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RESUMO

O desenvolvimento tecnoldgico ocorrido nas ultimas décadas tem proporcionado
novas ferramentas de trabalho para as organizagdes. Justificando os investimentos
empresariais, torna-se imprescindivel que a implantacdo das ferramentas
denominadas Sistemas de Informagdes seja feita de modo eficiente e eficaz. Esta
pesquisa analisa as implicagcbes humanas na implantacdo de um sistema de
informacdo no Setor de Manutencdo da Empresa Brasileira de Infra-Estrutura
Aeroportuaria (INFRAERO), no Aeroporto Internacional de Foz do Iguagu/Cataratas,
em Foz do Iguacu — PR. De acordo com autores de renome internacional, as
relacbes internas nas organizagdes devem ser consideradas como a troca de
produtos e servigos entre clientes e fornecedores. Objetivando comprovar o que diz
a literatura a respeito dos fatores humanos que devam ser considerados na
implantacado de sistemas de informagao nas empresas, foi aplicado um questionario
composto de alternativas de simples e multiplas escolhas e uma questdo aberta a
oito funcionarios que estavam em treinamento para utilizagdo do programa Maximo,
com modulos voltados para setores de manutencdo. Com o trabalho executado,
comprovou-se que no mesmo setor ha funcionarios com pouca ou quase nenhuma
experiéncia e outros com experiéncia relativamente suficiente para a utilizagcado de
software especifico para as atividades rotineiras. Comprovou-se também que os
menos experientes estdo mais abertos a troca de informagdes e que todos estado
motivados para a utilizagdo da nova ferramenta de trabalho.

Palavras-chave: Informacdo; Mudanga Organizacional; Sistema; Organizagoes;

Administracao.



ABSTRACT

The technological development occurrence in the last few decades has proportionate
new tools of work for the organizations. Justifying the enterprise investments, one
becomes essential that the implantation of the called tools Systems of Information is
made in efficient and efficient way. This research analyzes the implications human
beings in the implantation of a system of information in the Sector of Maintenance of
the Empresa Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportuaria (INFRAERO), in the
International Airport of Foz do Iguagu/Cataratas, in Foz do Iguagu, state of the
Parana, Brazil. In accordance with authors of international reputation, the internal
relations in the organizations must be considered as being the exchange of products
and services between customers and suppliers. Objectifying to prove what he says
literature regarding the human factors that must be considered in the implantation of
systems of information in the companies, he was applied a composed questionnaire
of simple alternatives of and multiple choices and an open question the eight
employees who were in training for use of the Maximo program, with modules come
back toward maintenance sectors. With the executed work, one proved that in the
same sector he has employees with little or almost no experience and others with
relatively enough experience for the use of specific software for the routine activities.
One also proved that less experienced more they are opened to the exchange of
information and that all are motivated for the use of the new tool of work.

Key-words: Information; Organization Change; System; Organizations; Management
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1 INTRODUGAO

O setor aeroportuario preconiza o uso de um sistema de equipamentos
mecanicos, hidraulicos, eletromecanicos e eletroeletrénicos das mais diversas
categorias. Na pratica, ocorrem e/ou podem ocorrer panes em equipamentos
essenciais do referido setor, 0 que provoca atrasos em vdos e desconforto para
usuarios, como problemas em equipamentos instalados em pista e equipamentos
eletroeletrénicos, sistemas de climatizagao e hidraulicos instalados em terminais de
passageiros, dentre outros. Este assunto tem merecido destaque na midia nacional
nos ultimos tempos devido a inoperancias que provocaram atrasos em escala
nacional, causando transtornos e desconforto a passageiros, usuarios, companhias
aéreas e esferas governamentais, além de prejuizos ao turismo nacional. Tais
acontecimentos demonstram a importancia da manutengcdo nos complexos
aeroportuarios.

Essas ocorréncias levantam questionamentos dos mais variados tipos a cerca
dos sistemas de controle, da manutencdo e da qualidade dos principais
equipamentos em uso atualmente nos aeroportos brasileiros.

Um item que favorece muito o cadastramento e controle de equipamentos
essenciais € o uso de um sistema de Informacao (Sl) dedicado a essa finalidade. A
implantacdo de um Sistema de Informacdo numa empresa ou num setor € um
processo critico. Implica num grande esforgo de todos os envolvidos para manter os
servicos em execug¢ao normal, além da criacdo das novas rotinas, incluindo-se o
aprendizado e as acdes necessarias para permitir a implantagao.

Vérios autores, como Kotler (1994) e Drucker (1995) demonstram a
preocupacao de se ter uma visdo de marketing no ambiente de trabalho: nas
relagbes internas das organizagdes, existe a troca de produtos e servigos entre
clientes e fornecedores. Portanto, os fornecedores devem tratar pro-ativamente os
seus clientes.

Quando um S| é comprado pronto, todos os setores da organizagéo
envolvidos devem adaptar-se ao mesmo. Os usuarios-finais, que sdo os principais
clientes do sistema, devem realizar um grande esforgo para a adaptagao ao novo Sl,
havendo neste caso, também a preocupacdo com relacdo aos conceitos de

marketing, nos quais as necessidades dos clientes sao o foco das atengdes. Quando
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o Sl em instalagéo ja esta adaptado a empresa, essas questdes ndo deixam de ter
relevancia.

Os clientes de um SI, portanto, foram o foco deste trabalho, o que procura
mostrar que as pessoas sdo mais importantes que as ferramentas proporcionadas
pelo desenvolvimento tecnolégico das ultimas décadas.

A importancia que o desempenho dos equipamentos do aeroporto representa
para o turismo de Foz do Iguagu é muito grande. Uma cidade voltada para este tipo
de negdcio precisa ter uma estrutura de transporte funcionando a contento todo o
tempo.

Este trabalho procura levantar as implicagdes relacionadas com a
implantagdo de um S| no setor de manutengdo de uma empresa do ramo
aeroportuario, tomando-se como base o Aeroporto Internacional de Foz do
Iguagu/Cataratas. Usou-se, para a pesquisa, a base de analise proposta por Albertin

(1996), quanto aos fatores Cenario, Atores e Planejamento da Intervencéo.

1.1 OBJETIVOS

Além do objetivo geral, também sio apresentados, na sequéncia, os objetivos

especificos.

1.1.1 Geral

Levantar fatores humanos a serem considerados na implantagao de sistemas

de informacgao na empresa INFRAERO.

1.1.2 Objetivos Especificos:

a. Ildentificar aspectos relacionados a percepcdo das pessoas na implantacdo de
sistemas de informacdes gerenciais;

b. Desenvolver pesquisa para constatagao dos aspectos identificados;

c. Elaborar estudo comparativo das informagdes levantadas, apontando
especificidades para a area de manutencido empresarial,

d. Propor sugestdes para obtencédo de sucesso com o fator humano na implantagao

de sistemas de informacoes.
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1.2 JUSTIFICATIVA

As empresas, em geral, necessitam de atualizagdo e readequagao dos seus
métodos de trabalho de modo a possibilitar a garantia da eficiéncia e eficacia
operacional. Essa atualizacdo e readequacao devem ser implantadas de modos
igualmente eficientes e eficazes.

Segundo Chiavenato (1999), os novos tempos (terceiro milénio) estao
provocando fortes e rapidas mudangas no ambiente, nas organizagbes e nas
pessoas. Estas mudancas estdo influenciando cada vez no modo como as
organizacdes administram as pessoas.

Atualmente, com o indice de globalizagdo aumentando a cada dia que passa,
a competicdo entre as empresas dos mais variados ramos torna-se mais acirrada, o
que exige delas a adogdo de métodos que propiciem a constante vantagem
competitiva.

A competitividade representa assunto discutido nas esferas empresariais
preocupadas em manter-se ativas por um tempo maior. Para que esta sobrevida
possa ocorrer, as organizagdes tém desenvolvido metodologias de melhoria em seus
processos internos, reduzindo custos, melhorando a qualidade de seus produtos e
servicos. Neste contexto, encontram-se inseridos os fatores humanos, os quais sao
0s principais, pois sdo pessoas que se utilizam diariamente das ferramentas
adotadas pelas empresas. Cada ser humano tem sua individualidade, experiéncias,
conhecimentos e opinides proprios. Portanto, sdo caracteristicas unicas que
influenciam no aprendizado e aplicacéo pratica.

Este trabalho se propés a estudar as metodologias e os fatores humanos que
devem ser considerados antes e/ou durante a implantacdo de sistemas de
informacdo nas empresas. Neste sentido, foi dado um enfoque especial para os
usuarios de Sistemas de Informagéao (Sl).

Tendo-se em vista o momento atual, no qual a todo instante ha empresas
desenvolvendo e implantando programas computacionais visando obter uma
vantagem competitiva no concorrido mercado em que todas estao inseridas, julga-se
muito oportuno e viavel o tema proposto.

A implantacdo de um sistema de informag¢des numa empresa demanda altos

investimentos e € necessario que os seus colaboradores sejam considerados e
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preparados de forma a se obter o maior sucesso possivel durante o

empreendimento.

1.3 DELIMITAGAO DO TRABALHO

A pesquisa esta limitada ao ambito do Aeroporto Internacional de Foz do
Iguagu/Cataratas, em Foz do Iguagu-PR, e aos 08 (oito) colaboradores que estavam

em treinamento na época em que foi aplicada.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd composto por capitulos seguindo uma estrutura que inicia
com a contextualizacdo do tema, declara os objetivos que conduzem a realizagao do
relatorio, em seguida justificando-se a sua escolha e a importancia, bem como os
aspectos metodolégicos que norteiam o mesmo. O segundo capitulo apresenta o
embasamento tedrico que serviu de referéncia conceitual para os encaminhamentos
propostos. No capitulo seguinte fez-se uma apresentacdo dos materiais e métodos
que nortearam a realizagao deste trabalho. No capitulo quatro é feita a descricéo
detalhada do estudo de caso, no qual se procurou ao maximo demonstrar a
contextualizacdo com o tema proposto e as caracteristicas principais da empresa
onde foi praticado o estudo. No quinto capitulo sdo feitas as proposi¢coes baseadas
nos resultados obtidos. A conclusdo, parte seguinte no trabalho, demonstra
aprendizados obtidos com a pesquisa, bem como identifica temas para trabalhos

futuros e, finalizando o relatério, sdo apresentadas as referéncias utilizadas.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Varios autores dissertam sobre o S| em estudo, permitindo a compreensao

dos temas abordados.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Este item estd subdividido em Sistemas e Tecnologias da Informagéo,

Implantacao de Sl e Analise do Ambiente.

2.1.1 Sistemas e Tecnologias da Informagao

Quando se fala em Sistemas de Informacéao (Sl) e Tecnologias da Informacao
(Tl) pode vir a mente somente um computador com algum tipo de programa
instalado. Entretanto, o computador (hardware) e o programa (software) apenas
formam uma ferramenta de trabalho.

Prates (1994) mostra que os sistemas de informag¢des s&do compostos por
pessoas, informacéao, tecnologia e processo, todos combinados de forma organizada
de modo a produzir um resultado.

Todo esse conjunto ndo existe por acaso, tendo diversas finalidades e
desenvolvimento continuo. A tecnologia pode empregar desde simples cadernos de
anotacdes até um ou varios computadores.

Na sequéncia, varios autores mostram o significado, a formacéao e a finalidade
do SI.

Para Sink & Tuttle (1993), o processo de medi¢cdo é composto pela decisao
do que se quer medir, a coleta, o processamento e a avaliacdo dos dados, com o
objetivo de se dominar os fatos e resultados de uma organizagdo. A precisao é
essencial.

De acordo com Laudon & Laudon (1999), um sistema de informagdes permite
suporte a tomada de decisGes e o controle, pois com 0 mesmo ocorre a coleta de
dados, processamento, arquivamento e distribuicdo de informacgdes.

Teixeira (1998) coloca que um conjunto de dados é transformado em
informacdes pelo Sistema de informacdes, o qual € formado pela aplicagao sistémica

de um conjunto de métodos, padrdes e procedimentos.
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Para Bio (1996), os sistemas de informacgdes podem ser divididos em dois
grandes grupos, ou seja, sistema de apoio a gestao (para processos decisorios) e
sistema de apoio as operagdes (desde uma simples folha de pagamento até um
complexo sistema de controle de contabilidade).

Segundo Dias (1998), um sistema de informagbdes é um esforgo organizado
de pessoas, organizacdes e tecnologia que interagem para fornecer informagdes a
empresa para decidir e operar.

Cautela & Polloni (1986) afirmam que o sistema de informagdes permite que a
organizagao tenha respostas rapidas e mudancgas constantes frente as concorrentes.

O’Brien (2001) relata que os sistemas e tecnologias da informagao formam
um campo de estudo essencial em administragcdo e gerenciamento de empresas.
Expoe as trés aplicagbes fundamentais da tecnologia de informagéao:

a) suporte em processos e operagoes;

b) suporte nas tomadas de decisées de funcionarios e corpo gerencial;

C) suporte em estratégias para obtengcdo de vantagem competitiva.

Os Sistemas de Informacdo sao compostos por cinco recursos, conforme
exposto por O’Brien (2001):

a) recursos Humanos;
recursos de Software;
recursos de Hardware;
recursos de Dados;
recursos de Rede.

Resumindo os autores apresentados, tém-se trés conceitos para o Sl:

a) significado: aplicagdo sistémica de um conjunto de métodos, padrdes e
procedimentos para a coleta de dados, processamento, arquivamento e distribuigcao
de informacgdes;

b) composicdo: esforgco organizado de pessoas, informagdes, tecnologia e
processo;

c) finalidade: suporte para operagao, decisdo e tomada de agao.

2.1.2 Implantagao de SI

A criacado e a implantacdo de um Sl sdo pontos cruciais, pois devem ser feitos
pensando-se nos usuarios, conforme demonstrado a seguir por Campos Filho
(1994), Kotler (1994) e Drucker (1995).
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Campos Filho (1994) propde Sistemas de Informagdes com conceitos formais
tendo-se em vista um cliente que recebe um produto. Essa visdo de marketing é o
meio de se alcangar os objetivos principais das organizagdes (KOTLER, 1994).

Drucker (1995) também compartilha dessa visdo, mostrando que se deve
partir das necessidades dos clientes e confirma que os especialistas em informacéao
sdo os criadores das ferramentas, sendo o gerenciamento da utilizagdo dessas
ferramentas os fatores de sucesso. Nota-se, portanto, dois processos distintos: a
criacdo da ferramenta pelos especialistas da area de informatica e o gerenciamento
da utilizagdo da ferramenta pelos profissionais (clientes) das areas-fim da empresa.

Tanto a criagdo como a implantagdo devem facilitar e promover a utilizagao
de todos os recursos do Sl.

Bergamashi & Reinhard (2000) mostraram que nem todos os recursos das
referidas ferramentas sao totalmente explorados.

No caso da implantagcdo de sistemas de informacdo, os clientes sao os
usuarios do sistema e, portanto, suas caracteristicas e necessidades sao os
primeiros fatores a serem considerados.

Como requisito para o sucesso na implantagcdo, torna-se imprescindivel
analisar casos praticos para subsidiar agdes futuras. Rabechini Jr. (2001) expde o
resultado de suas pesquisas sobre o0 assunto.

Rabechini Jr. (2001) pesquisou a implantagdo de tecnologia de informagao
em empresas brasileiras e norte-americanas. De 365 empresas norte-americanas
pesquisadas, totalizando 8300 projetos, apenas 16% foram considerados bem-
sucedidos, sem problemas de custos, prazo e satisfacado dos clientes. Predominaram
os fatores humanos em relagdo aos tecnoldgicos, como suporte da geréncia,
planejamento e envolvimento.

No Brasil, as pesquisas de Rabechini Jr. (2001) também apontam a
predominéncia dos fatores humanos, como negociagdo, técnica, comunicagao,
lideranga, relacionamento humano e relagdo com o cliente.

Também sobre a implantagdo de Sl, varios autores dissertam sobre a
implantacdo de um sistema especifico, o ERP.

De acordo com Caldas & Wood (2000), a moda da administragdo nos ultimos
anos foi o ERP (Enterprise Resource Planning). A implantacdo do ERP foi analisada
por diversos autores (BERGAMASHI & REINHARD, 2000; SOUZA & ZWICKER,
1999; CALDAS & WOOD, 2000) e todos mostram que o dominio da tecnologia é
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indispensavel apenas para que 0 processo se inicie, mas os aspectos humanos ¢é
que sao os fatores criticos para o sucesso: apoio da geréncia, estratégia de
implantag&o, envolvimento dos usuarios e outros a esses relacionados. Além disso,
apesar dos recursos de Tl (tecnologia da informagéao) ajudarem os profissionais a se
tornarem motivados e dispostos a desafios, a implantacdo de um Sl provoca, na
maioria das vezes, um sentimento de desvalorizagdo da propria experiéncia
profissional. Campos Filho (1994) também aponta essas dificuldades, as quais criam
situagdes que exigem gerenciamento.

Diversos autores desenvolveram metodologias e modelos de analise
referentes implantacdao de SI (NOBRE & SETTE, 1998; MACADA et al, 2000;
ALBERTIN, 1996; SOUZA & ZWICKER, 1999; RABECHINI Jr., 2001; CALDAS &
WOOQOD, 2000).

Complementando esses autores, ha outros fatores importantes a serem
considerados, com cultura organizacional, estratégia de negdcios e administragao
dos recursos humanos e de TI.

Albertin (1996) também afirmou que outro item importantissimo € a cultura
organizacional, mostrando a necessidade de se estudar e entender as fungdes e
modo de agir de cada “ator’” da organizagdo como requisito para sucesso na
implantacdo. Barreiras podem ser criadas pelos atores, superando até mesmo a
imposigdo. Um fator positivo apontado é a coeréncia entre o Sl e a estratégia da
empresa e/ou estratégia de negoécio e, para que isto ocorra, deve haver
comunicagao entre os responsaveis pela estratégia de negocio e pela Tl. Alguns
anos mais tarde (1999), relatou que a administragdo dos recursos de TI
(informacgdes, equipamentos e softwares) e dos recursos humanos € uma situagao
complexa e “requer eficacia nas fungdes de Planejamento, Organizagdo, Pessoal,
Direcao e Controle”.

Uma analise do ambiente e do mercado de implantagao € feita conforme o
modelo proposto por Albertin (1996) e Magada et al (2000), a qual foi testada por
Nobre & Sette (1998), o qual é proprio para testar a implantagdo numa unica

empresa, sendo que o produto pode ser analisado conforme Campos Filho (1994).

2.1.3 Analise do Ambiente
Macada et al (2000) testaram e indicaram a metodologia de Torkzadel e Doll

como a melhor ferramenta para estudo da satisfagdo dos usuarios de tecnologia de
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informacéo, pois justifica altos investimentos de implantagao e também os ganhos a
serem obtidos com qualidade, produtividade e competitividade. Segundo esses
autores, essa ferramenta € multidimensional, medindo o resultado da implantagao
sob varios aspectos: produtividade, inovacao, satisfagao e controle.

Tendo-se em vista o periodo pré-implantagao, Albertin (1996) apresenta uma
metodologia de analise do ambiente e do processo de implantagao de Sl, propondo
trés grupos de variaveis conforme a seguir:

- Cenario:

a) histéria: histéria em relagado a Tl: como foram as implantagdes anteriores
e em que estagio a empresa encontra-se atualmente; pode-se classificar uma
empresa como estando num dos seguintes estagios, conforme Albertin (1999):
iniciacdo, contagio, controle, integracédo, administracdo de dados e maturidade;

b) estratégia de negdcios: o Sl deve estar de acordo com a estratégia da
organizacao;

c) importancia do projeto: deve auxiliar a empresa na estratégia competitiva;

d) conflitos: deve-se eliminar os conflitos que prejudicam a implantagéao; e

e) recursos: investimentos fisicos e humanos na TlI;

- Atores:

a) capacitagdo: avaliagdo da capacitagdo dos responsaveis pelo
desenvolvimento e implantacéo;

b) equipes: avaliagdo da unido entre os envolvidos;

C) usuarios: como sao e qual a experiéncia com TI;

d) apoio da alta geréncia: sem o seu apoio n&o é recomendada a implantagao
de qualquer projeto;

e) patrocinador: executivo que apodie a implantagado e garanta a continuidade
do projeto.

- Planejamento da intervencéo:

a) impactos sociais: como o Sl afeta o ambiente social na organizagéo e o
modo de trabalhar dos envolvidos;

b) estratégia de intervencgao: feita conforme o conhecimento da organizagao;

C) prevencgao: preparar-se para possiveis barreiras durante o processo;

d) envolvimento: consciéncia da importancia do Sl e envolvimento no projeto;

e) disseminacdo (retirar os medos e insegurangas em relacdo ao novo

sistema).
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2.2 MANUTENGCAO

Para a manutencdo propriamente dita, foram consultadas obras de Nigel

Slack e de Luis A. Tavares, conforme segue.

2.2.1 Conceitos de manutengao

Tavares (1996) expde que manutengao sdo os procedimentos “para que um
item seja conservado ou restaurado, de modo a poder permanecer de acordo com
uma condicao especificada”.

Conforme afirmacado de Slack (1996), “manutencdo € o termo usado para
abordar a forma pela qual as organizagbes tentam evitar as falhas cuidando de suas
instalagdes fisicas”. Esse mesmo autor expde as trés abordagens basicas da
manutencao:

a) manutencao corretiva: também conhecida como TAQ (trabalhar até quebrar) e

a intervencédo ocorre somente apos ocorrer alguma falha (indisponibilidade)

ou defeito (condigdo operacional abaixo do aceitavel);

b) manutengdo preventiva: manutencéo peridédica dentro de um intervalo ideal
para se diminuir as probabilidades de ocorréncias de falhas e/ou defeitos;

c) manutencdo preditiva: monitoramento de equipamentos e instalagées usando
técnicas e/ou aparelhos de medigdo, até que as condicdes indiquem

necessidade de manutencgao.

2.2.2 Aplicagao de sistemas de informagao em setores de manutengao
Segundo Tavares (1987), a aplicagédo dos sistemas de informagao apresentou
quatro estagios de evolugao:
a) controle manual: toda a manutengao é controlada manualmente através de
formularios especificos;
b) controle semi-automatizado: manutengao corretiva controlada manualmente e
manutencdo preventiva controlada através de computador;
c) controle automatizado: toda a manutengdao é controlada por computador,
possibilitando a emissao de diversos relatérios;
d) controle por computador: sdo utilizados terminais de computadores em cada
posto de execugdo de trabalho, os quais sao interligados a um terminal

central.
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De acordo com o mesmo autor, o uso de sistemas de informagdo tem
vantagens e desvantagens. Pode-se citar algumas das vantagens como facilidade
na emissao de relatérios diversos, rapido acesso a histéricos, acompanhamento de
equipamentos e troca de dados dentro do setor de manutencéo e entre os setores
da empresa. Algumas das desvantagens sao necessidade de treinamento dos
operadores e 0s prazos para implantacdo dos sistemas e supervisdo critica dos

dados obtidos.
2.3 FORMULARIOS

Em setores de manutencédo € comum a utilizacdo de formularios impressos ou
na tela de computadores com as mais diversas finalidades, como ordens de servico,
tabelas de acompanhamento e controle e outras.

Oliveira (2000) afirma que “O formulario € um importante meio de
comunicagao, transmissao e registro de informagdes, principalmente as baseadas
em dados quantitativos”. Relata também que o analista de sistemas deve criar
formularios sempre que necessario para a coleta das informagdes.

Entre os principais motivos para a utilizacdo dos formularios, pode-se
destacar:

a) importancia dos dados e informacdes;

b)

c) padronizagao nas comunicagoes;
d)

exigéncias legais e governamentais;

armazenamento de dados e informacdes.
A implantacdo do Sl substitui a utilizagdo de formularios fisicos por

formularios em tela de computador.

2.4 PROCESSO

Diversos autores citados anteriormente citaram a importancia do processo na
implantacdo de S| e, portanto, seguem alguns conceitos para facilitar a
compreensao.

De acordo com Harrington (1993, p.10), “Processo é qualquer atividade que
recebe uma entrada (input), agrega-lhe valor e gera uma saida (output) para um

cliente interno ou externo”. Para se ter uma visdo geral dos seus limites, pode-se
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utilizar um diagrama, o qual também mostra a integracdo entre os processos. Na
pagina 86, afirma que "qualquer pessoa (fisica ou juridica) que recebe as saidas do
processo, direta ou indiretamente, € um cliente". Para a empresa tornar-se competitiva,
deve concentrar-se no cliente e o aperfeicoamento € obtido com a mudanga de um
processo para torna-lo eficaz, eficiente e adaptavel. O aperfeicoamento continuo dos
processos empresariais promove a reducdo do desperdicio e o aumento da
satisfagdo dos clientes. O autor mostra que “medir € entender, entender é adquirir
conhecimento, adquirir conhecimento é ter poder” (HARRINGTON, 1993, p.245).

Conforme Cruz (1997, p.84 e 87), “Processo é a forma pela qual um conjunto
de atividades cria, trabalha ou transforma insumos com a finalidade de produzir bens
ou servicos, que tenham qualidade assegurada, para serem adquiridos pelos
clientes” e afirma que o cliente € o "principal objetivo de qualquer processo". Os clientes
podem ser internos (trabalham dentro da prépria empresa) e externos (adquirem os bens e
SEervigos).

Neste trabalho, o cliente da implantagéo é o usuario e, portanto, este é o foco principal
de todos os processos.

Para Damazio (1998, p.14), "cliente é todo aquele que recebe um produto
proveniente de um processo ou sub-processo”’. Hronec (1994, p.56) mostra que "um
dos interesses mais importantes de qualquer empresa € o seu cliente, definido como
todo aquele que recebe o output de um processo". Esses autores confirmam a visdo de
Marketing, na qual o cliente deve ser considerado em todas as etapas dos processos

executados na organizacao. Portanto, o cliente é o foco principal.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta sec&do, descrevem-se o0s procedimentos metodologicos que
fundamentaram a elaboracao deste trabalho.

Para a realizagcédo da pesquisa em questionario (Apéndice A), foram utilizadas
perguntas de simples e multipla escolha e questao aberta. Foi utilizada a ferramenta
conhecida como grafico de barras na apresentagao dos resultados da pesquisa.

Visando esclarecer como podem ser formuladas as questdes da pesquisa,
seguem alguns conceitos importantes.

Para Samara & Barros (1997), as tabulagdes usadas na pesquisa podem ser:

a) Tabulagao simples: s&o apresentadas perguntas que permitem uma unica
escolha;

b) Tabulagédo com resposta multipla: os entrevistados podem escolher um ou
mais itens numa questao;

c) Tabulagdo de perguntas em aberto: os entrevistados podem responder a
questao utilizando-se de palavras de préprio punho.

Ratificando o grafico apresentado, conforme Samara & Barros (1997), a
representacao grafica segue o principio geral de que um elemento é representado

proporcionalmente por uma figura geométrica.

3.1 PLANO OU DELINEAMENTO DA PESQUISA

Inicialmente, a pesquisa ocorreu de forma exploratoria e teve o objetivo de
compreender as dificuldades de implantacdo de Sl, para o prosseguimento do
estudo. Para tanto, foi executada a analise de materiais bibliograficos a respeito do
tema. Segundo Gil (2002), o objetivo dessa pesquisa € conhecer melhor o problema,
familiarizar-se com ele, podendo assim, destaca-lo em meio ao universo em estudo.

Em um estagio mais avangado, a pesquisa tomou a forma descritiva,
procurando caracterizar o fato ocorrido e as relagcdes deste com os demais fatos.

Neste sentido, Gil esclarece sobre esses tipos de pesquisas:

As pesquisas explicativas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdgo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagbes entre variaveis. [...] As pesquisas descritivas
sdo, juntamente com as exploratérias, as que habitualmente realizam os
pesquisadores sociais preocupados com a atuacdo pratica. Sdo também as
mais solicitadas por organiza¢des como instituicdes educacionais, empresas
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comerciais, partidos politicos, etc (GIL, 2002, p. 42).

3.2 DEFINICAO DA AREA OU POPULAGAQO — ALVO DO ESTUDO

Durante o estudo, foi dado um enfoque especial a usuarios de um Sl, os
quais trabalham em setor de manutencdo de uma unidade aeroportuaria. Neste

sentido, Roesch orienta como se deve proceder.

O estagio pode estar concentrado em um departamento da empresa, como
geralmente ocorre com propostas que visam diagndsticos, planos ou
sistemas em determinados setores. Ou englobar toda a organizagdo, como
no caso de propostas de reestruturagdo organizacional, normalmente em
empresas de pequeno e médio porte. Nestes casos, € importante descrever
a estrutura da area, incluindo a quantidade de pessoas que nela atuam.
(ROESCH, 1999, p. 128).

No setor de manutencdo do Aeroporto Internacional de Foz do
Iguacu/Cataratas, oito colaboradores estavam em treinamento para utilizagdo do
Maximo e o questionario foi aplicado a todos eles, ou seja, 100% da amostra da

localidade.

3.3 PLANOS E INSTRUMENTOS DE COLETA

A técnica para a coleta dos dados necessarios ao andamento do presente
trabalho teve como base uma pesquisa por meio de questionario, conforme
Apéndice A, e também na pesquisa bibliografica apresentada no Capitulo 2. Esta

realidade é comentada por Roesch.

No entanto, pode-se cogitar de utilizar dados ja existentes, seja para
descrever os antecedentes da problematica, seja para ilustrar o problema da
pesquisa propriamente dita. Em alguns casos, é possivel trabalhar apenas
com dados “secundarios”, ou seja, que foram coletados para outros
propdsitos que nédo os do presente projeto. Exemplos sdo dados censitarios
ou dados de levantamentos em domicilios, como os levantados pela
Pesquisa Nacional de Amostra por Domicilios (PNAD), do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) ou quaisquer outros oriundos de
publicacdes oficiais, ou de entidades representativas dos setores
representativos dos setores produtivos (ROESCH, 1999, p. 149).

Para o estudo do contexto no qual esta inserida a empresa, foi utilizado o
método de pesquisa descritivo, sendo esse o0 mais adequado a natureza deste

trabalho, conforme orienta Roesch.

Pesquisas de carater descritivo ndo procuram explicar alguma coisa, ou
mostrar relagdes causais, como as pesquisas de carater experimental.
Censos, levantamentos de opinido publica ou pesquisas de mercado
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procuram fatos descritivos; buscam informagao necessaria para a agéo ou
predicdo. Pesquisas descritivas ndo respondem bem ao porqué, embora
possam associar certos resultados a grupos de respondentes. (ROESCH,
1999, p. 137).

Gil (2002) considera que o levantamento de dados através de pesquisa € a
interrogacao direta de pessoas, obtendo-se informagdes necessarias sobre o
problema estudado e possibilitando, em seguida, a analise dos dados coletados e a
apresentacao das conclusdes resultantes. Para esse autor, qualquer instrumento de
interrogacao utilizado permite a obtengcdo de dados conforme o ponto de vista dos
pesquisados.

Roesch (1999) cita que os principais métodos de coleta de dados sédo a
entrevista, o questionario, os testes e a observacdo. O questionario objetiva
mensurar alguma coisa, requer um planejamento de acordo com a conceituagao do
problema de pesquisa e deve-se fazer pesquisas exploratorias preliminares.

Anteriormente a aplicagcao do questionario, foi aplicado o pré-teste necessario

para a validagao do mesmo.

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

O questionario elaborado (conforme Apéndice A) foi aplicado diretamente aos
pesquisados de modo a ser sanada alguma duvida que surgisse durante o
preenchimento do mesmo.

Foram formuladas dez questdes, sendo as trés primeiras para se descobrir 0
perfil dos pesquisados e as demais para conhecimento dos seus sentimentos
referentes a implantagdo do novo sistema. A décima questao foi aberta, para que
todos pudessem expor abertamente qualquer opinidao referente ao foco da pesquisa.
No Capitulo 5, sdo apresentados, de forma mais detalhada, os critérios adotados
para a analise dos dados obtidos na pesquisa.

Os dados coletados durante a pesquisa aos funcionarios do setor de
manutencdo foram submetidos a analise estatistica, conforme citado por Roesch
(1999). Dessa forma, foi possivel mensurar os principais fatores humanos a serem

considerados neste estudo, tendo como foco principal os usuarios de Sl.
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4 O ESTUDO DE CASO

O caso estudado esta dividido nos seguintes topicos: aeroportos,

apresentacao da empresa INFRAERO e sistema de informag¢des em implantagéo.

4.1 AEROPORTOS

O surgimento e localizagdo de um aeroporto esta explicito em Palhares
(2001), que mostra as vantagens locacionais de determinadas cidades em relacéo a
outras e que desde os primordios da civilizacdo ha competicdo entre os territorios.
Neste contexto, os diversos meios de transporte tém papel fundamental na troca de
produtos e circulagdo de pessoas.

Para se entender realmente o que € um aeroporto, pode-se recorrer ao

significado econémico exposto por Palhares.

E preciso analisar como é a relagdo deste com a sua area de influéncia:
acessibilidade, a economia de tempo de viagem, a atragédo de turistas (e
quanto estes trazem de beneficio para a area de influéncia), a geracéo de
empregos, receitas e impostos nos mais diversos tipos de atividades:
empresas aéreas, administragdo aeroportuaria, servicos de apoio no
aeroporto, industria do turismo, etc (PALHARES, 2001, p. 72).

Nas ultimas décadas, esta em aprimoramento o conceito de que aeroportos
podem atender a muitas outras finalidades que a principal. De acordo com Palhares
(2001), “muitos aeroportos pelo mundo tornaram-se muito mais do que locais de
pouso e decolagem de aeronaves, de embarque e desembarque de cargas e
passageiros” e o0s aeroportos bem administrados trazem desenvolvimento
socioecondmico para a regiao do seu entorno, disponibilizando produtos e servigos
tanto para os passageiros como para os seus acompanhantes e demais habitantes
da regiao.

Palhares (2003) também coloca que a infra-estrutura aeroportuaria em boas
condigdes resulta em viagens bem-sucedidas e os aeroportos transformaram-se em
centros de negocios, tornando-se o cartdo de visitas das cidades onde se
encontram.

A partir dessas informagdes, pode-se entender a importancia de um setor de

manutencao para manter tudo funcionando durante todo o tempo de disponibilidade
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do aeroporto a populagdo em geral, tanto passageiros como acompanhantes,

funcionarios e visitantes.

4.2 APRESENTACAO DA EMPRESA INFRAERO

A pesquisa e analise dos resultados obtidos realizaram-se no Setor de
Manutencédo da INFRAERO, no Aeroporto Internacional de Foz do Iguagu/Cataratas,
em Foz do Iguagu-PR, o qual liga esta cidade aos principais centros brasileiros. Esta
unidade de Foz do Iguagu faz parte da Superintendéncia Regional do Sul, sediada
na cidade de Porto Alegre (RS), a qual administra ainda os aeroportos das cidades
paranaenses de Londrina e Curitiba (Bacacheri e Afonso Pena), das catarinenses
Joinville, Floriandpolis e Navegantes e, ainda, das gauchas Pelotas, Bagé e
Uruguaiana.

A Empresa Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportuaria — INFRAERO ¢é uma
empresa publica, com personalidade juridica de direito privado, patriménio proprio,
autonomia administrativa e financeira, vinculada ao Ministério da Defesa. Tendo sido
constituida nos termos da Lei 5.862, de 12 de dezembro de 1972. Sua finalidade é
implantar, administrar, operar e explorar industrial e comercialmente a infra-estrutura
aeroportuaria e de apoio a navegacao aérea, prestar consultoria e assessoramento
em suas areas de atuacdo e na construgdo de aeroportos, bem como realizar
quaisquer atividades correlatas ou afins, que lhe forem atribuidas pelo Ministério da
Defesa. A INFRAERO administra 67 aeroportos, 81 estagdes de apoio a navegagao
aérea e 32 terminais de logistica de carga, concentrando 97% do movimento do
transporte aéreo regular do Brasil. A cada ano, sdo movimentados cerca de 781 mil
toneladas de carga e 330 milhbes de pessoas passam por estes aeroportos, sendo
aproximadamente 102,2 milhdes de passageiros, conforme dados de 2006. Conta
com cerca de 9.500 empregados organicos e aufere uma receita anual de R$ 2,2
bilhdes, conforme resultados obtidos também em 2006. Administra desde os
grandes aeroportos brasileiros até outros situados em areas longinquas que tém a
funcao de representar a soberania nacional.

Com a missdo de "atender as necessidades da sociedade relativas a infra-
estrutura aeroportuaria e aeronautica, de modo a contribuir para o desenvolvimento
sustentavel do Brasil, primando pela eficiéncia, seguranca e qualidade", nos ultimos

anos tem executado agdes guiadas pela responsabilidade social, patrocinando
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atividades culturais e educativas, além de investimento na area ambiental,
procurando maior integracdo com a sociedade. Neste ano de 2007, recebera pelo
segundo ano consecutivo o Prémio de Exceléncia em Servigos ao Cliente.

A INFRAERO implantou um coédigo de conduta interna, zelando pelos
principios de legalidade, eficiéncia, probidade administrativa, urbanidade,
transparéncia, moralidade, eficacia, honestidade, lealdade e colaboragdo. Tem como
principais metas a modernizacdo dos seus aeroportos e manter-se rentavel.
Participa também do PAC (Programa de Aceleragdo do Crescimento) do Governo
Federal, criado neste ano de 2007.

Em 2006, manteve a estratégia de suprir as necessidades de investimentos
impostas pelo aumento da demanda ocorrida nos aeroportos brasileiros e a
manutencdo da qualidade, seguranga, conforto e eficiéncia operacional da rede de
aeroportos e unidades de navegacdo que administra, zelando pelo equilibrio
econdmico-financeiro. Em 2006, foram investidos R$ 889 milhdes em obras e
equipamentos.

Mais informagdes podem ser obtidas em Palhares (2003) e no site da
INFRAERO.

Conforme a classificagao de Albertin (1999) para uso de computadores, essa
empresa encontra-se no ultimo estagio (maturidade), pois em muitos setores existe
um computador por funcionario. No setor de manutengdo, no qual foi feito este

estudo, ha um computador para 2.5 funcionarios.

4.3 SISTEMA DE INFORMACOES EM IMPLANTACAO

Neste item sdo apresentados o Sistema de Informacdes e o processo de

implantagao.

4.3.1 Sistema de Informagoes em questao

O S| em questao é o sistema Maximo, o qual foi criado pela MRO Software
Inc, a qual esta representada no Brasil pela MRO Software do Brasil Ltda., é
destinado a integragdo na administragdo empresarial, conforme Figura 1. Na
INFRAERO esta instalada uma parte do sistema, a qual € composta por vinte e sete
aplicagdes distribuidas em oito médulos. A MRO Software Inc pertence ao grupo

IBM. Este sistema € usado por mais de 8.000 empresas, 6rgaos governamentais e
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outras organizagbes como: Caterpillar, DaimlerCrysler, Ford Motor Company,
General Motors, Honda, Volvo, Toyota, SKF, Ericsson, General Electric, Hewlett
Packard, Intel, Motorola, Philips, Texas Instruments, Cargill, Coca Cola, Nabisco,
Nestlé, Sonae, Aguas Argentina, Alcoa, 3M, Sanofi-Aventis, Bristol-Myers Squibb,
DuPont Pharmaceuticals, Jonhson & Jonhson, Merck, Copesul, ExxonMobil, Repsol
YPF, Shell, Texaco Natural Gas, Boeing, antiga VASP, lIsraeli Army, Museu do
Louvre, NASA (oito centros) e varios departamentos (Comércio, Defesa, Energia,
Estado e Tesouro) e érgédos militiares (US Air Force, US Army Corps of Engineers,
US Marine Corps, US Mint e US Navy Public Works) norte-americanos.
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Management

Maximo
IT Service
Managemeant

e
=l

PROCUREMEMNT COMTRACT
Mlamagement Management

WO RK
Management

0

Figura 1 — Integragao organizacional promovida pelo médulo completo do Maximo.
FONTE: MRO.

O Maximo nao € instalado no computador do usuario e 0 acesso ao mesmo
pode ser feito dentro da empresa, bastando que esteja conectado a Internet,
conforme Figura 2. Os usuarios ficam conectados ao Browser Clients contido na
grande area dentro da linha pontilhada. Mais informagdes podem ser obtidas
diretamente no site da empresa MRO.

A tela inicial do Maximo usado na INFRAERO esta apresentada na Figura 3 e

este S| € composto pelos seguintes médulos:
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- Ordens de Servigo: usado para acompanhamento das ordens de servigo

(Figura 4), solicitagéo de servigos e emisséo de relatérios de manutengao;

- Plan/Prog: cadastramento da manutengéao preventiva;

B rowveser
Clients

Cratabase Serwver
Wide b Server

Report Server
Wirae by Seruwer

Application Server

Int=graticmn Serer

Browser Clients
Figura 2 — Componentes do Sistema Maximo.
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Endereco @ http: ffmaximaweb . Infranet. gov. bri 81/15pfcommon/startcenters/starteanter . 1sp > ™ Links >
Site: [T E® | vaPara | Sair | Ajudal
Bem-vinde AMAURY COSTA FERREIRA, vocé esta conectado a posicio: INFRAERO.
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. . >

& ) Planp § Recursos
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Figura 3 — Tela inicial do Maximo instalado na INFRAERO.

FONTE: programa em uso pela INFRAERO.

obra;

- Recursos: cadastramento de empresas, ferramentas, contratos e mao-de-
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- Equipamentos: cadastramento de equipamentos, sistemas e subsistemas,
codigos de falha e monitoramento de condigoes;

- Planos: planos de trabalho, rotas, planos de seguranga, riscos a seguranga,
precaugdes de seguranga e bloqueio/identificador;

- Inventario: controle do inventario.

p y - P . + e " - 5 X
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Dtz de Aberturs = 5 = PessoafCategaria Lider =
Inicio Previsto = a = Grupo de Méo-de-Obra =
Inicio Liilizado = = = Concluséo Prevista = a =
Diata de Aleragdo = s = Concluséo Programada | = a =
Plano de Manutengéo = Planejado de Méo-de-Chbra = Utiizado de Mao-de-Chbra =
Instrugsio de Trakalho | @ Plansjado de Material | @ Utilizado de Material | @
Instrugdo de Segurangs | =1 Flaneiado de Ferramerts | =1 Ltlizado de Ferraments | =
Cortrato de Servigo = Afterado Por =
Localizar Desmarcue
Salvar Pesquisa Atual
Salvar Pesquisa Como Disponivel para Cutras Pessoas? fiel]
Descrigéo da Pesguisa Meu Padrao?  []
Salvar

Figura 4 — Tela inicial da atividade Acompanhamento das Ordens de Servigo.
FONTE: programa em uso pela INFRAERO.

4.3.2 Procedimentos para a implantagao
O processo de implantacdo do Maximo na INFRAERO, especificamente no

Aeroporto Internacional de Foz do Iguagu/Cataratas, pode ser dividido em quatro
etapas, conforme a seguir:

a) Participacdo em treinamento introdutério realizado pela Coordenacdo de
Planejamento, Programacgao e Controle da Manutengao da Superintendéncia
Regional do Sul, em Porto Alegre (RS). Um funcionario do Aeroporto
Internacional de Foz do Iguagu/Cataratas participou deste treinamento
introdutorio, cujos participantes voltaram aos seus aeroportos de origem com
a missao de implantar nos seus setores de manutencao o referido sistema;

b) Cadastramento de sistemas, subsistemas e equipamentos nos quais sao

realizados manutencéo pela equipe da INFRAERO;
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c) Preparagdo dos planos de manutengdo preventiva no Maximo, conforme
cronograma de intervencgdes ja existente;

d) Treinamento dos funcionarios do setor de manutengéo para o preenchimento
das Ordens de Servico. Esta é a fase atual, mais delicada e importante, pois &
0 momento em que os executores dos trabalhos passam a ter os primeiros
contatos para conhecimento do sistema e aplicagdo pratica no dia-a-dia,
dependendo, portanto, de paciéncia e perseverancga, tanto do encarregado da
implantacdo quanto dos aprendizes. Nesta fase também podem ser
detectados possiveis erros cometidos nas etapas anteriores, sendo possiveis

as corregdes necessarias.
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5 ANALISE DA PESQUISA

Optou-se por dividir este item em Consideragdes Iniciais, Método de
Atribuicdo de Notas as Questdes da Pesquisa, Resultado da Pesquisa, Comentarios

sobre o Resultado da Pesquisa e Comentarios Conforme a Literatura.

5.1 CONSIDERAGOES INICIAIS

De acordo com os estagios de evolugdo da manutengcido apresentados por
Tavares (1987), conforme apresentado no item 2.2.2, com a implantagdo do novo
sistema, o setor passara para o quarto estagio, ou seja, “controle por computador”,
pois cada setor possui um terminal computacional e todos sao interligados a uma
central.

Dentre as idéias de Albertin (1996) citadas subitem 2.1.3 deste trabalho,
referentes a metodologia de analise do ambiente e do processo de implantagdo de
Sl, foram selecionados os seguintes itens referentes aos usuarios finais para
avaliacao:

- Atores: equipes (avaliagdo da unido entre os envolvidos) e usuarios (como
sdo e qual a experiéncia com TI).

- Planejamento da intervengéo: impactos sociais (como o Sl afeta o ambiente
social na organizagcdo e o modo de trabalhar dos envolvidos), prevencgao (preparar-
se para possiveis barreiras durante o processo), envolvimento (consciéncia da
importancia do Sl e envolvimento no projeto) e disseminagao (retirar os medos e
insegurangas em relagdo ao novo sistema).

A pesquisa foi aplicada a oito colaboradores, os quais ja tiveram contatos com
o Maximo, mas ainda ndo o utilizam diariamente. A faixa etaria varia de 37 a 56
anos. A maioria tem o ensino médio completo e um esta fazendo curso superior.
Quase todos tém computador em casa, o qual é destinado principalmente para uso
dos filhos. Os proventos mensais variam de seis a catorze salarios-minimos. Os
servigos dos mesmos compreendem a manutencao geral dos sistemas que sejam de
responsabilidade da INFRAERO: mecanicos, eletro-eletronicos, de edificacbes e

hidro-sanitarios.
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5.2 METODO DE ATRIBUIGAO DE NOTAS A PESQUISA

Foi usado o seguinte método para a atribuicdo de notas a pesquisa:
- Questao 1: cada respondente atribui a si proprio uma nota, de 0 a 10, referente a
experiéncia com o uso de computadores, de acordo com as suas proprias
dificuldades no dia-a-dia e conforme observa o uso pelos demais;
- Questado 2: como sido apenas trés opgdes, optou-se por atribuir um peso de 3.3
para cada questéo, portanto a terceira opgao vale 3.3, a segunda opgéo vale 6.6 e a
primeira vale 10.0;
- Questao 3: como sao sete opgdes, optou-se por atribuir a nota de 1.5 para cada
uma, sendo que a soma de cada opgcdo marcada resulta no valor para esta questao;
- Questdes de 4 a 9: como sao cinco opgdes, optou-se por atribuir um peso de 2.5
para cada questdo, portanto a quinta opcado vale 0, a quarta opcédo vale 2.5, a
terceira opcgéao vale 5,0, a segunda opg¢ao vale 7.5 e a primeira vale 10.0;
- Questdo 10: ndo recebe nota, pois cada respondente, se quiser, pode relatar

comentarios sobre as questdes anteriores.

5.3 RESULTADO DA PESQUISA

Para a identificacdo de notas atribuidas para cada pergunta, optou-se por
calcular a média aritmética dos pesos das respostas dos pesquisados.

De acordo com a tabulagdo dos dados pesquisados € possivel descrever que
o resultado da pesquisa aponta para os seguintes valores:
- Questao 1 (experiéncia no uso de computadores): 4,0;
- Questao 2 (uso de computador fora do local de trabalho - seis responderam nada
ou quase nada): 4,1;
- Questdo 3 (uma ou mais preferéncias no uso de computadores — multipla escolha):
trés preferéncias para o pacote do Office, uma para Internet, quatro para uso
profissional (abertura esporadica de arquivos relacionados ao trabalho) e sete para
uso de e-mail: 2,7
- Questdo 4 (influéncia na motivagdo com a implantacdo do Maximo): 5,3
(praticamente indiferente);
- Questdo 5 (sentimento de valorizagdo da experiéncia profissional com a

implantagdo do Maximo): 5,3 (indiferente, conforme questao anterior);
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- Questdo 6 (oportunidade para a implantacdo do Maximo): 5,9 (tendendo
implantagcao oportuna);

- Questao 7 (beneficios para o setor): 6,9 (trara beneficios);

- Questao 8 (motivagao para auxiliar os colegas na utilizagdo do novo sistema): 5,6
(leve tendéncia para a motivagao);

- Questao 9 (amigabilidade do Sistema): 5,9 (leve tendéncia para amigavel); e

- Questado 10 (questdo aberta para expressédo de opinides): quatro respondentes a
preencheram, conforme transcri¢des a seguir:

“E um sistema que com certeza vem para possibilitar habilidade e melhorias’.

“O conhecimento do sistema ainda é pouco, precisamos de mais treinamento”.

“Com o sistema do Maximo, tudo o que se faz fica registrado, ha melhoria no servigo
prestado e o atendimento ao cliente € muito melhor”.

“Razoavel”.

TABULACAO DE RESULTADOS

MEDIA

Amigabilidade

Auxilio aos colegas

Beneficios

Oportunidade

Valorizacao profissional

Motivacao i

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Notas

Figura 5 — Resultado geral da pesquisa.

FONTE: obtida conforme resultado da pesquisa apresentada no Apéndice A.

5.4 COMENTARIOS SOBRE OS RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme Figura 5, que apresenta graficamente as notas para as questdes
de 4 a 9, apesar de serem limitados a experiéncia com computadores, o uso fora do
local de trabalho e o conhecimento de aplicativos, ao contrario da literatura
comentada anteriormente, observa-se que, de acordo com a média apurada de 5,8,
ha uma leve tendéncia de satisfagdo por parte dos futuros usuarios do sistema. E

importante ressaltar que os valores citados sdo os resultados de uma média entre
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todos os respondentes. Ha os que se mostraram satisfeitos em todos os itens, os

que estao na média e poucos que estao insatisfeitos.

Outro fator importante € que, como na INFRAERO os funcionarios s&o
concursados, é provavel que nao ocorra 0 medo da demissao com a implantagao do
novo sistema. Além disso, o Maximo n&o elimina postos de trabalho e € apenas uma
ferramenta de trabalho que sera usada por esses colaboradores para o registro das

ordens de servico.
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Figura 6: Resultados Individualizados da Pesquisa — Notas Menores

FONTE: obtida conforme resultado da pesquisa apresentada no Apéndice A.

Os resultados dos questionarios foram separados em dois grupos de acordo
com a nota que cada um deu a si proprio na primeira questao (experiéncia no uso de
computadores), conforme as Figuras 6 e 7.

A Figura 6 detalha os resultados dos questionarios daqueles colaboradores
que atribuiram a si proprios a nota de 0 a 4 na primeira questao, e que refere-se a

experiéncia no uso de computadores. A Figura 7 detalha os resultados dos
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questionarios daqueles que atribuiram a si proprios a nota de 5 a 8 na mesma
questéo.

Nas Figuras 6 e 7, a primeira coluna refere-se a numeragdo dos
questionarios. Como foram entrevistadas oito pessoas, tem-se oito questionarios que
foram respondidos. Os resultados das dez questdes de cada pesquisa, conforme
numeragdes da segunda linha, encontram-se da segunda até a décima-primeira
colunas. Na penultima linha de cada figura tém-se as médias dos resultados para
cada uma das dez questdes. Por fim, na ultima linha de cada figura consta a
classificagao atribuida a cada questdo, sendo portanto cinco questbes pessoais,

quatro questdes técnicas e uma questao referente relacionamento interpessoal.
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Figura 7: Resultados Individualizados da Pesquisa — Notas Maiores

FONTE: obtida conforme resultado da pesquisa apresentada no Apéndice A.

Conforme se pode observar nas Figuras 6 e 7, surgiram as seguintes

conclusoes:
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- O primeiro grupo, na Figura 6, obteve média maior na questao referente a
relacionamento (motivagao para auxiliar colegas), provavelmente pelo fato de que,
como conhece menos, tem desejos de compartilhar mais o que sabe e receber mais
informagdes para aprofundar-se nesses conhecimentos;

- O segundo grupo, na Figura 7, obteve média maior nas questdes técnicas
e pessoais, confirmando a prépria experiéncia em Tl, e demonstrou suas opinides na

102 questao.

5.5 SINTESE DA PESQUISA A LUZ DA LITERATURA

Seguem as analises dos itens de Albertin (1996) indicados em 4.3.1,

conforme os resultados obtidos na pesquisa.

5.5.1 — Atores:

- Equipes: conforme os resultados da pesquisa, observa-se a tendéncia de
motivagdo para auxilio aos colegas se surgirem dificuldades
durante a utilizacao do novo sistema,;

- Usuarios: todos estdo numa faixa etaria ndo muito distante (praticamente
dos 40 aos 50 anos), ndo havendo conflito de gerag¢des; apesar
da pouca experiéncia com informatica, os resultados sugerem
que ha forca de vontade para a superacgao dos obstaculos;

5.5.2 — Planejamento da intervencgao:

- Impactos sociais: presume-se que nao ocorrerao impactos sociais
profundos, pois todos ja estdo acostumados ao
preenchimento manual das ordens de servico,
mudando somente a ferramenta de preenchimento,
e deve estar ocorrendo, portanto, somente o trauma
inicial de aprender a usar o novo sistema;

- Prevencéao: pelo resultado obtido, € provavel que com a maioria nao

ocorrerao barreiras consideraveis;

- Envolvimento: observa-se que todos estdo conscientes dos beneficios a

serem alcangcados com 0 novo sistema e é provavel que

essa seja a causa da tendéncia de satisfacao;
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- Disseminacgdo: antes dos primeiros contatos com o sistema, a maioria
mostrava-se muito apreensiva e até com certo receio,
mas, apos os primeiros treinamentos, pode-se observar
que as insegurangas diminuiram e varios manifestaram o

interesse em comecar a utilizar o sistema.

Diante dos resultados obtidos com a pesquisa prevé-se que nao ocorrerao
muitas barreiras a implantacédo, sendo necessarias a dedicagcao ao aprendizado € a
readequacao da rotina de trabalho para permitir o acesso diario ao novo sistema.
Caso haja grande demanda de servigos, a utilizagdo e o consequente aprendizado
ficardo prejudicados, devendo serem tomadas agbes para contornarem esse
problema. Apds essas dificuldades iniciais, prevé-se que a utilizagdo do Maximo

ocorrera com normalidade.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Os colaboradores sdo unicos em cada organizagdo, formando uma equipe
também unica. Nao se pode pesquisar um ambiente de trabalho e toma-lo como
modelo para os demais, mesmo tratando-se de uma organizacdo composta por
varias unidades de negocios.

A pesquisa demonstrou que os colaboradores mais acostumados ao uso de
computadores apresentam consciéncia e facilidades maiores durante a implantagéo
de um novo S|, mesmo durante a fase inicial. Entretanto, os profissionais que nao
tém experiéncias com uso de computadores sao capazes de, em situagdo adversa
como a relatada, unir-se aos demais para superar o desafio que lhes é colocado.
Apds obterem o conhecimento necessario para utilizacdo da ferramenta que |hes foi
ofertada, é provavel que esse clima de solidariedade resulte em rapidos progressos
para o grupo.

Cabe a equipe responsavel pela implantagdo do Sl usar a sensibilidade para
reconhecer as diferengcas entre cada um de modo que todos prossigam juntos
durante o aprendizado. Além disso, inicialmente faz-se necessaria a adequacao da
rotina diaria de cada colaborador, de modo a possibilitar a sua dedicacao a utilizagcao
da nova ferramenta de trabalho, conforme suas necessidades. Portanto, se houver
grande demanda de servigos, a implantagdo podera ser afetada negativamente.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a verificacdo dos demais fatores
citados por Albertin (1996), bem como o aprofundamento das pesquisas de forma a
identificar novos e possiveis fatores intervenientes na percepcédo da influéncia dos
sistemas de informagdo no ambiente organizacional. Este trabalho também pode ser
replicado em outros aeroportos, servindo de suporte pratico para implementacao de

Tecnologia da Informagao neste ramo de negdcios.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

1. Utilizando uma escala de 1 a 10 (sendo 1 para nenhuma experiéncia e 10 para
experiéncida considerada muito alta), como vocé considera a sua experiéncia no uso

de computadores?
Nota:

2. Vocé usa computador fora do seu local de trabalho?
( ) bastante
( ) médio

( ) nada ou quase nada

3. Assinale uma ou mais preferéncias no uso de computadores:
) pacote do Office (Word, Excel, etc)
) internet

) jogos

) curso a distancia

(

(

(

( ) uso profissional
(

( ) e-mail

(

) mensageiro instantaneo (Messenger, etc)
4. Como voceé se sente com a implantagao do sistema Maximo?
) muito motivado

) motivado

(

(

( ) indiferente
( ) pouco motivado
(

) desmotivado
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5. Em relacao a sua experiéncia profissional, como vocé se sente com a implantacao
do sistema Maximo?

) muito valorizado

) valorizado

(

(

( ) indiferente
( ) pouco valorizado
(

) desvalorizado

6. Em relagcdo ao seu setor de trabalho, como vocé considera a implantacdo do
sistema Maximo?

) muito oportuna

) oportuna

(

(

( ) indiferente
( ) pouco oportuna
(

) inoportuna

7. Novamente em relagao ao seu setor de trabalho, o que vocé prevé que ocorrera
com a implantacao do sistema Maximo?

) trara muitos beneficios para o meu setor

) trara beneficios para o meu setor

(
(
( ) indiferente
( ) trara poucos beneficios para o meu setor
(

) ndo trara beneficios para o meu setor
8. Em relagao aos seus colegas de trabalho, como vocé se sente em relacéo a
implantacao do sistema Maximo?

) muito motivado a auxilia-los nas dificuldades

) motivado a auxilia-los nas dificuldades

(
(
( ) indiferente
( ) pouco motivado a auxilia-los nas dificuldades
(

) desmotivado a auxilia-los nas dificuldades



9. Como vocé considera o sistema Maximo?
() muito amigavel

( ) amigavel

( ) indiferente

( ) pouco amigavel

( ) nada amigavel

10. Aproveite este espaco para comentarios a respeito dos itens anteriores:
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OBS: tendo-se em vista as alteragdes no comando do setor, as perguntas tém
somente o objetivo de avaliar as expectativas dos usuarios do sistema a ser

implantado.



