

Dificuldade no acesso a informacbes e o controle da condicdo de
funcionamento dos computadores sao itens primordiais a serem analisados quando
estamos discutindo a problemética da manutencdo. A salude das pessoas € de
extrema importancia, logo um perfeito funcionamento do sistema de informatica traz
beneficios importantissimos, inclusive o de salvar vidas.

Em virtude de ndo existir um plano de manutencéo, logo o problema
bésico poderia ser solucionado respondendo o questionamento: Como aumentar a

disponibilidade dos equipamentos de informatica?
1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Desenvolver andlises e testes pilotos visando melhorar o desempenho
das rotinas de manutencao dos equipamentos de informatica em uma empresa do
setor publico.

1.1.2 Objetivos especificos

e Mapear rotina atual de manutencao na empresa estudada,;
¢ Analisar os indicadores que impactam no desempenho das atividades

de manutencéo;

e Propor acdes para reducdo do indice falhas dos equipamentos de

informatica;

1.2 Justificativa
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O motivo da escolha do tema se deve ao fato de trabalhar no setor de
distribuicdo de medicamentos e ter conhecimento da necessidade das pessoas em
ter atendidas suas demandas em relacao a dispensacdo de medicamentos de forma
rapida e do quanto € imprescindivel, para o efetivo cumprimento desta demanda,
gue os computadores estejam em perfeito funcionamento para que toda a rotina de
distribuicao funcione.

A oportunidade de poder incorporar as ferramentas de organizacao,
priorizacdo e controle, vistas no Curso de Engenharia da Producdo, associada a
vontade de aprender na relacdo teoria-pratica desenvolvendo habilidades na
execucdo do que prevé a teoria, associada ao fato de ser Gtil na resolucdo dos
problemas no ambiente de trabalho foi o que nos levou a propor este projeto. Além
da questdo de ter acesso as informacfes, ao controle da situacdo diante dos
problemas, a utilizacdo de métodos de organizacdo e de saber como proceder
diante dos problemas, todos estes, fatores determinantes na escolha deste tema

Desta forma, foi possivel conciliar neste estudo de caso o trabalho
desenvolvido na empresa e a necessidade de ajudar ao proximo utilizando os

conhecimentos adquiridos na graduagéao.

1.3 Caracterizagdo da Empresa

A Secretaria de Estado da Saude de Sergipe tem como atribuicdo
principal a de fornecer servicos publicos de saude aos usuérios do sistema Unico de
Saude (SUS).

O alcance as pessoas e a variedade de programas do sistema de saude
em Sergipe € muito grande. No ambito da secretaria funcionam programas de
prevencdo das doencas sexualmente transmissiveis (DST), programas da saude
bucal, programa de combate a dengue, programa de gestao do sistema ambulatorial
e hospitalar, gestdo do sistema de distribuicdo de medicamentos, programas de
vacinagao, programa de saude da mulher, sistema de vigilancia sanitaria, sistema de
vigilancia epidemioldgica, entre outros.

No Centro de Atencdo a Saude de Sergipe ou Centro de Medicamentos,
CASE, ap0s a devida avaliacdo de necessidade, séo distribuidos gratuitamente de
medicamentos de grande valor até medicamentos de uso constante.

No Tratamento fora do Domicilio - TFD, os pacientes sdo encaminhados
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Para outros centros no pais estes bem mais equipados para realizacdo de
tratamentos de alta complexidade que nao séo disponibilizados em Sergipe.

Na Vigilancia Sanitaria, as acdes prevéem continuas verificacdes no estado
dos alimentos, medicamentos e condi¢cdes de funcionamento de estabelecimentos
comerciais, entre outros.

No Centro de Referéncia da Mulher — CRM sao feitos exames de
mamografia, exames laboratoriais e clinicos.

Como a informatica obrigatoriamente se faz presente em todos os setores
da saude, as ferramentas devem estar em perfeito funcionamento para que o0s
dados e informacdes do sistema de saude funcionem.

A Coordenacao da Tecnologia da Informacgédo - COTIC, cabe garantir o
acesso aos dados produzidos pelos programas e sistemas dos departamentos da
Secretaria de Estado da Saude de Sergipe, quantificar as necessidades de cada
setor e fazer o monitoramento da qualidade e rapidez do trafego de dados. Parte dos
dados ficam armazenados nas estacfes servidores da propria Secretaria de Estado
da Saude de Sergipe e a outra parte fica sob responsabilidade da Empresa
Sergipana de Tecnologia da Informacdo (EMGETIS), que faz o monitoramento do
trafego das informacdes de todo o governo do estado de Sergipe.

O funcionamento dos sistemas de cada centro e dos equipamentos nos
guais estes sistemas rodam é gerenciado pelo setor de informéatica. A manutencéo
diaria é acionada através da solicitacao feita pelos colaboradores/usuarios.

Atualmente a equipe técnica é composta por 3 técnicos, 1 auxiliar
administrativo, 1 supervisor e 1 gerente.

O quantitativo de equipamentos esta em torno de 550 computadores e 0

de usuérios em torno de 660, ou seja, quase 1 computador por usuario.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este trabalho gira em torno do tema da importancia da manutencao dos
computadores para o eficaz atendimento dos objetivos fins das instituicbes
informatizadas. O grau de importancia da manutencdo sera discutido neste item,
através de pesquisa bibliografica, para que o conteddo tenha base sustentavel para

discussao.

2.1 O Que é Manutencao?

A ABNT (1994, p. 6) descreve manutengado como, “Combinagéo de todas
as acoes técnicas e administrativas, incluindo as de supervisédo, destinadas a manter
ou recolocar um item em um estado no qual possa desempenhar uma funcéo
requerida.”

Inicialmente devemos discutir 0 que é manutencdo. Encontramos uma
resposta para esta questdo em Contador (2010, p. 397), que afirma que “a funcao
manutencdo dentro da empresa representa um alto potencial de contribuicdo para o
aumento de produtividade, a luz de seu relacionamento com a fung¢ao producéao.”

E muito importante saber o nivel de entrosamento que o setor produtivo
deve ter com a manutencdo, porque tanto uma interrupcdo por falha, quanto por
guebra, causam prejuizos. Mas a especificidade da manutencdo é muito bem
traduzida por Nascif e Dorigo (2013, p. 31), quando afirmam que “a missdo da
manutengdo é: garantir a confiabilidade e a disponibilidade dos ativos de modo a
atender a um programa de producdo ou prestacdo de servicos com seguranca,
preservagao do meio ambiente e custos adequados.”

Os transtornos causados pela interrupgdo no funcionamento de
equipamentos sao descritos em Corréa (2007, p. 641), que nos mostra que a falha
nos recursos fisicos traz consequéncias negativas tanto em relacdo ao aspecto
financeiro, quanto no que diz respeito a imagem da empresa, impacta também as
vidas humanas ali envolvidas e até mesmo no comprometimento de um

ecossistema.



15

Outro aspecto importante na manutencdo € o que Contador chama de
manutenibilidade. “A manutenibilidade € uma caracteristica importante do projeto e
da instalacdo, correspondendo a probabilidade de retorno de uma unidade a uma
Condicao especifica, em um determinado periodo de tempo, com 0 uso de recursos
definidos.” (2010, p. 402)

Visando garantir a manutenibilidade, de antemao, € possivel prever as
perdas que ocorrem quando um sistema entra em funcionamento e umas das
tarefas da manutencao é fazer essa previsao e estar preparado para repara-las.

Em Martins (2001, p. 467), encontramos objetivamente resumido o carater
relevante da manutencdo ao afirmar que ha um “movimento mundial em busca de
maior qualidade e menor custo que tem levado as empresas a dar a manutencao

uma atengao toda especial.”

2.2 Tipos de Manutencéao

Estudos continuos estdo sendo feitos no aprimoramento da manutencao,
trazendo uma gama de direcionamentos para que esta acompanhe a evolucao da
informatica e ndo se distancie do processo produtivo, como pode ser visto neste
material de estudo apresentado por Contador (2010, p. 399) ao alertar que, “E
necessario definir o tempo de interrupcao da producdo como aquele requerido para
cada sistema e sob determinados compromissos de condicbes de operagcdo e
manutencdo.” Como se V&, deve-se ter controle da manutencao para que ela nao se
torne outro problema.

Variacbes como manutencdo preventiva e preditiva podem ser
encontradas, mas no presente trabalho ha o direcionamento no esclarecimento e

utilizacado das manutencdes corretivas, corretivas programadas e produtiva total.

2.2.1 Corretiva

Segundo Gurski (2002, p. 13), para uma falha ou atuacdo que ocorre
abaixo do esperado aplica-se a manutencédo corretiva. Desta forma o foco da
manutencao corretiva é a restauragdo e correcdo, para que o equipamento retorne
ao estado anterior ao problema.

A manutencéao corretiva é descrita em Viana (2002, p. 9) que conforme a
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Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é iniciada apds uma incidéncia
de uma pane e visa colocar o item em perfeito funcionamento para a funcéo
requerida e complementa que se trata de uma acdo eventual, evitando

consequéncias graves.

2.2.2 Corretiva programada

Segundo Pinto e Xavier (2007, p. 34), a manutencdo corretiva
programada € decidida gerencialmente, com base na reducdo de desempenho ou
falha, deve-se saber a importancia do defeito ndo ocorrer em falha.

Também encontrada como corretiva planejada, esse tipo de manutencao
traz a possibilidade de intervencéo e parada do equipamento de forma controlada e
planejada. Veremos adiante neste estudo a necessidade da sequéncia utilizada para
programacao das intervengdes no equipamento como: identificagdo, localizagéo,
responsavel, histérico, especificacdo, solicitante, falha apresentada e registro do dia.

Para Gurski (2002, p. 14), ha um grande ganho na utilizacdo do
manutencao corretiva programada em rapidez e seguranca, além da qualidade da
informacgéo fornecida pelo acompanhamento do equipamento. Gurski (2002, p. 14)
complementa que as razdes para resultados positivos com a corretiva programada,
as acdes para a manutencao podem ser melhor planejadas, certeza da existéncia de
sobressalentes e equipamentos, o técnico possui todo o acesso ao histérico e
informacdes sobre o equipamento além da parte gerencial ter uma previsdo de

necessidades previstas para a intervencao.

2.2.3 Produtiva total

Empresas que implantam sistema de manutencdo produtiva total véem a
necessidade de manutencgdes corretivas se reduzirem sensivelmente. (PEINADO,;
GRAEML, 2007, p. 478).

No sistema de manutencéo produtiva total a cooperacao do operador que
frequentemente opera 0 equipamento, observando alguma anomalia no
funcionamento, é mais um item no auxilio para deteccéo de falhas.

Uma gama grande de variagfes quanto a classificagdo da manutencéo

pode ser encontrada, mas todas remetem a funcdo primordial de interceder nos
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equipamentos da producédo de forma que estes itens ndo apresentem interrupgcdes

em seu funcionamento.

2.3 Organizacao da Manutencéo

Contador (2010, p. 399), reforca que o sistema em continuo
funcionamento desenvolvera certamente uma falha, que pode estar oculta quando o
sistema ndo estd em atividade. Por isso, as atividades de manutencdo s&o
essenciais para assegurar que as funcbes previstas em projeto, serdo exercidas
pela maquina em determinadas condi¢des, e por um periodo de tempo especificado.

Porém, outros autores como Souza (2009, p. 39), afimam que a
possibilidade de intervencdo de manutencdo no sistema produtivo, sé € justificada
na presenca de anomalia do equipamento.

Elementos que compdem a estrutura de informacdes e ferramentas para

0 suporte a manutencao podem ser do seguinte tipo:

2.3.1 Localizacao, identificacao, especificacao e histérico do equipamento

Segundo Viana (2002, p. 29), com a definicdo dos setores e identificacéo
das maquinas utilizadas por cédigos, consegue-se determinar o fluxo que sera feito
para os servicos de manutencdo e complementa sugerindo a adocédo de um padrao
de registro do equipamento contendo trés letras, um hifen e quatro algarismos.

Podemos ter uma visdo do “fluxo”, citado por Viana (2002, p. 30), na
Figura 1 que descreve a cadeia de atividades e ligagdes que a manutencdo tem
relacdo. A partir das notacbes da Figura 1, fica claro que ao identificar as
localizagbes e equipamentos envolvidos, seu historico e a determinagédo real do
trabalho do setor de manutencéo, € uma tarefa primordial. Outras informacdes séo
relevantes, saber como podem ser originadas as ordens de manutencéo e
solicitacdo de servicos ao setor de manutencdo e como determinar os ciclos de
manutencdo programada corretiva que devera constar do plano de manutengéo.
Deve-se ressaltar que o historico de manutencdo dos equipamentos e todas as
informagdes de falhas dos equipamentos quando reunidas em um banco de dados,
sao grandes aliados para a melhoria continua do processo de manutencgao.

Com todas as informacdes em banco de dados, segundo Viana (2002, p.
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21), cria-se uma ferramenta de consulta imediata poderosa sobre as alteracdes do
equipamento com detalhes técnicos de cada manutencao.

Outro item abordado por Viana (2002, p. 43) é o cadastro com as
especificacoes técnicas necessarias do equipamento fazendo referéncia a sua
identificacdo do setor da empresa e codificagcao.

Figura 1 — Fontes dos servicos de manutencao

SS DA OPERACAO

ACOES DE
MANUTENCAO

— SERVICOS DE
MANUTENCAO

EMERGENCIAS

INSPECOES DE
CAMPO

Fonte: Viana (2002, p. 30)

2.3.2 Ordem de servi¢o (OS), ordem de manutencéao (OM) e fluxos

Podemos caracterizar ordem de manutencdo na acdo de executar a
manutencdo autorizada a partir de uma solicitacdo registrada, conforme Viana
(2002, p. 30), e prossegue dizendo que em relagdo a ordem de servico sua idéia é
centrada em um cadastro de um falha observada de um equipamento em
determinado setor.

Na estrutura da Figura 1, citada anteriormente, outras estruturas de
funcionamento dos servicos de manutencdo podem ser elaboradas. Desta forma,
obtemos o fluxograma de solicitacdo de servicos (Figura 2), fluxograma de OM
gerada por plano de manutencdo (Figura 3) e fluxograma de OM gerada por
inspecao (Figura 4). Criando assim o fluxo dos documentos e as possiveis rotas em

decisfes positivas ou negativas.
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Segundo Viana (2002, p. 38), as ordens de manutengcédo sao geradas a
partir de uma previséo, ou seja, sao executadas diante de um plano de manutencgéo
requerido, cabendo ao planejador liberar a execucao ou néo.

Figura 2 — Fluxograma da solicitagc&o de servigco
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Fonte: Viana (2002, p. 32)

Figura 3 — Fluxograma de OM gerada por plano de manutencao
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Fonte: Viana (2002, p. 35)
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Figura 4 — Fluxograma de OM gerada por inspecéao
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Fonte: Viana (2002, p. 35)
As ordens de servico e as ordens de manutencdo sdo documentos

importantes que devem ser armazenados para consultas futuras, pois € organizando
um histérico evolutivo do equipamento na empresa que é possivel saber decidir

medidas de melhoria.

2.4 Diagrama de Mudge

Para o céalculo da importancia, segundo Leripio (2003, p. 119), o diagrama
de Mudge atende de forma satisfatéria, pois faz 0 comparativo dois a dois dentro da
escala de tarefas criticas, demonstrando o nivel de importancia de cada uma quando
as atividades séo comparadas. Conforme Fabro (2003, p. 43), a avaliacdo de Mudge
deve seguir um comparativo entre os critérios, com pesos variando nos valores de 1,
3ebs.

Baseando-se nos Quadros 2 e 3, Leripio (2003, p. 120), descreve 0s
procedimentos de preenchimento do diagrama de Mudge da seguinte maneira, na
comparacao entre a funcdo A com a funcdo B (primeira coluna a esquerda), o
resultado € B1 e significa que a funcéo B é levemente mais importante (peso 1) que
a funcdo A. Reproduzindo-se a mesma logica as comparacdes subsequentes.

O total representa o somatério de cada fungédo, exemplificando-se pela

funcdo B: B1+B1+B1+B3+B5+B3+B1+B1, totaliza-se para funcdo B o valor de 16,



correspondente a 12,9 % da funcéo “obter conformidade” no Quadro 2.

Quadro 1 — Diagrama de Mudge de uma empresa genérica
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Fonte: Leripio (2003, p. 120)

Quadro 2 — Descri¢do de funcbes de uma empresa geneérica

Descricdo da Funcdo do SGA

CONTROLAR DOCUMENTOS

OBTER CONFORMIDADE

PREVENIR POLUICAQ

PREVENIR ACIDENTES

PROMOVER TREINAMENTO

ELIMINAR DESPERDICIOS

MELHORAR IMAGEM

PESQUISAR MERCADO

GERENCIAR RESIDUOS

clH| (| m|olo|m| =

MONITORAR IMPACTOS

Fonte: Leripio (2003, p. 120)

2.5 Softwares de manutencao

21

No processo de manutencdo além dos procedimentos ja discutidos esta

previsto também o uso de softwares de manutencdo. Segundo Martins (2001, p.

472), “A partir dos cadastros dos equipamentos, dos seus esquemas de manutencao

preventiva, das ocorréncias durante certo periodo, o software emite varios tipos de

relatorios.”

Os softwares de manutencéo devem fazer a previséo de analise de falhas

baseados no historico, além de estarem integrados em tempo real com o sistema de

controle de material, financeiro e pessoal da empresa, conforme afirmam Nascif e

Dorigo (2013, p. 10)

A partir desta proposta de software de manutencdo o gestor tem o

controle de todos o0s processos através da analise de dados atualizados, ou seja,



22

garante-se a confiabilidade das informacbes para a tomada das decisdes

necessarias.

2.6 Manutencédo em Software e Hardware

Conforme Souza (2011, p. 16), “Como qualquer outro aparelho, um
computador esta sujeito a apresentar defeitos. E ficar sem esse equipamento que
nos auxilia em nossas tarefas pode significar perda de tempo ou, até mesmo, perda
de dinheiro.”

As falhas inerentes aos equipamentos ou aplicativos sdo decorrentes em
sua maioria devido ao uso continuo, influenciadas em grande parte nas variacées ao
longo da utilizac&o originadas de fatores externos, como: flutuacdo na rede elétrica,
falha no sinal de internet, entre outros.

Para Souza (2011, p. 18), em grandes empresas, deve haver um
departamento especializado em computacdo que ira atender as solicitacbes e
resolver os defeitos detectados, através de técnicos especializados.

Para Hardware (2009 apud SOUZA, 2011, p. 19), “Hardware — E a parte
fisica do computador; digamos que é tudo aquilo que podemos tocar, segurar. Por
exemplo: monitor, teclado, mouse, CPU, CD-ROM, scanner.”

Exemplos serdo descritos nos itens necessarios do estoque que serao
vistos adiante (Quadro 10), como: placa mae, HD (Hard Disk), entre outros.

Para o trabalho em questdo, os componentes usualmente encontrados
apresentando problemas sdo: mouse, teclado, médulo de memoaria, HD, placa méae e
estabilizador.

De acordo com SENAC-RS (1990, p. 141), “Um profissional de
manutengédo precisa ter um bom conhecimento das duas é&reas, tanto
de hardware quanto de software, para que desempenhe com
competéncia a sua funcdo. A parte de hardware diz respeito a
configuracdo de micros e sua relagdo com o funcionamento dos
sistemas operacionais, e de software, ao funcionamento e
configuracdo do sistema operacional. De fato, o troubleshooting é a
coroacao de todo técnico e, somente a experiéncia de campo pode
efetivamente desenvolver a eficiéncia necessaria ao bom
profissional. De qualquer forma, existe um roteiro béasico a ser
seguido para que se possa procurar por defeitos e resolver
corretamente os problemas nos sistemas operacionais”.

Para Software (2009 apud SOUZA, 2011, p. 19), “Software — E a parte

l6gica do computador. Diferentemente do hardware, ndo podemos tocar, € algo
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abstrato. Sdo os programas. Por exemplo: Windows, Word, Excel, Corel, Internet
Explorer.”

Pode ser considerado software o aplicativo de controle de manutencao
gue serd visto no planejamento da manutencdo no Quadro 12, como ferramenta
muito util. Como itens que constam nos setores deste trabalho citaremos: sistemas
operacionais, aplicativos com fungfes especificas da necessidade dos setores e

aplicativos para manutencao.

2.6.1 Manutencdo na secretaria de estado da saude de Sergipe

Reiterando o papel do perfeito funcionamento dos computadores €
primordial, cabendo equipe responsavel de informatica garantir o acesso aos dados
produzidos pelos programas e sistemas, quantificando as necessidades de cada
setor e fazendo o monitoramento da qualidade e rapidez do trafego de dados.

E importante conhecer o funcionamento do setor que se pretende
implantar o plano de manutencdo. Um breve descritivo da abrangéncia foi feita na
caracterizagdo da empresa neste trabalho, onde a dimensdo da estrutura de
servicos € exibida. No apéndice deste trabalho consta do quantitativo de
computadores, quantitativo de usuarios e o setores que sdo atendidos pela
manutenc¢ao nos equipamentos de informatica.

A manutencao corretiva € adotada onde é acionada através da solicitacao
feita pelos colaboradores/usuarios por telefone, e-mail ou pessoalmente. A equipe
técnica é composta por 3 técnicos, 1 auxiliar administrativo, 1 supervisor e 1 gerente.

O papel designado ao técnico € a solucdo de problemas no
funcionamento dos computadores, instalacdo de aplicativos e orientacdo aos
USUArios.

Ha dificuldades concretas na criagdo de estoque de materiais, compra
dos diversos equipamentos para a manutencdo nos setores atendidos pela
informatica (componentes, aplicativos e computadores), no atendimento ao usuario
em virtude do quantitativo reduzido de técnicos e outro problema decorrente da
reducdo no quadro de funcionario é a distancia entre os setores de atendimento dos
chamados.

E utilizado o termo chamado, ao contato inicial do usuério requerendo a

solucéo do problema até a finalizacdo, com a solucao do problema. O quantitativo de
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chamados por setor também da tabela de quantitativos no apéndice.

2.7 Melhorias ap6s Adocédo da Manutencéao

Neste topico serdo abordados apenas aspectos relativos a manutencgéo
de equipamentos de informética de uma empresa do setor de saude.

No final do processo € importante também falar dos ganhos obtidos
guando um sistema de manutencado funciona eficazmente. Para Martins (2001, p.
472), com a adocao de uma politica de manutenc¢do ocorre uma mudanga em varios
aspectos:

e Postura preventiva através de um programa de prevencao;

e Treinamento de operadores aptos a intervir em pequenos reparos;

e Manutenibilidade caracteriza a facilidade de possuir equipamentos de

manutengao menos complicada;

e Tamanhos das equipes de manutencdo estdo sempre prontas e com

folga de méo de obra;

e Maior o estoque de pecas sobressalentes traz uma maior seguranca;

¢ Redundancia de equipamentos em caso de necessidade, mas apenas

com 0s equipamentos de maior grau de importancia.

Confiabilidade aumentada conduz a menos tempo perdido com consertos
das instalagbes, menos interrupcdes das atividades normais de producdo, menos
variacdo da taxa de produto gerado.

[...] os programas de manutengéo corretiva sdo mais eficazes quando
levam em conta o grau de importancia, para o sistema de producéo,
de cada item do equipamento, assim como a possibilidade de o
sistema dispensar o item considerado por determinado periodo de
tempo. Nessas situacdes, observa-se o fendmeno de Pareto:
relativamente poucos itens de equipamentos serdo extremamente
importantes para o funcionamento do sistema, justificando portanto,
um esforco ou despesa moderados; e muitos itens demandaréo
poucos esfor¢os ou despesas. (STEVENSON, 2001, p. 585)
Visando reduzir os custos totais gerados com as paradas nao previstas,

Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 644) sugerem um balanceamento entre
manutencdo preventiva e manutencdo corretiva. A manutencdo € sempre focada
como necessaria e originaria de beneficios econémicos quando bem gerenciada.

As organizagbes americanas estdo utlizando cada vez mais a
filosofia japonesa, transferindo a manutencéo de rotina (por exemplo,
a limpeza, os ajustes, a inspecado) para os usuarios de cada
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equipamento, visando a gerar um senso de responsabilidade e a
conscientizacao sobre o equipamento que eles utilizam e diminuindo
assim a negligéncia e o0 mau uso do equipamento. (STEVENSON,
2001, p. 584)

Desta forma, Stevenson (2001, p. 584) reforca o papel de importancia do

colaborador como a primeira pessoa a identificar alteracbes no estado de
funcionamento do equipamento.

Tempo de vida mais longo. Cuidado regular, limpeza ou lubrificacao
podem prolongar a vida efetiva das instala¢cfes, reduzindo os pequenos problemas
na operacdo, cujo efeito cumulativo causa desgaste ou deterioracdo. (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009, p. 644).

2.8 Gestdo da Manutencao

Para que tudo isso venha a ocorrer € necessario prever, planejar. Para
Xavier (2011, p. 4), a melhoria de desempenho pode ser obtida com o uso do ciclo
PDCA elaborando e executando um plano de acéao, segundo as melhores praticas,
com auditorias periddicas para verificacfes internas e externas no cumprimento do
plano de acéo, seguido das correcdes identificadas durante a execucao.

Com a utilizacdo do Plan, Do, Check e Act (PDCA) ha o envolvimento
entre as diversas etapas do processo: 0 planejamento, a execucdo, a Supervisao e a
melhoria. Assim garante-se um fluxo continuo de atividades onde ciclicamente sé@o
feitas avaliacbes e ajustes de melhorias, ou seja, a inser¢cdo de informacoes
atualizadas colabora nos processos de escolha dos caminhos de melhoria a serem
tracados. Na Figura 5, o efeito do aumento dos resultados ao longo do tempo.

Figura 5 - Processo de melhoria continua (PDCA)
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>
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Fonte: Xavier (2011, p. 6)
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Os problemas poderdo ser solucionados com medidas de adocao de
manutencdo, metodologia de treinamento e capacitacdo de pessoal, além da
formacédo de um grupo especifico de Engenharia de Manutencao e planejamento de
trabalhos de manutencéo, conforme defendem Xavier e Dorigo (2009, p. 5).

Além de disso, Xavier (2011, p. 3) afirma que as melhores praticas em uma
empresa podem ser entendidas como: analise da verificagdo de falhas, observagéo
da qualidade da manutencéo e inspecéo, verificacdo do grau de importancia dos
servicos privilegiando os mais fundamentais, analise dos planos de manutencao,
aplicacdo de programas de capacitagdo e énfase a manutengao de produtividade
total.

2.8.1 Planejamento

O ciclo PDCA inicia-se com o P! “P - Plan: planejar - € utilizado para se
definirem os objetivos a serem alcancados na manutencdo ou na melhoria dos
métodos que servirdo para se atingirem as metas propostas.” (SELEME; STADLER,
2012, p. 28).

Para Lélis (2012, p. 221), a etapa de planejamento envolve a definicdo do
processo que necessita modificacdes, faz a documentacao, escolhe os caminhos e
objetivos a serem alcancados, pesando o impacto de cada solucao.

Segundo Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 635), uma cronologia deve
ser seguida e um Plano de Manutencdo quando tracado, deve dar importancia ao
planejamento da manutencdo que tem inicio com a procura da natureza das falhas,
para em seguida buscar a minimizacdo das falhas e finalmente tracar alternativas
guando néo for possivel evitar as falhas.

E importante registrar, conforme Viana (2002, p. 21), que todas as
informacOes sobre a manutencdo nos equipamentos e o0 gerenciamento destas
informacdes devem ser executadas sem um banco de dados para uma rapida
pesquisa e resolucdo de problemas futuros, além de se tornar viavel o estudo de
possibilidades para auxiliar a tomada de decisbes de melhoria com base nas
informacbes de manutencdo coletadas e armazenadas ao longo do tempo. A
precisao e clareza das informacdes sobre os equipamentos garantem a tomada de
decisdes e a questdo da informacdo rapida direciona o estudo dos motivos, das

solucdes e prevencdes das falhas ocorridas nos equipamentos. Além destes fatores,
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tem-se também como beneficio direto o fato das informagbes se tornarem
importantes para futuras intervencées de manutencdo com técnicos diferentes, que

nao tenham acompanhado o0 processo no passado.

2.8.2 Execucéo

Na sequéncia, apdés o planejamento deve ocorrer a execugao. Segundo
Lélis (2012, p. 221), durante a etapa de execucdo do plano a equipe monitora e
coleta os dados da sequéncia de atividades, verificando continuamente as
informacg0des, fazendo alteragbes e documentando, sempre observando as melhorias
feitas.

No PDCA a execucdo esta representada pelo Do, verbo inglés que
significa fazer. “D - Do: fazer, executar - é a realizacdo da educacdo e dos
treinamentos necessarios a execucdo das atividades que compde 0s processos e a
realizacdo da manutencdo e das medi¢cdes da qualidade.” (SELEME; STADLER,

2012, p. 28).

2.8.3 Superviséo

Apoés a execucdo tem lugar a etapa de verificacdo. Para Mello (2011, p.
68), a importancia deste item esta em constatar se os resultados obtidos estdo de
acordo com os objetivos propostos, caso ndo estejam de acordo sugerir mudancas
baseadas nos desvios.

De acordo com Lélis (2012, p. 221), na etapa do controle deve ser
verificado se a meta foi alcancada perante os resultados obtidos, ou sera necessaria
uma interrupgdo, ou mudanca nos procedimentos.

Conforme proposto por Campos (2006, p. 43), designar um colaborador
com as habilidades para a fungéo de atender ao telefone, direcionar os técnicos para
os chamados de acordo com nivel de importancia, monitorar o status dos
atendimentos de manutencéo e controlar a estatistica das falhas ao longo da jornada
de trabalho, constitui um conjunto de tarefas que sdo denominadas como helpdesk.

A implantacdo deste atendimento no suporte inicial auxilia a ter uma
resolucéo e identificacdo dos problemas/falhas mais rgpida. Com o monitoramento

Constante pode ser feita uma previsdo e alteracbes dos ciclos de manutencéao,
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constante pode ser feita uma previsdo e alteracbes dos ciclos de manutencao,
conforme a necessidade indicada nos dados estatisticos de falhas.

2.8.4 Melhoria

Enfim, completando o ciclo PDCA o ajuste surge como a prépria esséncia
do trabalho de manutencdo. Para Lélis (2012, p. 221), na ocorréncia de indices
positivos o resultado deve ser registrado para que se torne um procedimento padrao
a ser utilizado, desta forma os procedimentos podem ser replicados para outros
funcionarios.

Segundo Mello (2011, p. 68), deve-se adaptar as mudancas propostas na
verificacdo e fazer os ajustes necessarios para o retorno a etapa inicial do ciclo
PDCA.

Possivelmente ajustes na adaptacdo podem ser necessarios para 0O
aproveitamento das sugestfes mais importantes e viaveis, que serdo incorporadas
no novo ciclo PDCA. Nesta etapa notamos o quanto que é importante cada anotacao

de alteracao percebida para a tomada de decisao.



3 METODOLOGIA

Para Marconi e Lakatos (2003, p. 163), “Toda pesquisa implica o
levantamento de dados de variadas fontes, quaisquer que sejam os métodos ou
técnicas empregadas.”

Conforme Santos (2005, p. 35), a metodologia é definida com uma
descricéo detalhada e rigorosa de todos os procedimentos no ambito de campo e
laboratorial, de todos os elementos que envolvem a pesquisa, COMO recursos,

amostra, instrumentos, métodos de tratamento, entre outros.

3.1 Abordagem Metodoldgica

“[...] se caracteriza por uma abordagem mais ampla, em nivel de
abstracdo mais elevado, dos fendmenos da natureza e da sociedade [...] engloba o
indutivo, o dedutivo, o hipotético-dedutivo e o dialético.” (MARCONI; LAKATOS,
2003, p. 221)

Para Ubirajara (2013, p. 10), como o estagio foi feito em um local
especifico, pode ser classificado como estudo de caso o método cientifico.

Sendo o presente trabalho caracterizado como estudo de caso, foram
feitas avaliagbes do impacto utilizando uma estratégia de manutencdo no
desempenho dos equipamentos. O estudo se desenvolveu no ambiente de trabalho

do parque tecnolégico da Secretaria de Estado da Saude de Sergipe.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

Marconi e Lakatos (2003, p. 221), afirmam que “A especificagdo da
metodologia da pesquisa € a que abrange maior numero de itens, pois responde, a
um s6 tempo, as questdes como?, com qué?, onde?, quanto?”.

‘O levantamento de dados, primeiro passo de qualquer pesquisa
cientifica, é feito de duas maneiras: pesquisa documental (ou de fontes primarias) e
pesquisa bibliografica (ou de fontes secundarias)”. (MARCONI; LAKATOS, 2003, p.
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174).
Para Ruiz (2008, p. 48), “a pesquisa cientifica pode ser definida como a
finalizacdo direta de uma investigacdo planejada, seguindo as normas de

metodologia consagrada pela ciéncia”.

3.2.1 Caracterizagdo quanto aos fins

Para Marconi; Lakatos (2009, p. 158), toda a pesquisa tem por objetivo o
direcionamento do que vai ser procurado e até onde se pretende chegar.
As pesquisas quantos aos fins podem ser classificadas em: exploratorias,
descritivas e explicativas.

Exploratoérios - sdo investigagfes de pesquisa empirica cujo objetivo
€ a formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla
finalidade: desenvolver hipoteses aumentar a familiaridade do
pesquisador com um ambiente, fato ou fenémeno, para a realizacao
de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e clarificar
conceitos. (MARCONI; LAKATOS, 2009, p. 190).

Segundo Ubirajara (2013, p. 117), encontrar os fatores determinantes

para que ocorra o fenOmeno descreve as pesquisas explicativas. Buscando o
esclarecimento da realidade no aprofundamento das afirmacfes, explicando as
davidas, os motivos e as incertezas. As hipéteses sdo testadas segundo as relacdes
de causa-efeito.

Para relacionar varidveis com as caracteristicas de uma populagdo ou
fendmeno temos as pesquisas descritivas, que sdo estruturadas em procedimentos
formais voltados na solucdo de problemas, conforme Vergara (2009, p. 47 apud
UBIRAJARA, 2013, p. 117).

Quanto aos fins, neste trabalho foi feita uma pesquisa exploratorio-
descritiva, nos conhecimentos sobre o objeto de estudo e detalhando as
caracteristicas sobre o tema abordado. Onde as variaveis foram fator de correlacdo

das alteragcbes do andamento do processo.

3.2.2 Caracterizagdo quanto aos meios

Para Ubirajara (2013, p. 117), uma pesquisa quanto aos meios pode ser
classificada como: documental, bibliografica, de campo, de observacao participante,
pesquisa-acao, dialética, experimental (com variantes) ou laboratorial, baseados no

assunto de interesse ou instrumentacéao viabilizada
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Podemos fazer um comparativo de semelhangca com a pesquisa
bibliogréfica, porém fontes utilizadas ndo receberam tratamento analitico. Os
documentos auxiliam na compreensao do pesquisador finalizando o estudo de caso,
de acordo com Ubirajara (2013, p. 42).

De acordo com Ubirajara (2013, p. 42), a pesquisa bibliografica esta
baseada exclusivamente em fontes ja elaboradas - livros, artigos cientificos,
publicacdes periddicas. Contemplando uma grande quantidade de fenbmenos que
por outro meio ndo seria possivel.

Para Ubirajara (2013, p. 42,43), as observacdes: diretas - onde o
participante registra o que se vé - e indireta fundamentada em questionarios,
opinarios, formularios, etc., conceituam a pesquisa de campo.

Conforme Ruiz (2008, p. 53), por meio de observacdes: de forma natural
e espontanea ou dirigida e intencional - o pesquisador investiga as informagdes,
idéias do participante e a partir deste ponto os problema séo identificados para
alteracdes necessarias, conceitua assim, a observacao participante.

De acordo com Ruiz (2008, p. 53), a manipulacdo das variaveis e seu
controle com o intuito de determinar a causa ou 0s eventos necessarios e suficientes
para alteracdo da variavel dependente ou evento em estudo, designando assim a
experimentacao cientifica ou de laboratério.

Quanto aos meios, as informacdes obtidas no trabalho sobre os
problemas encontrados foram coletadas e analisadas pelo autor, auxiliando no
direcionamento da pesquisa bibliografica e de observacdo direta, para possiveis
solucdes dos problemas da area de informatica da Secretaria de Estado da Saude

de Sergipe, ambiente onde foi realizado o estudo de caso.

3.2.3 Caracterizagcdo quanto a abordagem dos dados

E definida como pesquisa quantitativa, quando os dados obtidos s&o
mensuraveis, se apresenta como perfil estatistico, utilizando ou ndo o cruzamento
de variaveis. Também se define pesquisa qualitativa, quando os elementos estéo
sob a forma de percepcdes, andlise do problema ou fenbmeno, analise de
compreensao, pelo autor da investigacdo, segundo Ubirajara (2013, p. 43).

Por mostrar precisdo nos resultados o método quantitativo foi adotado,

evitando distorcOes de analise e interpretagcbes, com uma seguranca quanto as
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interferéncias, como assevera Richardson (2007, p. 70).

A presente pesquisa pode ser classificada como quantitativa e qualitativa,
por ser interessante para o pesquisador quantificar seus dados, para que seu estudo
tenha uma base concreta para validacdo, mas também como qualitativa porque
possibilita uma analise dos resultados avaliando-se o impacto da manutencdo no

funcionamento institucional onde a pesquisa foi desenvolvida.

3.3 Instrumentos da Pesquisa

Segundo Ubirajara (2013, p. 118), os instrumentos de coleta de dados se
apresentam na forma de: entrevistas, questionarios, observacdo pessoal,
formularios, entre outros.

Na entrevista, segundo Marconi e Lakatos (2009, p. 197), ha o encontro
de duas pessoas com o0 intuito de se obter informacgdes sobre determinado assunto,
em carater profissional, desta forma os dados sao obtidos diretamente do
entrevistado.

Com relacao ao formulario, Marconi e Lakatos (2009, p. 214) afirmam que
€ um meio primordial de investigacao social, onde a obtencdo dos dados ocorre
diretamente do entrevistado. Ainda para Marconi e Lakatos (2003 apud UBIRAJARA,
2013, p. 118), o questionario se baseia em uma série de perguntas ordenadas que
nao necessite da presenca do entrevistador podendo ser respondido por escrito.

Conforme Marconi, Lakatos (2003, p. 165), “[...] certas exigéncias devem
ser levadas em consideracédo: fidelidade de aparelhagem, precisdo e consciéncia
dos testes; objetividade e validez das entrevistas e dos questionarios ou formularios;
critérios de selecao da amostra.”

Neste trabalho, um formulario foi elaborado compondo-se de itens
inerentes ao estudo desenvolvido, visando a coleta de dados que fazem parte do
histérico da empresa, e que irdo auxiliar como parametro de dados. O modelo

consta no apéndice A.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Para Marconi, Lakatos (2003, p. 223), “A delimitacdo do universo consiste

em explicitar quais pessoas ou coisas, fendbmenos etc. serdo em explicitar quais
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caracteristicas comuns, como, por exemplo, sexo, faixa etaria, organizacdo a que
pertencem comunidade onde vivem etc.”

Para Vergara (2009, p. 50 apud UBIRAJARA, 2013, p. 119), “[...] universo
ou populacdo é um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por
exemplo) que possuem caracteristicas que serao objetos de estudo.”

A unidade sede desta pesquisa esta situada na Praca General Valadao,
s/n, bairro centro, cidade Aracaju, estado Sergipe. Contudo outras subunidades da
salde sdo atendidas por esta sede e estdo situadas no Centro de Medicamentos
(CASE), Centro de Referéncia da Mulher (CRM), Almoxarifado Central, Unidade de
Baixo Volume (UBV), Atencdo Basica, Vigilancia Epidemiologica, Nucleo de
Endemias, Vigilancia Sanitaria, Regulacdo, Ouvidoria e Transporte, todas as
subunidades situadas em Aracaju.

O universo do quantitativo de computadores da Secretaria de Saude € de
520 computadores. Quanto aos técnicos para manutencdo, em um total de 3, em
regime de trabalho de 8 horas por dia, de segunda-feira a sexta-feira.

Na amostra temos o setor CASE, contendo um quantitativo de 52

computadores e 68 colaboradores.

3.5 Variaveis, Defini¢cbes

“Variavel dependente (Y) consiste naqueles valores (fenbmenos,
fatores) a serem explicados ou descobertos, em virtude de serem
influenciados, determinados ou afetados pela variavel independente;
€ o fator que aparece, desaparece ou varia a medida que o
investigador introduz, tira ou modifica a variavel independente; a
propriedade ou fator que € efeito, resultado, conseqiiéncia ou
resposta a algo que foi manipulado (varidvel independente).”
(MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 138).
Quadro 3 - Variaveis

Variavel Objetivo especifico influenciado
Raio méaximo de distancia dos chamados 1,2,3
Quantidade de computadores 1,2
Quantidade de usuarios 2
Quantidade de chamados 1,2,3
Quantidade de falhas 1,2,3

Fonte: Autor da pesquisa
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Para Gil (2002, p.107 apud UBIRAJARA, 2013, p. 120), entende-se por
variavel um valor ou propriedade, que pode ser mensurada através de ferramentas
gue mostram as relacdes/conexdes entre os fatores ou caracteristicas.

Para a presente pesquisa foram definidas as variaveis conforme se pode

ver no Quadro 3.

3.6 Plano de Registro e de Analise dos Dados

O registro no formato de questionario foi elaborado no aplicativo Excel,
constando os itens a disposi¢cado para interpretacdo e comparacéo. As informacodes
guantitativas foram apresentadas em planilhas do Excel para construcdo gréafica. A
Fundamentacdo Tedrica foi utilizada como base para a interpretacdo dos resultados
graficos. Na andlise dos resultados, as informacfes obtidas graficamente em
percentual ou numericamente foram confrontadas para andlise e definicdes de

propostas.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Ter um equipamento de informatica pronto para ser usado, sem
problemas, a qualquer momento, seria a nossa meta. Mas na pratica, o que a
pesquisa revelou foram as lacunas encontradas no processo de manutencdo que
nos distanciam desta meta. Informacdes de quantitativo foram obtidas para que se
pudesse dimensionar a estrutura que foi encontrada na empresa, e esta estrutura
fosse comparada as orientacdes tedricas previstas para o perfeito funcionamento de
um setor de manutencéo da informatica. As sugestdes que serdo encontradas neste
trabalho, portanto, pautam-se em referéncias bibliograficas de autores que tem
estudado as praticas que orientam como sanar 0s problemas ou pelo menos
minimizar seus efeitos.

Alguns destes dados coletados no ambiente de trabalho puderam ser
transformados em gréficos para melhor analise e compreensdo dos problemas.
Diante das situacGes apresentadas o direcionamento € feito de modo a cobrir as
situacbes de emergéncia com maior rapidez, além fazer uma previsdo de setores
criticos e os problemas que envolvem cada falha. Constatamos ainda que o
dimensionamento do tempo que é gasto nos atendimentos e possiveis solucdes
podem ser feitos baseados nas informacdes que estdo a disposicao.

Nos itens a seguir, a proposta é: fazer um dimensionamento das
dificuldades encontradas no setor de informatica da Secretaria de Estado da Saude
de Sergipe em relagdo a manutencdo, fazer uma pontuacdo dos problemas
encontrados na manutengédo baseando-se em indicadores de importancia, distancia
e quantidade, propor metodologias nas acdes de manutencdo baseadas em plano
piloto no CASE com a base no ciclo PDCA e software de monitoramento de

chamados e apontar procedimentos para melhoria da manutencao.

4.1 Mapeamento da Rotina de Manutencao Anterior ao Plano Piloto

Inicialmente o alvo de nossas investigacfes foi analisar a estrutura atual

de manutencao, tendo encontrado o seguinte cenario em funcionamento:
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e O planejamento diario no atendimento aos chamados somente
acontece quando é solicitado pelo colaborador por telefone, e-mail ou pessoalmente.
Chamados séo caracterizados como o tempo de contato do solicitante com a central
de informética, relatando o problema no computador até a solugdo deste
problemal/falha;

e Os chamados ndo possuem registro fisico do histérico das ocorréncias,
tornando o controle e monitoramento dificil;

e O primeiro contato no atendimento ao chamado € feito pelo técnico
presente no setor de informatica, através do telefone, por e-mail ou pessoal, ndo ha
controle de duracdo dos chamados. Campos (2006, p. 36) sugere a utilizacdo do
servico de helpdesk para que as funcbes de atendimento dos chamados e
direcionamento dos técnicos aos chamados por ordem de importancia sejam
atribuidas a um colaborador, além do monitoramento dos chamados e controle
estatistico das falhas.

e Ndo é adotada no setor de manutencdo da empresa a rotina de
manutencdo preventiva nos equipamentos de informatica, apenas a manutencao
corretiva,

e Ha a dificuldade em encontrar os registros com as informacdes
relativas aos computadores, ndo estdo disponibilizadas informagbes do tipo:
especificacdes técnicas, localizacdo, historico de ocorréncias e quantitativo. Neste
ponto sobre registros, Stevenson (2001, p. 584) comenta importancia para a
manutenc¢ao, possuir os registros completos para cada equipamento.

e ApOs abertura do chamado, muitas vezes ocorre a demora no acesso a
alguns setores em virtude do transito, distancia e dificuldade na disponibilidade do
transporte.

e Nao ha estoque na Secretaria de Estado da Saude de Sergipe para
pecas de reposicao, este ponto difere do que € dito por Martins (2001, p. 472), sobre
0 aumento da seguranca ao se ter estoque de pecas sobressalentes para reposicao;

¢ O fluxograma dos chamados foi definido conforme Quadro 4, pode-se
notar pontos de deficiéncias devido a falta de informagdes, como no final do
chamado nenhum registro histérico das ordens de servico é feito, assim como,
inicialmente nenhum registro das ordens de servico é feito para o acompanhamento.

Corréa (2007, p. 641) comenta a necessidade de possuir um histoérico de
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intervencdes anteriores, de facil acesso, para aumentar a rapidez na andlise e

diagnostico da solugdo. As setas tracejadas no Quadro 4 representam deficiéncias

onde serao propostas solucoes.

Quadro 4 — Fluxograma dos Chamados
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Fonte: Adaptado de Dotta (2013).
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4.2 Analise dos Indicadores que Impactam na Atividade de Manutencgao

Neste topico sera feita uma analise das dificuldades apresentadas na
manutencdo em computadores existente na Secretaria de Estado da Saude de
Sergipe.

4.2.1 Distancias dos Centros de Atendimento

No Grafico 1, as distancias dos centros de atendimento para a sede
salude nos mostram 0 quanto que € abrangente a estrutura, sendo que 0 raio
maximo de alcance chega aos 13 quildmetros. Assim, é possivel concluir que o
atendimento feito, a partir da sede, pelo suporte técnico ndo consegue ser rapido
para alguns centros, em virtude desta distancia. Além de mostrar uma variedade de
unidades de servicos, totalizando 12 unidades, fora da estrutura base no centro.

Gréfico 1- Gréfico de distancia a partir da sede
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Fonte: Autor da pesquisa
Este € um dos problemas centrais que, segundo nossa analise, traz um
dano que tem grande impacto na resolucdo do problema, pois a distancia ndo pode

ser descartada visto que ela causa um atraso no atendimento e resolu¢cdo dos



39

chamados gerando um modelo de suporte que se restringe a atender as prioridades
e urgéncias. Além disso, € preciso considerar que o quantitativo de técnicos para
toda a secretaria € insuficiente e toda a logistica deve ser baseada nos elementos
gue estdo a disposicdo. A analise do grau de importancia também deve ser levada

em consideracao na hora do atendimento e priorizacdo dos chamados.

4.2.2 Quantitativo e Qualitativo de Equipamentos de Informéatica

De acordo com os Graficos 2 e 3, h4 uma alta concentracdo de
computadores antigos, principalmente no setor sede da salde e no centro de
medicamentos, e um quantitativo alto de computadores novos nos setores maria
feliciana e sede saude. Tem-se também através do Gréfico 2 e do Grafico 3, um
panorama da distribuicdo dos computadores em todos os setores. Partindo destes
dados, chega-se a conclusdo de que a maioria dos computadores estd concentrada
nos setores sede saude, maria feliciana, centro de medicamentos, centro de
referéncia da mulher e vigilancia sanitaria.

Grafico 2 - Gréafico de quantitativo de computadores antigos
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Diante deste cenario, a explicacdo para o0 alto quantitativo de
computadores novos, se deve ao fato de que os gestores dos centros ligados a
administracdo estdo nestes setores coordenando os programas de saude da familia,
0s programas de saude da mulher, saude do homem, saude bucal, sistemas de
vigilancia epidemioldgica, ndcleo de endemias, entre outros. Sendo estes programas
vinculados a recursos vindos do Ministério da Saude (MS), que séo utilizados para a
aguisicao deste parque tecnologico.

Gréfico 3 - Grafico de quantitativo de computadores novos
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Fonte: Autor da pesquisa

O critério utilizado na classificacdo dos computadores como antigos ou
novos, foi o de possuir cobertura de garantia, pois a partir do momento que esta &
finalizada as dificuldades em conseguir pecas de reposi¢cédo, como disco rigido (HD),
placa mde e modulo de memdria, tornam-se muito grandes justificando a
classificagdo como equipamentos obsoletos.

O Gréfico 4 traz dados relativos a quantidade de chamados por setor.
Encontramos no centro de medicamentos, centro de referéncia da mulher e, na sede
saude, um predominio de cerca de 80% do total de chamados. Estes dados também
indicam a importancia de haver um suporte em equipamentos de informatica mais
dedicado a atender a alta demanda proveniente do centro de medicamentos tendo

em vista que cerca de 33% dos chamados sao relativos a este setor.
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Outro dado relevante nesta andlise € que deve-se enfatizar a grande
distancia até o centro de medicamentos, centro de referéncia da mulher e tratamento
fora do domicilio, ja analisados no Grafico 1, mas que a partir dessa constatacao de
alto volume da demanda do centro de medicamentos, quando se coordenam o0s dois
indices, percebe-se quanto o numero de recursos humanos é inferior a demanda
gue tem que ser atendida.

Gréfico 4 - Grafico de quantitativo de distribuicdo dos chamados
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Fonte: Autor da pesquisa

Fazendo uma analise comparativa entre o Grafico 2, o Gréfico 3 e o
Grafico 4 pode-se concluir que apesar do quantitativo maior de computadores que
podem ser vistos nos setores sede e Maria Feliciana, a maior propor¢do de
chamados estd nos centros onde ha o atendimento ao publico, mais precisamente
no centro de referéncia da mulher, no centro de medicamentos e na sede saude.

Ha um quantitativo alto de atendimentos para pacientes/usuarios de
medicamentos. Todos o0s pacientes/usuarios do estado e circunvizinhancas que
necessitam deste servico se dirigem para o centro de medicamentos em busca de
medicamento gratuito, ou seja, o pleno funcionamento dos computadores evitaria
transtornos com os pacientes/usuarios.

No centro de referéncia da mulher, o quantitativo de atendimentos a
pacientes/usuéarios é alto e de extrema importancia e complexidade. A interrupcao

no atendimento gera transtornos, deve-se evitar a0 maximo as paradas nos
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computadores, em virtude de falhas. Falhas que apenas com a manutencéo

planejada programada no funcionamento continuo dos equipamentos de informética.

4.2.3 Grau de Importancia dos Equipamentos

O grau de importancia de cada setor pode ser visto nas informacdes
fornecidas no Quadro 5 e no Grafico 5, pode ser reforcado o destaque dos setores
gue possuem contato direto com os pacientes e do setor sede. Nestes setores ha o

fluxo das informac6es que devem ter prioridade no suporte de informatica.

Quadro 5 - Matriz de Mudge de importancia no atendimento

g:—xu-:mmmunurg

Legenda

A- Tratamento Fora do Domicilio B-Almoxrifado C-Vigildncia Sanitaria D-Garagem E-Arquivo
F- Almoxarifado Central G- Maria Feliciana H- Sede Salde I-Unidade de Baixo Volume J- Centro
de Referéncia da Mulher K-Centro de Vacinas L-Centro de Medicamentos M -Centro de Imagem

Fonte: Autor da pesquisa

Gréfico 5 - Gréafico de importancia no atendimento
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Fonte: Autor da pesquisa
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O comparativo feito entre os fatores escolhidos classificou-se em uma
escala crescente de importancia com os valores: 1, 3 e 5, conforme Fabro (2003, p.
43) orienta.

Através da matriz de importancia, os dados fornecidos sado de grande
utilidade no processo de tomada de decisdes.

Em muitos casos, 0s usuarios ndo tém paciéncia para esperar e qualquer
indicio de demora no atendimento gera uma manifestacdo de descontentamento que
contagia o ambiente.

O centro de medicamentos atende um publico que totaliza uma média de
700 pessoas/dia diretamente e mais outras quase 700 pessoas/dia indiretamente
pelo servico interno de entrega de medicamentos.

No centro de tratamento fora do domicilio, muitos pacientes estédo
viajando pela primeira vez e o Unico contato base é o Tratamento Fora do Domicilio,
TFD, no monitoramento de passagens, estadias e orientacbes diversas sobre os
deslocamentos. Por este motivo, todo suporte para o usuario que se encontra fora
do domicilio € de extrema importancia.

Os dados indicados no Grafico 6, por si s6 remetem a gravidade da
situacdo, pois confirmam a tendéncia de uma maior necessidade no suporte aos
computadores mais antigos. Devido ao uso continuo, ha o desgaste natural dos
computadores e quando se adiciona esta informacéo ao fato destes computadores
nao terem manutencao vé-se quanto os problemas sdo acumulados, gerando muitos
chamados.

Grafico 6 - Grafico de distribuicdo de chamados por computador
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B computador antigo

computador novo

Fonte: Autor da pesquisa

A busca de uma solucédo deve atender as dificuldades que estdo sendo

vistas, contando ainda com o agravante de que nem todo parque tecnoldgico se
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encontra com computadores atualizados.

Gréfico 7 - Gréfico de distribuicdo de chamados por especificacao
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Fonte: Autor da pesquisa

Tudo isso contribui para a elevacdo dos custos na manutencdo e a
atencdo dos técnicos aos computadores mais antigos, e constata-se que,
estrategicamente, o direcionamento dos computadores mais antigos deveria ser feito
para setores onde a demanda ndo seja grande. Além disso, o monitoramento
continuo e as indicacdes de problemas futuros deveriam ser registrados.

Apds nosso monitoramento constatamos que as maiores ocorréncias
estdo nas falhas no médulo de memodria, sistema operacional, disco rigido (HD)
travado e na placa méae, conforme visto no Gréfico 7.

O que se observa no Quadro 6 e no Grafico 8 € o resultado da analise do
grau de importancia dos chamados. Resultam como criticos: o problema na placa
mae, o disco rigido (HD) travado, o problema na rede e a falha no mddulo de
memoria. O comparativo feito entre os fatores escolhidos classificou-se em uma
escala crescente de importancia com os valores: 1, 3 e 5, visto no item 2.4 o
diagrama de Mudge.

Nesta altura do trabalho desenvolvido ja havia se tornado possivel, a
partir do levantamento dos dados existentes na analise de resultado, tragar um

cenario real dos conflitos que devem direcionar a tomada de decisao.



Quadro 6 - Matriz de Mudge de importancia dos chamados

Legenda

A- Falha na Memdria

E-Configurar Aplicativo

B-Sistemna Operacional C-HD Travado D-Problema Placa M3e

F- Problema na Rede  G-Falha no Estabilizador H- Orientagdo ao Usuario

I-Outros

Fonte: Autor da pesquisa

Gréfico 8 - Gréafico de importancia dos chamados
[ —————— L R |
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SETORES

A-Falha na Memdcria

B-Sistema Operacional

F- Proklema na Rede

C-HD Travado D-Problema Placa Mae

G-Falha no Estabilizader H- Orientagdo ao Usuario

E-Configurar Aplicativo
I-Outros

L

2
Fonte: Autor da pesquisa
4.3 Rotina de Manutencéo Proposta
As informagbes dos estudos bibliograficos contidas no item de

fundamentacao tedrica deste trabalho foram confrontadas com os dados numéricos
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do sistema atual de manutencédo deficiente utilizado no centro de medicamentos
(CASE), sendo feito o plano piloto de manutengdo a ser implantado neste centro
visando atender principalmente a reducdo das falhas no funcionamento dos
equipamentos de informatica, tendo como base metodologias de controle de falhas
vistas neste trabalho. Os resultados obtidos foram positivos 0 que assegura a
possibilidade da implantacdo, em toda a Secretaria de Estado da Saude de Sergipe,

numa etapa seguinte destes procedimentos de manutencédo em computadores.

4.3.1 Planejamento

Na fase inicial, antes da implantacdo em toda a Secretaria de Estado da
Saude de Sergipe, foi feito um planejamento e implantacdo piloto do modelo de
procedimentos de manutencdo no centro de medicamentos. Este centro foi
escolhido em funcdo de alguns critérios que o tornam prioridade: o elevado
guantitativo de chamados para o suporte, pelo fato de prestar atendimento a
pacientes que necessitam de urgéncia nos atendimentos; a grande distancia para o
centro do suporte de informética e o quantitativo grande de computadores antigos ali
concentrados. Tais fatores, relevantes para a decisao de se tornar o local onde seria
implantado o plano piloto, podem ser vistos nos Graficos 4, 5, 6, 7 e 8 e no Quadros
5eb6.

A intervencdo piloto teve a duracdo de 2 meses, tempo minimo
necessario para execuc¢do de todo o ciclo PDCA, incluindo os ajustes necessarios
para o funcionamento.

O quantitativo atual de computadores no CASE, conforme levantamento
realizado antes da implementacdo do piloto é de 52 computadores, sendo 20 do
modelo novo, Positivo D-550 com sistema operacional Windows 7 e 32
computadores do modelo antigo, Itautec Infoway ST-4253 com sistema operacional
Windows XP, conforme Viana (2002, p. 43), informacgfes adicionais dos
equipamentos, especificacdes técnicas que devem estar sempre a disposi¢do para
consulta imediata, estas especificacbes constam no apéndice e serdo inclusas no
controle de manutencédo on-line conforme Quadro 12. O ideal seria que todos os 52
computadores fossem do modelo novo, para uma melhor velocidade no trafego das
informacdes e menor possibilidade de falhas, porém a reestruturacdo do um parque

tecnolégico é muito oneroso.
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Quanto aos recursos humanos ha um técnico trabalhando diretamente no
centro de medicamentos e um auxiliar administrativo na central de chamados
telefénicos. Os técnicos devem possuir qualificacdo para manutencdo em
computadores, conhecimento de instalagdo de softwares e sistema operacional
Windows XP e Windows 7, instalacdo e configuragcdo de impressoras, no¢des do
pacote Microsoft Office e nogdes de estrutura de rede.

Em relacdo a capacidade de estoque para realizacdo da manutencéo o
estoque encontra-se zerado e, portanto, ndo ha pecas para reposi¢cdo. No entanto, é
importante frisar que apesar da nao disponibilidade a demanda existe conforme os
dados que constam nos Gréficos 6, 7, 8 e no Quadro 8 que indicam uma
necessidade de estoque para reposicdo do modulo de memoria, HD e placa mae.
Isso nos faz concluir que principalmente nos ambientes onde estdo alocados os
computadores de modelo antigo se faz necesséario um estoque de 2 modulos de
memoéria RAM, 2 hds e 2 placas méae.

A sequéncia de procedimentos para o plano de manutencéo piloto e os
Quadros 10 e 11 foram elaborados conforme Ciclo PDCA, ja discutido no item 2.8
guando aprofundou-se a teoria de base deste projeto. Portanto, as etapas ocorreram
na seguinte ordem:

¢ Identificacdo dos subsetores, codificacdo e especificagdo dos
computadores, seguindo da definicdo do fluxo de OS e OM, que seréo incorporados
ao software de controle de manutencdo (serd abordado no item 4.3.3), e que
segundo Viana (2002, p. 30), as informacdes deverao ser incorporadas ao banco de
dados para futuras consultas do historico.

e Criacdo de uma listagem de softwares padrdo, para uma verificacdo
continua de funcionamento e atualizacdo destes aplicativos para a manutencéo
mensal programada;

e Listagem do estoque de pecas de reposicao;

e Criacao de acdes para a rotina de manutencao;

e Implantacdo do servico de helpdesk e do sistema de cadastro de
manutenc¢ao, conforme citado no item 2.8.3 deste trabalho;

e Avaliacado de melhorias a serem executadas na fase de verificagdao dos
dados;

e Acdes de correcao e ajustes dos pontos criticos e retrabalhos a serem

realizados na fase de ajustes.
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4.3.2 Execucgéao

Seguindo o roteiro do plano de metodologias para manutencéo piloto, foi
elaborada planilha de estoque e inventario com identificacdo dos setores e
codificacdo dos computadores, conforme pode ser visualizado nos Quadros 7 e 8,
com base nas orientagdes propostas por Viana (2002, p. 21)

Quadro 7 - Inventario

Subsetores do Centro de Medicamentos

ATENDIMENTO COORDENAGAO PERICIA SERVICO SOCIAL FARMACIA DOMICILIAR ORTESE
ATEOO1 C0o0o001 PEROO1 SERO01 FAROO1 DOMO001 ORTO01
ATE002 C00002 PER0O0O2 SER002 FAR002 DOMO002 ORTO002
ATEOO3 CO0003 PEROO3 SERO03 FAROO3 DOMO003 ORTO03
ATEOO4 C0O0004 PEROO4 SER004 FAROO4 DOMO004 ORT004
ATEOO0S5 CO0005 PER0OO5 SERO05 FAROO5 DOMO005 ORTO005
ATEOO06 PEROO6 FAROO06 DOMO006
ATEQO7 PEROO7
ATEOO08 PEROOS8
ATEOO09 PEROOS
ATEO10 PERO10
ATEO11
ATEO12
ATEO13
ATEO14
ATEO15

COMPUTADOR MgiEslbo NOVO POSITIVO COMPUTADOR MODELO ANTIGO - ITAUTEC ST-4253

Fonte: Autor da pesquisa

O Quadro 9 traz as informacdes de possiveis ocorréncias em um plano de
manutencdo semanal mais abrangente, documento exposto ndo esta na integra em
virtude do tamanho. Importante ressaltar que as informacdes obtidas sé&o
transferidas para o aplicativo de controle de manutengdo, este aplicativo sera

abordado mais adiante no Quadro 12.



Quadro 8 — Lista do estoque
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Lista do estoque

- = . . Tempo de | Quantidade q
Identificacdo no I Preco Quantidade Nivel de s Descontinuado
estoque Nome PESEREEE unitario no estoque reposicao reposicao para | ?
em dias reposicao
HARD DISK PARA R$
HD001 HD SATA | COMPUTADORES | 140,00 0 45 2
PLACA MODELO D-550 R$
MOT001 MAE POSITIVO 320,00 0 45 !
PLACA MODELO ST2190
MOTO002 MAE ITAUTEC 0 2 SIM
MODULO
MEMO001 DE DDR400 - ITAUTEC 0 2 SIM
MEMORIA
MODULO
weore | B0 spomi- | me o
MEMORIA '
MOUO001 MOUSE GENERICO R$ 5,00 0 2
. R$
TECO001 TECLADO GENERICO 15,00 0 2
Fonte: Autor da pesquisa
Quadro 9 — Rotina semanal (parcial)
ROTINA SEGUDA FEIRA - AGOSTO
SISTEMA ANTIVIRUS ADOBE FIREFOX | JAVA | FLASH | IMPRESSORA | RADMIN MOTJEUSLT(EDE TESTE
OPERACIONAL READER MEMORIA HD

ATEO001

ATE002

ATEOQ03

ATE004

ATEOQ05

ATEO06

ATEOQO07

ATEOQ08

ATE009

ATEO10

Fonte: Autor da pesquisa

As tarefas foram executadas na sequéncia conforme o planejamento

previsto no item 4.3.1, sendo o roteiro das atividades acompanhadas e ajustadas

pelo aplicativo MS Project. Os Quadros 10 e 11 permitem a visualizagdo de toda a

sequéncia dos processos descritos, com datas e periodos definidos para execucéo

as etapas, necessidades quanto ao tempo e mao de obra e dependéncias:

e Na primeira semana, conforme Quadro 10, varias a¢cbes de organizacdo

sao propostas onde um técnico ira executar,

e Nas semanas seguintes, a cada segunda-feira, ocorre uma manutengao

programada que ira verificar os itens, conforme Quadros 9 e 11, nos 15

computadores previstos da sequéncia, durante o periodo da tarde;
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e As manutencdes corretivas e emergenciais ocorrem no periodo de

atendimento normal durante as semanas, pelo técnico responsavel;

e Ao final do més é feita pelo técnico responsavel uma verificacdo do

sistema para ajustes e melhorias, conforme a necessidade, com o auxilio

dos relatorios e feedback do helpdesk.

7z

O aplicativo, MS Project, é uma ferramenta de grande importancia na

organizacdo das tarefas e controle dos procedimentos. Sendo possivel fazer

previsdes de término bem corretas mesmo com alteracbes ao logo do processo

completo do ciclo PDCA.

4.3.3 Superviséo

Foram feitas, pelo colaborador responsavel, verificacdes necessarias para

0 andamento do processo no controle da manutencéo e para o bom funcionamento

do roteiro de metodologias proposto, a utilizacdo do software de controle de

manutencao existente no setor de informatica da Secretaria de Estado da Saude de

Sergipe funcionou de forma satisfatoria ho CASE conforme dados demonstrados

através do Quadro 12 assim, a sugestao proposta por Nascif e Dorigo (2013, p. 10),

referente ao uso de software de controle da manutencao, foi adotada.

Quadro 10 - Planejamento no MS Project Agosto

Modo
0 t'\a T Nome da tarefa = Duragi v | Inicio
L vy 4 Planejamento 5dis  Seg04/08/14
2y o, Identificagdo Setores 1di Seg04/08/14
Computadores
v Listar Softwares Padrio 1di Ter 05/08/14
Py om Listar estogue de pegas de reposicio 1di Ter 05/08/14
SNV ) Criar formulérios de atendimentoe  1di Ter 05/08/14
controle
v Aprender a utilizagdo de software  1di Qua 06/08/14
de controle
7w m Passar para o técnico modo de 1di Qui 07/08/14
operagdo do servigo de helpdesk
i v om Criarquadrodo e efeitode falha ~ 1di Sex 08/08/14
LRIV 4 Execugdo 1 15dis  Seg11/08/14
0 v = Manutengdo Programada 1di Seg11/08/14
v m Rotina de atendimento corretivae  Sdis  Seg11/08/14
emergencial
v = Manutengio Programada 1di Seg 18/08/14
B v = Rotina de atendimento corretivae  Sdis  Seg18/08/14
emergencial
Uy = Manutengio Programada 1di Seg 25/08/14
ICIRIVAR A Rotina de atendimento corretivae  Sdis  Seg25/08/14
emergencial
6 v m Manutencdo Programada 1di Qui 28/08/14
7 v 4 Verificagio e Melhoria 1di Sex 20/08/14
B v m Analisar dados do sistema de 1di Sex 29/08/14
manutengdo e criar solugGes para
problemas

v Témine  + Predea D $ T Q Q § § D S T Q Q5§ 5DST QQSs $DSTQQS

Sex 08/08/14
Seg 04/08/14

Ter 05/08/14
Ter 05/08/14
Ter 05/08/14

[SRNSRNN)

Qua 06/08/14 5

Qui 07/08/14

Sex 08/08/14
$ab 30/08/14
Seg11/08/14
Sex 15/08/14

Seg 18/08/14
Sex 22/08{14

Seg 25/08/14
Sex 29/08/14

Sex 29/08/14
Sex 20/08/14
Sex 29/08/14

o

~

o oo

=

0
1

-

=

2

—
W

=

4;15

15,16

03/Ago/id 10/Ago/14 17/Ago/id H/hgo/ld

Fonte: Autor da pesquisa



Quadro 11 — Acdes da rotina de manutencéo programada (parcial)

o1

Tarefa Data Descricdo Setor IEder!tlﬁcagao Dendéncia | Recurso | Quantidade Tempo ge
quipamento execucdo

1 11/08/14 | IMmPeZa e desfragmentacfio | Atencdo ATEDD técnico 1 0.5h

sistema operacional Domiciliar
. - - Atencido P

2 11/08/14 atualizacdo do antivirus SE ATEDD2 1 técnico 1 0.35h
Domiciliar

3 11/08/14 atualizacdo do adobe Atengdo ATE003 1 técnico 1 0,1h
Domiciliar

4 11/08/14 atualizacdo do firefox Atengdo ATE004 1 técnico 1 0.1h
Domiciliar

5 11/08/14 atualizacéio do java Atengdo ATEO00S 1.5 técnico 1 0.25h
Domiciliar

6 11/08/14 atualizacdo do flash Atengdo ATEO06 15 técnico 1 0,1h
Domiciliar

7 11/08/14 | autoteste da impressora Atengio ATEDOT 1 técnico 1 0.1h
Domiciliar

8 11/08/14 | Verificagdo de funcionamento | Atencdo ATED0S 1 técnico 1 0,1h
do radmin Domiciliar

9 |11/0814 | "mpezado contato do Atengdo ATE009 1 técnico 1 0,25
mddulo de memdria Domiciliar

10 11/08/14 teste HD pelo chkdsk Atengdo ATEO10 1 técnico 1 0.5h
Domiciliar

Fonte: Adaptado de Gurski (2002, p. 17)

Quadro 12 - Software de controle

QOcoton - Modulo de Ocorréncias

Consulta de Ocorréncias

Imprimi ccorréndia | Edtar ocorréncia | SLA | Re-abrir | Tempo de documentagio | Enviar e-mail
TR TS. SlAResposta SlASolug¢o Resposta Solug§o SOL-RESP  Dependncia ao usudrio

ia de terceiros  Fora di

0L3L5 0134 30 minutos ] Q .
Prioridade: Ao
Nimero: 54
Problema: Wicro nao inida ou nao liga

Categorias do problema 1l

Destricio: computadar guiché 04 com problema
Unidade: CASE

Contato: Paulo

Local: CASE

Data de abertura: 02/10/2014 14:35:22

Descricéo da solugio:

Status: Encerrada
B Existe(m) 2 assentamento(s) para essa ocorréncia.

Assentamento 1 de 2 por Geraldo Fabiana em 02/10/2014 Em atendmento por geraido. fabiano
16:07:15

Assentamento 2 de 2 por Geraldo Fabian em 02/10/2014 Formatagdo conduida
16:08:04

Area Responsével:
Aberto Por:

Etiqueta do equipamento:
Ramal:

Ultimo operador:

Data de Fechamento:

053242

CoTc

Geraldo Fabiano

3400
Geraldo Fabiana

02/10/2014 16:08:04

Quarta-feira, 29/10/2014

TSolugorecalculado  Indicador atualizado  Tempo Restante

Fonte: Autor da pesquisa

4.3.4 Melhorias

Estudos de alteragcdes positivas, visando melhoria do processo, sao

incorporados as rotinas, evitando o acumulo de problemas na execucao das tarefas.

De acordo com os dados gerados pelos relatérios do programa de controle, o

posicionamento sobre as falhas facilitou muito o trabalho da manutencéo, agilizando

a tomada de decisdes diante dos problemas/falhas encontrados.

No final de cada ciclo do PDCA, a realizacdo de uma avaliacédo contribuiu

para que surgissem idéias que poderdo vir a ser incorporadas as rotinas de
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manutenc¢ao, garantindo um controle dentro do préprio ciclo. Dentre estas sugestdes
de melhorias podemos citar:

o Reforcar a necessidade de ter o estoque e ter o controle ;

e Melhorar opg¢Oes de contato para solicitar manutencao corretiva;

e Incluir o acesso remoto aos computadores utilizando o software
Radmin, para ter o acesso mais rapido aos computadores na resolucdo de
problemas;

e Reformular o fluxograma de atendimento aos chamados, conforme

Quadro 13.

Quadro 13 — Novo fluxograma de chamados

Solicitante

Solicitacéo de
Servico

Solicitante

Notificacéo de
finalizag&o e solugéo
dada (internet)

T

Finalizagcdo do
chamado na

internet

Avaliacdo com
helpdesk

Armazenamento
dados do
chamado na
base de dados

Encaminhamento

Solugéo
compete
a _cotic 2

Né&o

mant

externa

Transporte Assist.
helpdesk Téc. (garantia)
Emite parecer da
solugédo do De_volut;ﬁ&:
Registro problema equipamento
Via Internet onlins (internet) reparado
- e >
Distribuicdo do Soluciona o
servico ao problema
executor
Testes
Solicitante
A Técnico < para
o I compra do
para atendimento via e-mail Req. material
ao almoxarifado
Transporte?
m ndao sing Requisicio de
compra
levar
Diagnéstico do técnico Nio
I ;/ Requisicéo
atenal logistica

- Emiss&o: Termo de saida Transporte
patrimoénio n° patriménio + do equipamento equipamento
copia nota fiscal UG ) defeituoso

Fonte: Adaptado de Dotta (2013).
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4.4 Resultados com o Plano de Procedimentos de Manutencgéo Piloto

Apoés a implantacdo do plano de procedimentos de manutencéo piloto
proposto é possivel fazer um comparativo com o periodo de maio, com histérico
documental, revelando as principais variagcbes obtidas no bimestre agosto e
setembro.

O Gréfico 9 revela que houve uma reducédo més a més dos chamados, ou
seja, a necessidade de um técnico para resolver problemas foi menor no decorrer
dos meses de agosto e setembro.

Grafico 9 — Evolucdo de chamados (quantitativo)

250
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0
maio agosto setembro

|i Chamados 222 125 88

Fonte: Autor da pesquisa

A seguir, no Quadro 14 e Grafico 10, pode ser nitidamente percebida a
diferenca nos quantitativos de problemas/falhas, apés a implantacdo do plano de
procedimentos de manutencgéao piloto.

Quadro 14 — Evolucéo de problemas/falhas

maio agosto setembro
falha no médulo de memoria 32 12 9
sistema operacional 26 16 6
HD travado 15 13 9
problema placa mée 15 16 10
configurar aplicativo 34 22 18
problema na rede 9 8 7
falha no estabilizador 17 10 6
orienta¢@o ao usuario 32 28 23
Total 180 125 88

Fonte: Autor da pesquisa



Gréfico 10 — Evolucédo de problemas/falhas (quantitativo)
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H maio
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9
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12
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16
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8
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28

M setembro 9 6 9 10 18 7 6 23

Fonte: Autor da pesquisa

Em todos os itens exibidos houve reducédo dos valores quando
comparados aos valores anteriores a implantacao do plano piloto de manuten¢éo no
CASE.

4.5 Sugestdes

Por fim, gostariamos de frisar o quanto as melhorias vem a interferir no
processo de manutencdo. Segundo Xavier (2011, p. 6), melhorias podem ser
adquiridas com base no tempo, na execucado, no planejamento, na capacitacdo e na
seguranca do servigo, dentre outros fatores.

A implantacé@o do software de acesso remoto aos computadores, também
constituiu-se um fator relevante interferindo positivamente na variavel tempo e
causando sensivel redugdo do tempo de espera para o atendimento. Esta € uma das
melhorias que revelam o quanto € possivel ganhar agilidade, nos casos em que a
presenca do técnico pode ser substituida por este atendimento virtual.

Também chamamos atencdo para a importancia de sensibilizar o
operador do computador no que diz respeito ao tipo de problema ou falha
apresentada na operacdo de seu computador tendo em vista que o técnico de
manutencdo podera agir com maior precisdo caso lhe sejam repassadas as
informagdes mais precisas.

A facilidade de deteccdo e interacdo com a

falha/problema é mais rapida, reduzindo o tempo do atendimento. Conforme
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Peinado e Graeml (2007, p. 478) citam na importancia da adoc¢ao da produtividade
total como ferramenta de reducdo da quantidade de manutencdes.

Analisar o funcionamento do sistema como um todo também é uma das
grandes licbes que tiramos depois dessa experiéncia. Assim, deve-se verificar o
impacto das paradas previstas e nao previstas sendo este um importante
procedimento no controle da duragcédo da manutengéo.

Todos os procedimentos enumerados neste trabalho, indicadores, ciclo
PDCA, acfes de manutencéo, organizacao documental dos equipamentos e controle
de fluxo das ordens de servico foram considerados validos para ado¢cdo como

procedimentos de melhoria em manutencédo de computadores.



5 CONCLUSAO

O presente material de estudo foi elaborado com base no objetivo de
implantar uma rotina de manutencdo em computadores, visando a reducdo dos
problemas/falhas em computadores e aumentando a disponibilidade dos
equipamentos de informética na Secretaria de Estado da Saude de Sergipe.

Segundo Branco Filho (2008, p. 58), “Planejar com visdo total € uma
tarefa da qual depende a produtividade da empresa como um todo, e a manutencéo
€ uma das responsaveis na obtencao desse objetivo.”

Ao final deste projeto piloto podemos afirmar conforme os indices
apresentados na analise de resultados, que a experiéncia foi satisfatéria sendo a
aplicacao do plano de procedimentos de manutencéo piloto no CASE, um momento
gue nos possibilitou o enriguecimento tedrico-pratico.

Do ponto de vista dos objetivos tracados para o Centro de medicamentos
podemos afirmar que o objetivo principal foi alcangado havendo uma reducéo nas
ocorréncias de problemas/falhas. Com computadores sem falhas, ndo temos
interrupcdo no atendimento aos usuarios de medicamento, logo maior rapidez na
dispensacdo do medicamento, consequentemente menos insatisfacdo dos usuarios.
Desta forma responde-se de forma positiva e satisfatéria a questédo
problematizadora, que visava a aumento da disponibilidade de equipamentos de
informética.

As seguintes metas foram alcancadas no que diz respeito aos objetivos
especificos:

e Detalhamento das condigcbes de funcionamento da manutencao na
Secretaria de Estado da Saude de Sergipe, anterior a proposta do plano de
manutencdao piloto no CASE;

e Verificacdo das distancias dos setores para o centro e realizacdo de
comparacdes entre 0s setores como item impactante no desempeno das atividades;

e Procedimentos para identificagdo de todos os equipamentos de
informatica sendo codificados e cadastrados, assim como o quantitativo de

necessidades do estoque;



57

e comparacao do indicador baseado no grau de importancia entre os
setores;

e comparacao do indicador baseado na importancia das falhas;

e introdugédo de metodologias controle da ordem de servico e de
manutencgao e seus devidos fluxos;

e introducdo da codificacdo dos equipamentos nos setores
correspondentes;

e implantacdo de um plano piloto no CASE, visando aproveitar as
metodologias adotadas diante do resultado positivo na reducéo de falhas;

e procedimento de implantacdo do banco de informacdes de cada
equipamento, por meio de software de controle, com seu historico de falhas e
solugdes auxiliando o plano de manutencéo;

e sugestdes para melhoria da manutencao;

Desta forma os objetivos especificos foram atendidos.

Neste trabalho identificou-se que ha a necessidade continua de
operabilidade dos computadores utilizados no CASE, em virtude de estarem
relacionados diretamente com pacientes em tratamento. Foi destacada a
importancia de se ter um computador pronto para uso e 0S prejuizos gerados
guando estes estao inoperantes ou apresentando falhas.

Durante o processo de implementacdo desta experiéncia ficou claro para
0os envolvidos que pequenas situacdes/falhas, quando analisadas dentro da
metodologia do PDCA oferecem relevantes informacfes, uteis nas solucdes de
problemas que precisam ser identificados, o mais rapido possivel, evitando assim o
efeito cumulativo de problemas. Este estudo foi importante para mostrar que
podemos a cada dia melhorar nosso local de trabalho.

Os resultados demonstram os beneficios alcangados com a implantacéo
do plano de procedimentos de manutencéo piloto. Sugestbes de melhorias foram

propostas diante de varios dados reunidos e analisados.
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ABSTRACT

One of the demands of the present world is to serve the needs of
communication with an increasing speed. The volume of information, via the
Internet generates an extremely massive demand. To meet this demand the
computers have to be in perfect working order for data transmission. However,
paradoxically, it is precisely the intensity of this demand often inversely
proportional to the time required to solve possible problems, which leads to
failures causing a big problem in the interruption of data flow. This paper
reports a case study conducted in the State Secretariat of Health of Sergipe,
between August and September, which aimed to find solutions to the failures /
problems on computers, through a pilot plan in the center of drugs with the
forecast deployment throughout the Health Department of Sergipe. The
references and historical data, as well as the reference material and evaluation
were based on the development of this case study. Through the use of tools:
planning, maintenance, control and verification, satisfactory solutions were
obtained in view of the general and specific objectives. The results could be
seen in the comparison done by analyzing the data service and support before
and after the experiment. It was found that the use of the actions for the
maintenance brought the ability to continuous improvement.
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Formulario de Quantitativo — Secretaria de Estado da
Saude de Sergipe

Distancia | computador | computador L. Chamados | Prioridade
. usuarios .
(m) novo antigo maio (1-5)
sede saude 0 45 126 185 173 4
mariafeliciana 200 124 26 182 57 3
almoxarifado 1800 5 5 20 99 4
central
arquivo 2200 0 2 5 1
garagem 3600 0 6 3
vigilancia 4600 38 8 47 8 3
sanitaria
almoxarifado 5600 5 0 5 3 3
tratamento
fora do 6300 12 2 19 25 5
domicilio
centro de 6300 0 5 5 9 5
imagem
centro de 6300 20 32 68 222 5
medicamentos
centro de 6300 0 6 7 4 4
vacinas
centro de
referéncia da 6300 19 29 54 130 4
mulher
unidade de | 5,5 0 3 7 2 2
baixo volume
Total 270 250 610 662
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Especificacdo POSITIVO D-550 — Secretaria de Estado da
Saude de Sergipe

Imtel® Core | 5 2400
Int=l®™ 67T Express Chipset
ntel® HD Graphics 2000,/300:0
AtE 1 7GE que pode variar de acordo oo & rmeermedria
disponivel no sistema.
DEREE — 1066RHZ /L1333 MHZ expansivel atsd 16560
Realt=k ALCEERS
Intel Hankseille Ghe
SNMGH SAaTA I, 7200 MR
CD-RyFW, DWVD-RS W
Padrio ABRNT2, LISH

P52, 2 bobhes, oom scroll, Stico

Balas internas: 2x3 ¥"
1a3a"
Eaias extErmnas: 1505 5™
1xPCI [Lores PEDFEILE ]
Slots:  1XPCI EsPeessxls (Loww PeoFLE)
29PC] EXPRESSH ] [LOW PROFILE
AxlisE .0
IxlimE-aut {Swdia]
1xLine-in {microfone]
A=LF5E .0
JHLIEE £.0
1= P5/2 Commbo (teclado & rmouse)
1= ms
1=HD/MI 1.4
Posrtas Tras=iras: i=D%I-0
1= e-SATHA
1x Ki-45
Ax  Awdio [2llEneE=-irn  mecrolfone =
auxiliar, 1=zline-out fone de cwwidoj,
1002400 SO-60Hz Avtomdatico, 300W, PFC Ativeo,
Certificagio 80 Plus Bronre :

WINDOWS T PROFESSIONAL 32 BITS SMWINDOWS 7
PROFESSIOMAL &4 BITS FRAAMNDRIVA LINL 2011

S5xSl a3 0

Pererbas frontais:

Dirmenshes do roesuto:

24 e |
Cimensdsas da embalagarm: Cxhahudah

FII:- 5lzllhlrlll-tll:'!.: [ —E-l bEE
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Especificacdo Itautec ST- 4253 — Secretaria de Estado da

Saude de Sergipe

Infoway ST 4253

[e] Iltautec

Sogquete LGATTS
Suparta processadores Intel® Core 2 Quad familia ESooe, Core 2 Buo farmilia B8y ET oo Edaoo
L2 2MB/4MB/EMB, Pentium Dual Core Edwux, L2 2MB/4MB
Suparta processadares Intel® Ceberon Jao/do , Celeron Bual Core familia Eloo: L2 513M8
133 1066/800 MHz (para Core 2 QuadfiCore 2 Duo) & BIOMbz (para
Pertiurn Dual Core [ Celeron)

- 1A-32, EMEAT, compativel x86{12-bs), tecnologia 45 / 65 nanBmetros, Front Side BUS,
VirtualizagSo, SpesdStep
- Dal Core, & Core 2 Duo

Intel G31 (GMAILO0)
1ICH7?
1333/1066/800MHz sem utilizago de overclock

Dual-Channel DIMM DDR2 SDRAM
a partir S12MEB DOR2 EET/E00Mbe (Dual Channel) expansivel até 468 14
B00Mhz (PC2-6400)/667MAz (PC2-5300) nia BOC &
2 shats de 240 pincs, 1,8v

4 slats disponivels:
- 2 ot PCT 32hit v.2.3
-1 PCI Bapressn 1
- 1 PCT Express « 16

4Mb Flash ROM

Fabricante & nimer de série do equipamento & patrimbnio, gravada na BIOS, de forma niio
editivel
- htualizacio pela priprio microcomputador, ou remotamente implementado em Flash memary
- Flug-and-Play (PnF), SMBIOS 2.3, APM 1.2, WM, Suspend-to-RaM
- Possibilidade de habiltar/desabilitar interfaces paralela, serial, USB, possibilitando inkdalizaglo
em sqlinga pré-definida; possibilita mostrar logo da fabricante
- Suparte a dols nivels de acesso por senha (UswdioSupervisor). Possibilta desligamento do
equipamento via software
- WM 2.0
- DMI 20
- ACPL 210

1 canals [OE (PATA) & 4 canals Serlal ATA {SATAZ - taxa fransferéncia até 3Ghs)
EIDE Ultra-ATA & Serial ATA LI (SATA )
2 PATA IDE & 4 SATA (1 por canal)
Suporta UDMA 33/66/100 e SATA 150/200. Compativel com a tecnalogia
CMART. I

PCle-nl6
Intel® Graphics Media Accelerator J100™ integrado (GMAI100)
abd JCEME SORAM compartithada dinamicamente (DWMT) dependendo da
membna disponivel no sisterna.
2048x1536 (@T5Hz) - 16. Milhdes de cores — 24 bit - SWEA - resolugio
para saidas RGB (a resoluglo final dependerd do tipo de monitor de video acoplado ao sistema)
Diretex §.x, OpanGL

Realtek RTL 8111c Gigabit LAN
B1-45, com Led s de monitoraments de conexlio & atividade

P
- 10BASE-T, 100BASE-TX, L000BASE-TX
- JEEE (2.2, 1EEE 8023, 1EEE 802 3y, IEEE A02. Jab CSMAJCD, NETBIOS, TCRIP, NDIS4
- WL [(Wake On LAN)
- Boct via FXE
- suporta SNMP, autcsense, full duplex, Plug-and-Flay
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[e] Itautec

- 1 Conexfes padrio FME para de Rede com lad s indicatves

- & Conexfes USH traseiras + 2 frontals + 2 trasesiras (opoionais) 2.0/1.1 W

- 1 Serial RS-232C (UART16550) sendo uma on board

- 1 Conexlia padr¥ia DB-15 para interface de wideo VGA ™

- 1 Conesdio padrio DB-25 para entrada/saida paralela EPFFECP/SPP (padrio Centanics)
- 1 Conexlio padria PS/2 para Tedado

- 1 Conexlio padria PS/2 para Mouse

- Realtek® ALCBE2: 5-1 canais de Audia HD (CODEC), Full Duplex, 16420724 bits, Direct Sound
- Suporbe & taxas 44.1kMz @ superiores DAC, som estéreo 30 Azdlla compativel AZ9T
- Caidas: Une-1N, Line-OUT, Mic-1H

- Intel: Inteld PRO 10/100 [PSec ou Gigabt Inted® 10/100/1000 Pro GT (sob consulta)
- Trellis: 104100 WOL
- FAX: FAX/Modem 56 v.52 ™

CD-8, CO-RW, CD-ROM, CD-Da, CO-DA/ROM [chfl. Co-R [chfl
IDE/EIDE (PIO Mode 0 a 4: 16.7 MB/s, Ukra DMA Mode 2: 33,3 MB/s)
suporie 305 principals formatos relatives a cada tipo de unidade: Gtica:
(D-ROM Model, CO—ROM X4, CD iuudll:l. {01, Photo CD, Video CD |, CO-R, CD-RW
Coaw, DVD+HCDRW Il':'l:lrrlbcl]. DYERW Dual Layer

144MB
Discos de 3,57 de 720M8, 1.44M8 (Formatado)

a partir de 8068 SATA 7300rpm. Opclio para MO Serfal ATA 160/250/300G8
até 2 discos EIDE & até 4 SATA
80 pings (PATA) ou SATA
PATA 100 ou SATA 150/300 de 7.200 rpm. Suporte 2 SM_AR.T efou a tecologia
MCG (Mative Command Queuing], caché SMB ou superiones

Tarme ou ou Tiny Tower disponivel nas cores Preta / Prata, com Led s indicativos na
parte frantal de atividade de disco rigida, & computador ligado, na parte frontal. Opglo para Toal
Free (parmitindo & abertura dao gabinete sem uso de feramentas], & alca para cadeada ou trava
com segreda dnic;
3 x Balas de 3 %" (duas frontais & uma interna), & 3 Baias frontals de & W"
;2 Baias 3 %" (uma Interma e outra externa (FOD) & 2 Balas 5 %" extemnas™!
possul indicadones de liga/desliga, e indicador de aces=n0 de disco rigido
na parte frontal do gabinete. Possul 2 entradas USE 2.0, Mic-1N e saida Audio estéres frontais.
Boto liga/desliga (podendo ser desligada por software)
150367 xdéd mm (Minl Torre) /135 x 354 x 413,0 mm (T.Tower)
15Kg (Mind Torre) & 10Kg (Tiny Tower)

1 x B0mm (opdonal)
1 ventilador tipo Ball Bearing
1 ventilador tipo Ball Bearing, em acordo com as especificagies do fabricante

ATX 300 Watts Bi-vialt Manual ou Automdtica (Torre ou Tiny Tower B#1007)
1007250 +/- 15% (MT) & 115/220V (+/- 4%, G0Hz (Tiry Tower)
1 entradas AC (computadar) & cutra para conexdia do monitor (para Mini-Tome)
e 1 entrada AC [computador) para Tiny Tower. Neste modelo, poderd acompanhar um cabo AC
tipa *¥* para conexo do monitor {opcional) passibilitanda o uso de um (nico ponto de forga.
Ambas fontes, posswem protecSo contra sub tenslo, sobre potencia, & contra curtos-cirouitos.
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Padrio TFT, polaométion, no entrelacado

LCD de 17 polegadas de drea visivel, no minime, com tratamenteo anti-reflesfwo.
Reoluclio grifica méxima de pelo mencs 1280 X 1024 @ 75Hz

Dot Fibch médximo 0,28 mm

Ajuste de brilho e contraste.

Compativel com a controladora de video ofertada.

Fonte de alimentagho 110/220 Vol

Caho de alimentagio com plugue de 3 pinos.

() gabinete na cor sermelhante a0 do gabinete da CPU, com botfies para ligar/desligar e de
controbe digiais, bem como indicadores visuals para informar of estados de ligado, espera ¢
desligado.

Conector do cabo de sinal padriio DBLS VEA efou DV

Compatibilidade funcional e operadional de acondo com o padriio PC 9% Systemn Design Guide
o conector de sinal identificada na cor azul escurn.

Microsoft Windows Vista Business

Microeaft Windows Vista Home

Microsoft Windows Vista Business com opglo downgrade XP Professional (SF2)
Linwo: (Librix)

FreeDUS

Microsaft HCL, DMTE (DMEZ.0), 1900001 3001, ISO14001, [EC S0950-1: 3001 (INMETRO), PPB.
Equipamento em conformidade com as edgéncias ERA 4.0 (EnemyStar);

- Tedady padrio P52 ABNTZ2 107 teclas com 1,8mts; ABNT NBR 10346 & NE& 10347 [ABICOMP
versio 1.1); Opglia para tedadas USB (opdonal)

- Mouse Optico P52 com 2 botSes de BOO dpi & com Scroll com 1 Bmits. Opglio para mouse Gptico
de 1600 dpl com 2 boties & com Scroll. Opglo para USB,

- Caicas Anisticas USE (23W RMS): com controle de volume prdpric ou via sistema aperacional,
ligafdesliga, blindada, com resposta de freqlénga G0Hz-~15KHz (opconal)

- Travas e cadeados opcionais

- icompanha midias de recuperaclia do sistemna operaconal, incluinda drivers, etc...

Operacio
100C 5 35°%C
5% a B(% ==m condensagio

Hio Operacio
-40¢C a FPC
5% a 95% s=m condensagio

Ot Bardr da auposs da soflsarn o asstbects lbericn aalendidem Sspon b, Consulle

Rl i Tgunis ici=a posiem oafili Sesamens luaralvo. & leile: fesetvs-ee o dhello 5 fie? a5 s avieo pasio
AgalX08 - Fav.

Drmevaydm.

A A esparsilidade il mdsima de memdria do slstema, dependend da dsponibilidade dos mibdulos no mencdn;
Cago sejam Instalaedes 2 mddules de 1G8 de memdvia, o slsema Ind debectar menes do que 2GB am decominca da
limitags div chipsat am enderecar apenas 258 ¢ pelo fato da slocacls e espago necassdon de endirtcaments pars

outras fungles do skbema (Tals como bamamisnts PO, BIOS, etc). Consute disponiilidade comencial deste tpo de
mimdria.

1) Suporte 3 mdulos de 356, 512, 1GB, @ 2GB DDR2 E67/B00Mhz (dependendo da disponiblidade comenclal].

) podierdo ser disponibillzadas mals duas Interfaces USB 2.0, disponibll zadas strawis de 1 conector Intemea,
pussibiitando assim & congxlo de cabo poasibiitands de atd B perifitricss LSE simuRantamente; Estas poderdo sor
adquiridas opconalmente, medante consulta, As sels Inberfaces LUSE que e § encontram Instaladas | quabro iraseiras
& duas frontals) |4 estho Incorporadas ni microcomgutadar.

I nisponiilidade e placas de viden O Board de 256MB DDR, com duls saida de vides VGEA e DVT-D (digial) onde
somente disponibiliza uma saida dgital, pessiblitando suporie & monitores com esta tecnalogly digital {narmalmise
enconbrades &m alguns tpes de monkones). Pessibllidade de placks com sHda padrda DVT-T, onde S@ CORSagae
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01 Opglo die FA Modem ads velocidade de comuniacto de SEKhps serd abinglda, somiente am operagies de
recetimaEntn g arguivis & pginas HTML "DOWHLOAD") quands o modem 4o computador (SEKEES padrds V.90 se
conectar com provedones de acesso 3 Inbermnet guk tEnham nos serddones, MODEM SEKBS padrSs V.90, & 3 conesSn
ritre aes sofy fets atravds de centrals telefinlcas digitals. O envio die arguives ("UPLOAD™) sooime normalments §
taa mdima de comunicass 38 33,6 Khps. A velockdade de comunicagsio depende & pode variar de Joordo oom o
tpo & 3 Qualidade da linha tefefonlc wilizads

U & disponibildade da 2% bala de 5 %" re gabinete Tiny Tower, dependerd da configuracls ¢ plataforma ofertada.
0 Compatiblidade das unidades Oticas:

1} CD ROM : OD-R, CD-RW, CD-ROM, CD-08, CO-DA/ROM{Bom), CD-RiScm) - 52K

7} DVD ROM: DVD, DVD-R, DVD R,

3} CD-RW: CD-R, (D-RW, CD-ROH, OD-D&, CD-D8/ROM(Bom ), CD-R{Bom) - S2X3INETH;

4] DND#D-EW (Combo): CD-R, CO-AW, CD-ROM, (D-DA, (D-DAROM(Bom), COD-R[8cm), DVD-R/EW,
DWD+AEW, DVD-ROM, DVD-Wideo,

51 DVD-RW Dl Layer: DWD+R f DVD+RW § DVD-R J DVD-R'W / DVD#RE3 / DVD-RI § DVD-ROH 7 CD-R [ CD-RW /
CO-ROM, suporta gravagho Double Laver DVD+ f -R3, SHART-BURN evitando o BulTer Underfun, suporbe 205
formatoes TAD, SAD, DAD, DVD singlhe ¢ Dual Layer [ FTP F OTP ), DVWD-R { 3.9 G8 7 4.7 GB §, DVD-R muki
borders, DWD+R, DVD+R mulil-sessions, DVD-RW, & IND+REW,; compatibilidade lefiura OO CD-Di, CO-R0M,
CD-ROM /&, Photo-CD, Multl-session, Karaoke-CD, Vides-00, OD-1 FHY, OD Estra, CD Phas, CD-R, & CD-RW;
Suporte formatns disoms 8 om & 17 om) conformidade osm Orange Book @ Part 2 CD-R Volame 1, Pat 2 CO-R
Wolisme 2 Hutl Speasd, Fart 3 CO-RW vislume £ [ 1%, 2%, and 4x % Part 3 CD-RW Volame 2 @ High Speed, Pat 3
CO-RW Volame 3 2 Ulira Spead; suparta mods de transferenca PIO mode 4, DMA made 2 & Ul DMA mode 4.
Montagem dio drive: pode Ser na horlzontal ou wertical;

Controkes frontals: bobhes de abrefTecha, meanismo de ejegio de emergdnoa, ur indicador de lekura &
gravacio; Interfacn: E-TDE, ATAP, Ul DMA 33 Mode ou Superkor,

" 0 Gerendamento do sistema poderd ser reallzado atravis da aquisiclo de SW de Gerendlaments Automanager
Busiress Olent ou 5W Gerendamento LANDesk 8.8, disponiblizands recursos de monlioramenio & gerendamento
remot, Consulte seu fomecedor.
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