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RESUMO

MENDES, Francisco Coelho. Gestao das Telecomunicacées em uma Organizacao de
Telematica do Exército Brasileiro. 2005, 103 f. Dissertagdo (Mestrado em Gestao e
Estratégia em Negodcios - Estratégia Empresarial). Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais,
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, Seropédica - RJ.

Este estudo trata da gestdo do sistema de telecomunicagdes em uma Organizagdo Publica
de Telematica. Foi objeto do presente estudo o 2° Centro de Telematica de Area (2° CTA),
Organizacdo do Exército Brasileiro sediada na Cidade do Rio de Janeiro, que atua nos
Estados do Rio de Janeiro e Espirito Santo prestando servigos de telecomunicacdes e
informatica. Esta pesquisa foi elaborada em duas partes: uma documental e outra de
campo. A primeira se constituiu de consultas bibliograficas abrangendo informagdes em
ambito nacional sobre telecomunicagdes no Brasil, gestdo rumo a exceléncia, anélise e
melhoria de processos, bem como o papel do 2° CTA na prestagdo de servigos de
telecomunicagdes. A segunda baseou-se em pesquisa de campo que teve como objetivos
especificos analisar os processos € métodos de trabalho da Organizacdo e identificar
informagdes visando analisar a importancia e a viabilidade da Rede Integrada de
Telecomunicagdes do Exército (RITEx), gerenciada pelo 2° CTA. Esta parte do trabalho
constou da elaboracdo e aplicagdo de questionarios, com base em YIN (2001) e Alves-
Mazzoti & Gewandsznajder (1998), aplicados a integrantes do 2° CTA e do Comando da 1?
RM. Os dados foram analisados usando o programa de andlise estatistica de dados SPSS,
onde os resultados alcangados constatam a viabilidade de se manter uma rede privativa de
telecomunicagdes, € também a viabilidade da gestdo dos processos de trabalho adotados,
necessitando de algumas mudangas e inovagdes nos processos das telecomunicagdes da
Organizacdo em estudo. Esta pesquisa propde algumas melhorias, quanto a inovacdo
tecnologica, treinamentos especificos, capacidade de adaptar-se, mudanca cultural e
politica de integracdo organizacional. Este estudo mostra que ¢ através de uma gestao rumo
a exceléncia que se pode alcancgar a presteza do atendimento e assisténcia eficiente ao
cliente.

Palavras chaves: Telecomunicagdes; Gestdao rumo a exceléncia; Analise e melhoria de
processos.
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ABSTRACT

MENDES, Francisco Coelho. Administration from the Telecommunications in an
Organization of Telematica of the Brazilian Army. 2005, 103 f. Dissertation (Master's
degree in Administration and Strategy in Businesses - Business Strategy). Institute of
Humanities and Social, Rural Federal University of Rio de Janeiro, Seropédica - RJ.

This study attend the administration from the system of telecommunications in a Public
Organization of Telematica. It was object from the present study the 2nd Center of
Telematica of Area (2nd CTA), Organization of the Brazilian Army based in the City of
Rio de Janeiro, that acts in States Rio de Janeiro and Espirito Santo rendering services of
telecommunications and informatics. This research was elaborated in two parts: a
documental and another of field. The first was constituted of bibliographical consultations
including information in national extent about telecommunications in Brazil,
administration heading for the excellence, analysis and improvement of processes, as well
as the paper of 2nd CTA in the services rendered of telecommunications. Second based on
field research that had as specific objectives to analyze the processes and methods of work
of the Organization and to identify information seeking to analyze the importance and the
viability of the Integrated Net of Telecommunications of the Army (RITEx), managed by
2nd CTA. This part from the work consisted of the elaboration and application of
questionnaires, with grounds in YIN (2001) and Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998),
applied to person of 2nd CTA and from the Command 1st RM. The information were
analyzed using the program of statistical analysis of information SPSS, where the reached
results verify the viability of maintaining a private net of telecommunications, and also the
viability of the administration from the work processes adopted, needing some changes and
innovations in the processes of the telecommunications of the Organization in study. This
research proposes some improvements, as the technological innovation, specific trainings,
capacity to adapt, cultural and political change of organizational integration. This study
shows that is through an administration heading for the excellence that can reach the
readiness of the service and efficient attendance to the customer.

Key words: Telecommunications; Administration heading for the excellence; Analysis and
improvement of processes.
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1. INTRODUCAO

1.1. Problema e Hipotese

O aperfeigoamento na maneira de gerir o funcionamento das Organizacdes de
Telematica ¢ uma exigéncia dos tempos modernos, uma vez que 0s recursos sao cada
vez mais escassos, o tempo de resposta ¢ vital e a qualidade do servigo prestado ¢ um
pré-requisito para sua sobrevivéncia. A demanda ¢ cada vez mais exigente e 0s
concorrentes sdo criativos e competentes. A racionalizacdo dos processos, com a
conseqiiente agregacdo de valor aos produtos e servicos, ¢ imprescindivel para o
desenvolvimento das organizag¢des de telecomunicagdes.

Os meios de comunicacdo tornaram-se essenciais nos tempos atuais, tendo em
vista a necessidade do homem de melhorar e inovar objetivando agilizar suas atividades.
Os servigos de telematica sdo cada vez mais indispensaveis no desenvolvimento das
tarefas do dia-a-dia. As telecomunicagdes e a informatica, nos dias atuais, onde quase
tudo se torna urgente e o tempo escasso, agilizam os trabalhos e reduzem distancias.
Portanto, estudar a gestdo das Organizac¢des de Telecomunicagdes ¢ relevante, pois elas
precisam ser melhoradas e inovadas continuamente para poder permanecerem no
mercado e melhor atender as necessidades dos clientes. Este estudo visa analisar os
métodos de trabalho de uma organizacao com intuito de constatar a importancia de uma
boa gestdo, pois o acompanhamento continuo dos processos de trabalho podera
conduzir as adequacdes necessarias dentro da organizagdo. Visa também analisar a
viabilidade do uso de uma rede privativa de comunicagdo em institui¢des publicas.

A hipétese levantada para este estudo ¢ que a andlise dos processos de
comunicag¢do pode levar a atualizacdo e a inovagao e, consequentemente, a melhoria da
gestao do servigo de telecomunicagdes nas Organizacdes de Telematica.

1.2. Objetivos

A presente pesquisa tem por objetivo analisar os processos dos servigos de
telecomunicagdes e propor melhorias com base nos resultados. Tem como objetivos
especificos conhecer e analisar os processos € métodos de trabalho de uma Organizacao
de Telematica; e identificar informacdes visando analisar a importancia e a viabilidade
de uma rede integrada de telecomunicacdes.

Além disso, busca-se também contribuir para o aprofundamento da analise
teorico-pratica dos servicos de telecomunicacdes, visando a melhoria de processos
quanto a eficiéncia, eficacia e harmonia das atividades voltadas para o objetivo comum
da organizagdo: “ser competitiva e satisfazer as necessidades do cliente”.

1.3. Justificativa do Trabalho

Nos tempos atuais, para se garantir a sobrevivéncia ¢ manutencao de uma
Organizacdo de Telematica, faz-se necessario alinhar-se as exigéncias do mercado
moderno, onde a velocidade de adaptacdo as mudancas e inovagdes tecnoldgicas sao
cada vez mais imprescindiveis. Por isso, estudar a gestdo do servico de
telecomunicagdes € relevante por ser através de uma excelente gestdo que se pode
alcancar a presteza do atendimento e assisténcia eficiente ao cliente. O estudo das



telecomunicagdes podera esclarecer aos usuarios, clientes (publico alvo) e a outros
interessados como esses servigos podem ser melhorados e mantidos; € também como
assegurar a qualidade do servigo, conhecendo de maneira precisa o que deve ser feito
em busca da eficiéncia e eficacia. Isso, podera garantir a organizacao sobrevivéncia e
crescimento no mercado brasileiro.

1.4. Organizacao do Trabalho

A Introdugdo fornece uma visao geral a respeito dos temas abordados ao longo
do trabalho, bem como seus objetivos, justificativa e sua estrutura. Essa dissertagcdo ¢é
composta por mais quatro capitulos.

O capitulo de Revisdo da Literatura tem como premissa apresentar o
levantamento de informacdes sobre telecomunicagdes no Brasil, gestdio rumo a
exceléncia, analise e melhoria de processos, bem como o papel do 2° CTA na prestagdo
de servigos de telecomunicagdes e gestao de processos e métodos de trabalho.

No capitulo 3, Material ¢ Métodos, ¢ descrito os procedimentos, metodologia
utilizada para a realizagdo da pesquisa e apresentados os instrumentos para
levantamento de informacgdes junto a integrantes do 2° CTA e usuarios do servigo de
telefonia via RITEx prestado por esta Organizagao de Telematica. A pesquisa junto aos
usuarios do servigo de telefonia ¢ forga de trabalho do 2° CTA teve como meta
perceber as impressdes das diferentes partes interessadas sobre os temas. Descreve-se
também sobre o universo da pesquisa e amostra, e sobre as limitagdes do método.

A interpretacdo das respostas foi fundamental para a formulagdo de sugestdes
apresentadas no capitulo 4, Resultados e Discussdes. Neste capitulo, o leitor também
encontrara graficos e tabelas que permitirdo a melhor visualizagdo do perfil das
respostas obtidas.

Finalmente, o capitulo 5 contém, a Conclusdo e Sugestdes para eventuais
trabalhos que possam vir a serem desenvolvidos no futuro sobre a mesma tematica,
porém com enfoque diferente. No ANEXO “C” estd descrito o mapeamento das
variaveis, indicadores e metodologia do estudo abordado nesta Dissertagao.



1. REVISAO DA LITERATURA

A revisao da literatura constitui-se em um referencial tedrico que permitisse o
levantamento de informagdes sobre telecomunica¢des no Brasil, gestdo rumo a
exceléncia, analise e melhoria de processos, bem como o papel do 2° CTA na prestagao
dos servigos de telecomunicacdes do Exército Brasileiro, que se apresenta como
fomentador das agdes de melhoria empreendidas pelo setor. O 2° CTA vislumbra a
importancia da comunicagdo privativa via RITEx e os beneficios provenientes do uso da
tecnologia VolP para organizagdes de grande porte.

2.1. Historico das Telecomunicacées no Brasil

Macedo (2004) descreve no artigo “Desempenho de Empresas de
Telecomunicagoes no Brasil” que as primeiras empresas brasileiras no ramo das
telecomunicagdes surgiram no inicio do século XX. Os servigos de telefonia e de
telegrafia comecaram a serem disseminados pelas principais cidades brasileiras no
inicio da segunda década do século (1920) e surgiram as primeiras companhias
telefonicas e radiotelegraficas, tais como a Companhia Telefonica Brasileira (CTB) e a
Companhia Radiografica Brasileira (Radiobras).

Segundo Macedo (2004), no final da década de 1950, existiam
aproximadamente 1000 companhias telefonicas, com grandes dificuldades operacionais
e de interligagdo. A década de 1960, foi decisiva para mudar o panorama das
comunicagdes no Brasil. Em 1960, foi criado o Servigo Nacional de Telex, operado pelo
Departamento de Correios e Telégrafos. Em 27 de agosto de 1962, a Lei 4117 instituiu
o Codigo Brasileiro de Comunicagdes; criou o Conselho Nacional de Telecomunicagdes
(CONTEL); autorizou o Poder Executivo a constituir uma empresa publica para
explorar industrialmente os servigos de telecomunicagdes, postos sob o regime de
exploragdo da Unido; e criou o Fundo Nacional de Telecomunica¢des (FNT). Com a
criacdo do CONTEL, definiu-se a politica basica de telecomunicagdes, a sistematica
tarifaria e o planejamento de integracdo das telecomunica¢des num Sistema Nacional de
Telecomunicacdes (SNT). Criou-se o Conselho Nacional de Telecomunicacdes
subordinado a Presidéncia da Republica, com as atribui¢des de coordenar, supervisionar
e regulamentar o setor de telecomunicacdes; e autorizou-se a criagdo da EMBRATEL -
Empresa Brasileira de Telecomunicagdes S. A. - com a finalidade de implementar o
sistema de comunicagdes a longa distancia, ligando, entre si, as capitais e as principais
cidades do Pais, criada em 16 de setembro de 1965, ja apresentava em 1968 suas
primeiras realizagdes com a ligagdo interurbana de alta capacidade em microondas entre
Sao Paulo e Porto Alegre, e em 1969, com a estagdo terrena de Tangua - RJ. Em
seqiiéncia foi a criagio da TELEBRAS - Telecomunica¢des Brasileiras S/A. -, de
acordo com a lei n. 5.792, de 11 de julho de 1972, tendo sua constituicdo sido
autorizada pelo Decreto Presidencial n. 70.914, de 2 de agosto de 1972, concretizada
com a realizacdo da Assembléia Geral da Constituicao, aprovada pela Portaria n. 481, de
9 de novembro de 1972, do Ministério das Comunicagdes (TELEBRASIL, 2002). O
Sistema TELEBRAS, até 1997 era constituido pela holding TELEBRAS e por 28
empresas controladas, prestadoras de servicos publicos de telecomunicagdes: uma
operadora de longa distancia, a Empresa Brasileira de Telecomunicagdes S/A —
EMBRATEL — e 27 empresas prestadoras de servicos locais e intra-estaduais.



Segundo Macedo (2004), em 1990, com a criagdo do Programa Nacional de
Desestatizagdo - PND, a privatizacdo tornou-se parte integrante das reformas
econdmicas iniciadas pelo Governo Federal. A magnitude e escopo da privatizacao
foram significativamente ampliados. Uma profunda reforma do aparato legal que
regulava o setor tornou possivel a reestruturagdo das telecomunicagdes brasileiras. O
trago fundamental foi a transformacao do monopolio publico, provedor de servigos de
telecomunicagdes, em um novo sistema de concessdao publica a operadores privados,
fundado na competicao e orientado para o crescimento da universalizagao dos servigos.

Macedo (2004) afirma que o processo de abertura do mercado brasileiro de
telecomunicacoes, iniciado com a Emenda Constitucional n® 8, de 1995, associado a
estabilidade econdmica obtida com o Plano Real, criou um clima propicio para os
investimentos no setor, reforgando assim o seu dinamismo. O projeto da nova Lei Geral
de Telecomunicagdes foi encaminhado pelo Governo Federal ao Congresso Nacional
em dezembro de 1996. Em dezembro de 1997, foi publicada, pela ANATEL (Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes), a Consulta Publica N°. 002/97, de 4 de dezembro de
1997, que trata do processo de privatizagdo das empresas de telefonia do pais
(Ministério das Comunicagdes, 1999). A industria de telecomunicacdes vem
presenciando um periodo de transformacdes tecnoldgicas, organizacionais e
institucionais sem precedentes. A estrutura do mercado baseada em monopolios
publicos tem transitado para oligopolios privados. Ao se considerar ainda a
desregulamentacdo de mercados, configura-se um cenario com alto grau de incerteza,
dificultando uma administra¢do nos moldes tradicionais.

Macedo (2004) ressalta também que a partir de 1997 a privatizacdo no Brasil
ganhou nova dimensdo. Foram intensificadas as privatizagdes de ambito estadual as
quais contaram com o apoio do BNDES. A venda das empresas de telecomunicagdes de
propriedade do governo tornou-se possivel com a aprovacdo da Lei Geral de
Telecomunicagdes, em 16 Jul 1997 (Ministério das Comunicagdes, 1999). A
privatizacao do Sistema Telebras ocorreu no dia 29 de julho de 1998. Em julho de 1998
o governo federal vendeu as doze holdings, criadas a partir da cisdo do Sistema
Telebras, representando a transferéncia a iniciativa privada, das Empresas de Telefonia
Fixa e de Longa Distancia, bem como das empresas de Telefonia Celular Banda “A”.
Em fevereiro ¢ mar¢o de 2001 foram realizados leildes de concessao de Telefonia
Celular para as Bandas “D” e “E”. Toda essa evolucdo tecnoldgica no ramo das
telecomunicagdes pode caracterizar-se pela necessidade de bem atender seus clientes.
Essa evolucdo provavelmente ocorreu em fungdo de andlises que levaram a
providéncias baseadas em estudos de processos com o objetivo de garantir um
crescimento sustentdvel para o Brasil e ¢ com essa idéia que se vislumbra estudar as
telecomunicagdes do Exército gerenciadas pelo 2° CTA.

TELEBRASIL (2002) afirma que o mercado brasileiro de telecomunicagdes
passou por uma drastica redugcdo do volume de investimentos realizados em 2002,
principalmente, por parte das empresas operadoras de telefonia fixa e provedores de
redes de transporte de circuitos especializados. Com isso, a concorréncia entre servigos
de longa distancia ficou acirrada, principalmente em virtude da antecipacdo das metas
de universaliza¢dao. As operadoras de telefonia local adquiriram licengas para prestarem
os servigos de longa distancia nacional e internacional, conseguindo uma importante
fatia do mercado inter-regido. Em contrapartida, as empresas de longa distancia
obtiveram autorizag¢des para prestacao de servico de telefonia local.



Segundo TELEBRASIL (2002), observa-se que hoje a competicdo entre os
servicos de telefonia fixa e moével chegou ao mercado corporativo com a possibilidade
de transformar linhas moéveis em ramais de um PABX. Com isso, torna-se interessante
substituir a antiga tecnologia e antigos telefones fixos por uma tecnologia moderna e
por aparelhos celulares, especialmente para aquelas pessoas que necessitam de maior
mobilidade. Portanto, a tecnologia de comunicagdo de voz através de redes de Internet
Protocol (VoIP) ¢ considerada promissora no mercado de telecomunicacgdes. Dentro da
idéia de alinhar-se aos processos e inovagdes tecnologicas serd mencionada como
funciona a tecnologia VoIP adotada na comunicagdo corporativa do Exército Brasileiro
via Rede Integrada de Telecomunicagdes do Exército (RITEX).

2.2. Tecnologia VolP

Conforme mencionado por Bernal Filho (2003), comunicacdo de voz em redes
de Internet Protocol (VoIP) consiste no uso das redes de dados que utilizam o conjunto
de protocolos das redes IP, dos tipos Transmission Control Protocol (TCP), User
Datagram Protocol (UDP) e Internet Protocol (IP) para a transmissao de sinais de voz
em tempo real na forma de pacotes de dados. A sua evolucdo natural levou ao
aparecimento da Telefonia IP, que consiste no fornecimento de servigos de telefonia
utilizando a rede IP para o estabelecimento de chamadas e comunicagao de voz. Nessas
redes sao implementados protocolos adicionais de sinalizagdo de chamadas e transporte
de voz que permitem a comunicacdo com qualidade préxima aquela fornecida pelas
redes convencionais dos sistemas publicos de telefonia comutada ou de telefonia moével.
O IP ¢ hoje um dos protocolos mais usado em todo o planeta Terra e estd presente em
todas as LANs, redes de campus, Intranets e Internet. A sua popularidade faz do IP o
protocolo de unificag@o para as solugdes da telefonia. As empresas com infra-estruturas
LAN/WAN (Local Area Network/ Wide Area Network) terio facilidade em
implementar VoIP. Ha solugdes vidveis que podem transformar um sistema de telefonia
IP puramente interno em sistemas para toda a empresa, com o emprego de enlaces
WAN.

Segundo Aquino & Borelli (2003a), o IP ¢ um protocolo sem conexao, ele
normalmente funciona junto com o Protocolo de Controle de Transmissao (TCP)
orientado a conexdes. No entanto, para que ele funcione sem problemas com
transmissdo de dados, todos os pacotes sdo transmitidos por completo, visando evitar
distor¢ao no recebimento da mensagem.

Aquino & Borelli (2003a) afirmam que VolP, caracteriza-se pelo processo de
transformar o trafego de voz convencional, em pacotes IP, permitindo a utilizagdo da
rede de dados para seu transporte. Onde o uso crescente do protocolo IP deve-se ao fato
de ser um padrdao aberto, largamente implementado, principalmente em virtude da
Internet. Hoje em dia, a grande maioria dos dados gerados por individuos e corporagdes
¢ encapsulada em IP, por se tratar de um protocolo que pode ser utilizado
indistintamente em redes locais e de longa distincia. E notavel que as perspectivas
futuras para o IP sdo, ainda mais promissoras, dado que as operadoras e servicos de
telecomunicagdes t€m investido em novas redes baseadas no referido protocolo.

Além disso, Barreto & Carvalho (2002) afirmam que novas tecnologias
associadas ao IP, como as redes privadas virtuais, tendem a impulsiona-lo para o
sucesso. O advento da versao seis do IP, propiciou o acréscimo de diversas
funcionalidades e veio com isso favorecer a amplitude do uso desse protocolo. Foi com



base nos beneficios provenientes dessa tecnologia que a RITEx foi implementada,
vislumbrando o aumento da demanda nas telecomunicagoes.

2.2.1. Arquitetura da Telefonia IP

Para que haja uma melhor compreensao sobre o funcionamento da RITEx e o
papel do 2° CTA como gerente dessa rede, julga-se necessario entender a arquitetura da
telefonia IP. Sabe-se que na telefonia tradicional, a rede ¢ hierarquica, ou seja, baseada
em grandes centrais telefonicas interligadas de forma hierdrquica e que detém a
inteligéncia da rede. Além disso, os terminais sdo desprovidos de inteligéncia e o seu
enderegamento depende da geografia da area de abrangéncia da rede. Por outro lado, na
telefonia IP, a rede ¢ plana, ou seja, ndo hierdrquica, especializada no roteamento e
transporte de pacotes de dados, e pode oferecer varios tipos de servigos. Os terminais
sdo inteligentes, seu enderecamento independe de sua localizagdo geografica, e o
processamento e a realizacdo das chamadas ocorrem em varios equipamentos que
podem estar localizados em qualquer parte da rede, conforme modelo apresentado por
Bernal Filho (2003), representado na figura a seguir, que mostra os elementos da
arquitetura tipica da rede de telefonia IP e seus respectivos conceitos.
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Fonte: <http://www teleco.com.br/tutoriais/tutorialtelip/pagina 2.asp>

Figura 01: Arquitetura da rede de telefonia IP

a) Rede IP — rede de dados que utiliza os protocolos TCP/IP. Sua fungao basica
¢ transportar e rotear os pacotes de dados entre os diversos elementos conectados a rede,
que dependendo do seu porte podera ter um ou mais segmentos de rede.

b) Sistema de Telefonia Fixa Comutada (STFC) — sistema publico convencional
de comunicacao de voz, que interliga empresas e residéncias em ambito nacional e
internacional. O sistema de telefonia moével atual, também, pode ser considerado
convencional para os servigos de comunicacao de voz.

c¢) PABX — equipamento de uso corporativo empregado para executar os
servicos privados de voz nas empresas. Geralmente sao sistemas digitais, e se interligam
ao STFC ou aos sistemas de telefonia movel para realizar as comunicagdes externas.


http://www.teleco.com.br/tutoriais/tutorialtelip/pagina_2.asp

d) Terminal Telefonico Convencional (TTC) — telefone convencional usado em
residéncias e empresas. Em alguns sistemas digitais mais modernos (publicos ou
privados) os telefones também sdo digitais, para permitir um maior nimero de
funcionalidades adicionais a comunica¢ao de voz convencional.

e) Terminal Telefonico IP (Tel IP) — telefone preparado para a comunicagao de
voz em redes IP. Tem todas as funcionalidades e protocolos necessarios instalados para
suportar comunicagdo bidirecional de voz em tempo real e a sinalizagdo de chamadas.
As funcionalidades adicionais integradas dependem da finalidade e do custo do
terminal.

f) Terminal Multimidia (TM) - computadores preparados para a comunicagao de
voz em redes IP. Assim como o Tel IP, eles tém todas as funcionalidades e protocolos
necessarios instalados para suportar comunicagdo bidirecional de voz em tempo real e
suportar a sinalizacdo de chamadas. Esses terminais podem ser utilizados para
aplicagdes mais complexas, tais como: postos de atendimento de Call Centers e estagdes
para conferéncia de multimidia.

g) Gateway (GW) — equipamento roteador responsavel pela interoperabilidade
entre a rede IP e o STFC e/ou sistemas de telefonia movel. Ele executa a conversao de
midia em tempo real, ou seja, voz analogica X voz digital comprimida e a conversao
de sinalizagdo para as chamadas telefonicas. Para simplificar o Gateway, o controle
efetivo das chamadas em andamento ¢ executado pelo Gateway Controller. Em sistemas
de maior porte as funcionalidades de midia e sinalizagdo podem ser separadas em
equipamentos distintos, chamados de Media Gateway (MGW) e Signalling Gateway
(SGW).

h) Gateway Controller (GC) — equipamento roteador responsavel pelo controle
das chamadas em andamento realizadas pelos Gateway, também chamado de Call Agent
(Agente de chamada). Sabe-se que o Gateway Controler utiliza e gera as informagdes de
sinalizacdo e comanda os Gateway para iniciar, acompanhar e terminar uma chamada
entre dois terminais distintos.

1) Multipoint Control Unit (MCU) — unidade de controle multiponto responsavel
pelos servigos de conferéncia entre trés ou mais terminais. Composto por um multipoint
controller (MC) responsavel pela sinalizagdo das chamadas, e por um multipoint
processor (MP) responsavel pelo processamento dos pacotes de dados dos sinais de voz
dos terminais envolvidos na conferéncia.

j) Gatekeeper (GK) - equipamento responsavel pelo gerenciamento de um
conjunto de equipamentos dedicados a telefonia IP, tais como: telefone IP, terminal
multimidia, Gateway, Gateway Controler e Multipoint Control Unit. Suas principais
funcdes sdo: executar a traducdo de enderecamento dos diversos equipamentos;
controlar o acesso dos equipamentos a rede dentro de sua “Zona”; e controlar a
“banda” utilizada. Apresenta, ainda, funcionalidades opcionais, tais como: autorizagdo
de chamadas; localizacdo de Gateway; gerenciamento de “banda”; servigos de agenda
telefonica (lista telefonica); e servicos de gerenciamento de chamadas. A comunicagao
entre dois Gatekeepers, normalmente, ¢ feita durante a realizacao de chamadas de longa
distancia, através de protocolos especificos para esse fim, onde sdo trocadas
informacodes relativas aos terminais de cada area de atuacao dos Gatekeepers.

k) Zona - ¢ formada por um conjunto de terminais, Gateways e Multipoint
Control Units gerenciados por um unico Gatekeeper. Uma zona deve ter pelo menos um
terminal e pode ou ndo conter Gateways ou Multipoint Control Units. Entretanto, uma



zona tem apenas um Gatekeeper. Fisicamente a “Zona” pode ser composta por um ou
mais segmentos de rede interligados através de roteadores ou de outros equipamentos
semelhantes. Ao se comparar uma “Zona” com os sistemas telefonicos convencionais,
observa-se que uma “Zona” corresponde a uma area com um determinado codigo de
localidade, ou seja, uma cidade ou um conjunto de cidades conforme o tamanho e
nimero de terminais.

Segundo Mendes & Campos (2004), a RITEx utiliza-se de quase todos os
elementos mencionados para disponibilizar os servigos de telecomunicagdes, exceto:
MCU e GK. Sendo que o 2° CTA ¢ o responsavel por instalar, operar, gerenciar e
realizar a manutencao desses equipamentos.

Bernal Filho (2003) afirma que o transporte de voz sobre o protocolo IP levou
ao desenvolvimento de um conjunto de novos protocolos para viabilizar a comunicagao
com as mesmas caracteristicas das redes tradicionais. Nas redes IP os pacotes de dados
com informag¢do de voz sao transmitidos de forma independente, procurando o melhor
caminho para chegar ao seu destino, de forma a usar com maior eficiéncia os recursos
da rede. Os pacotes de dados associados a uma unica origem de comunicagdo de voz
podem, portanto, seguir caminhos diferentes até o seu destino, ocasionando atrasos,
alteragdo de seqii€ncia e mesmo perda desses pacotes.

Mendes & Campos (2004) afirmam que a tecnologia desenvolvida para a
comunica¢do VoIP, implementada através dos novos protocolos, assegura a reordenagao
dos pacotes de dados e a reconstitui¢do do sinal original, compensando o eco decorrente
do atraso fim-a-fim dos pacotes de dados, a perda de pacotes. Os protocolos IP
funcionam como aplicagdes especificas sobre o protocolo IP, visando prover
comunicagdo em tempo real e sinalizacdo de chamadas para as aplicagdes de voz. Esses
protocolos sdo executados por maquinas existentes nas redes IP (roteadores, switches) e
por novos elementos funcionais que complementam a arquitetura dos sistemas de
telefonia IP. Com isso, o objetivo da telefonia em redes IP é prover uma forma
alternativa aos sistemas tradicionais, mantendo, no minimo, as mesmas funcionalidades
e qualidade similar, e aproveitando a sinergia da rede para o transporte de voz e dados.
Por exemplo, ao fazer uma ligacdo do Rio de Janeiro para Brasilia via RITEX, o sinal de
voz ¢ tdo perfeito que o usudrio ndo serd capaz de discernir se a operadora usada no
momento ¢ a RITEx ou a EMBRATEL. No entanto, ao se fazer uma ligacao do Rio de
Janeiro para S3o Gabriel da Cachoeira — AM, ele serd capaz de discernir, em fun¢do das
falhas na comunicagdo e oscilacdo do sinal de voz. Isso ocorre porque a gestora das
telecomunicagdes do Exército no Amazonas nao tem os mesmos recursos utilizados
pela gestora do Rio de Janeiro.

2.2.2. Solucoes e Vantagens do uso da Tecnologia VolIP

Segundo Mendes & Campos (2004), ha varios anos a telefonia VoIP vem sendo
divulgada, produzindo um grande interesse e expectativa no setor. Existe um mercado
vidvel para VoIP, gerado pelos fabricantes de equipamentos de dados, que
desenvolveram o hardware, necessario para substituir os tradicionais troncos TDM
(Time Division Multiplexing) de voz, permitindo que voz e dados compartilhem a
largura da “banda” de forma eficaz. Pequenas empresas que proliferam no mundo da
Internet desenvolveram os PABXs sobre IP. As mais promissoras foram rapidamente
adquiridas pelos fabricantes de equipamentos de dados, avidos por desenvolver a
tecnologia e expandirem os seus mercados. Através dos mercados de abordagem
evoluciondria, que possibilita caracteristicas desejadas e funcionalidade do PABX



tradicional trazida para o mundo IP. Provavelmente, serd a escolhida pelo consumidor
com uma grande base de equipamentos PABX instalados e com espago para expansao.
Ja a abordagem revoluciondria, ¢ adequada para instalagdes novas e clientes que tém
redes compostas de sistemas PABX dispares e querem racionalizar a infra-estrutura
existente.

Segundo Catchpole, Middleton & Nelsom (2003), a decisdo a respeito do melhor
caminho pode ser tomada com uma analise completa das necessidades do cliente e da
infra-estrutura existente, avaliando os pros e contras de ambas as abordagens. A
exigéncia basica, que deve ser satisfeita para que qualquer das abordagens tenha
sucesso, ¢ a infra-estrutura IP. Se esta ndo for estavel, confidvel, projetada e gerenciada
de forma eficiente, essas novas redes unificadas de voz e dados ndo funcionardo.
Portanto, as oportunidades de mercado nao sdao apenas o fornecimento e gerenciamento
do controle de chamada, mas a completa infra-estrutura de comunicagao de voz, video e
dados que as empresas necessitam.

As vantagens do uso da Tecnologia VoIP, segundo Bernal Filho (2003), ¢ que
essa tecnologia vem sendo adotada hé varios anos pelas empresas brasileiras, através de
um sistema de redes de dados privadas objetivando reduzir os custos de telefonia entre
suas filiais. Ou seja, o sinal de voz analdgico € convertido para o formato digital e passa
pela rede de computadores de uma matriz e sdo distribuidos entre as filiais, reduzindo
sensivelmente os gastos com ligagdes interurbanas. Isso, ¢ possivel porque a VolP
utiliza a infra-estrutura de dados ao mesmo tempo em que mantém a analdgica
(aparelhos telefonicos convencionais). Ja a telefonia IP, considerada a grande inovagao
deste inicio de milénio, utiliza aparelhos de telefone especiais. Estes se conectam
diretamente a rede de computadores, recebendo voz, dados e até imagens, promovendo
uma integragdo completa entre as redes de dados e a de voz.

Segundo Bernal Filho (2003), as principais vantagens do uso da Tecnologia
VoIP, sdo: a) Integracdo - ¢ a mais evidente, pois se utiliza a mesma infra-estrutura,
tanto para voz quanto para dados. Isso pode trazer uma economia inicial de
investimento, suporte e manuten¢do. Outra tendéncia ¢ que o computador e o telefone
tornarem-se um so equipamento. Hoje, ja existem aplicativos que permitem ao usuario
operar um telefone IP a partir da tela de seu computador sem precisar de um aparelho
telefonico.

b) Aplicagdes - ¢ o grande "pulo do gato" do setor. Por estarem totalmente
interligados a rede de dados, os telefones IP podem funcionar como computadores
ligados a Internet. Alguns modelos, dotados de visor de cristal liquido, permitem a
navegagao por intermédio de aplicagdes especificas, como consulta a bancos de dados
de noticias, a informagdes climaticas, a organizagdes de crédito, comércio eletronico,
entre outras.

c) Mobilidade - a telefonia IP pode utilizar a Internet como meio de
comunicag¢do e, com uma conexao banda larga, ¢ possivel ativar um ramal de qualquer
lugar do mundo como se estivéssemos trabalhando normalmente na empresa, fazendo e
recebendo ligagdes.

d) Convergéncia - outro grande beneficio da telefonia IP. A medida que os links
de alta velocidade baixam seus precos € os servigos de conexao banda larga ficam cada
vez mais acessiveis, aumenta a possibilidade de convergéncia de outras aplicagdes,
como videoconferéncia e voz, simultaneamente. Assim, com a ajuda de uma webcam, o
computador passa a funcionar como uma estacdo de videoconferéncia, que recebe ndo
s0 a chamada, mas também a imagem de quem esta chamando.



e) Periodo de transi¢do - para quem deseja testar os beneficios da telefonia IP
antes de optar pela conversao completa, existem meios de se utilizar centrais hibridas,
que suportam aparelhos convencionais e IP. Assim, a transicao torna-se mais suave € 0s
usuarios podem utilizar a nova tecnologia em areas ou aplicagdes onde os beneficios
valeriam o investimento adicional.

Segundo Mendes & Campos (2004), a RITEx utilizou-se da abordagem
evolucionaria, com base em analise das necessidades dos clientes e da infra-estrutura
das telecomunicagdes do Exército, para criar uma rede integrada de telecomunicacdes
privativa, em fun¢do das vantagens de integra¢dao, mobilidade e convergéncia. Optou-se
pela abordagem evolucionaria por a Instituicdo possuir uma grande base de
equipamentos PABX instalados e com espago para expansao.

2.2.3. Tecnologia VolIP no Exército Brasileiro

2.2.3.1. Historico da Tecnologia VoIP no Exército Brasileiro

Segundo Mendes & Campos (2004), o Exército Brasileiro tendo como principal
missdo constitucional manter a soberania Nacional e a integridade territorial procurou
estabelecer um servico de telecomunicagdes com abrangéncia Nacional e que permitisse
troca de informagdes com seguranga, eficiéncia e rapidez. Seguindo esta filosofia, a
entdo Diretoria de Telecomunicagdes resolveu, em 1996, através de estudos e diversas
propostas de empresas criar um sistema de comunicacao telefonica integrado, privativo
e com abrangéncia Nacional, que ficou conhecida pelo nome de Rede Integrada de
Telecomunicacdes do Exército (RITEx). A integracdo consistia basicamente na
integracdo das CPCTs (Centrais Telefonicas) dos Comandos Militares de Area em um
enlace de dois Mbps alugado da EMBRATEL com a CPCT de Brasilia, que seria o
canal principal. Inicialmente, poucas Organiza¢des Militares subordinadas tinham
acesso ao sistema e com limitados numeros de ramais disponiveis, com o passar do
tempo esse quadro evoluiu.

Mendes & Campos (2004) afirmam que RITEx era de inteira responsabilidade
das entdo Seg¢des de Servigo Radio do Exército Brasileiro (SSR-EB), subordinadas as
diversas Regides Militares, distribuidas em todo o Brasil. O tratamento das informagdes
(dados) era de responsabilidade dos Centros de Informatica do Exército Brasileiro
(ClInfo-EB), também distribuidos pelas Regides Militares do Brasil. Sendo que no final
da década de 1990, apds a revolugao proveniente da evolucdo da informéatica no
tratamento das informagdes de comunicacdo, o Exército Brasileiro buscou junto as
empresas brasileiras solu¢des que viabilizassem uma rede de dados com abrangéncia
nacional. A melhor proposta e mais viavel veio da empresa SERPRO que se tornou,
desde entdo, uma parceira em solucdes de Tecnologia da Informagdo, viabilizando a
implantacdo do que ¢ hoje a EBNET (Rede Corporativa do Exército Brasileiro). Apods
isso, grandes transformagdes ocorreram e a convergéncia entre Telecomunicacdes e
Informatica tornou-se inevitdvel, o que veio acarretar mudangas estruturais na
Organizagao do Exército.

Segundo o Ministério da Defesa-Exército Brasileiro (2005), as primeiras
mudangas estruturais ocorridas nesse ramo deu-se com a jungao das Se¢des de Servigo
Radio e os Centros de Informatica do Exército em um tnico 6rgdo, por regido,
denominado Centro de Telemética de Area, com a missio de prestar apoio de
Telecomunicagdes e Informatica as diversas Regides Militares distribuidas pelo Brasil.
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Dessa jungdo, ocorreram algumas mudangas, como por exemplo, a implantacdo do
servico de telefonia VoIP, aproveitando-se da infra-estrutura da rede de dados do
Exército (EBNET), o que trouxe uma enorme economia para a Forga Terrestre, ja que
ndo seria preciso manter duas estruturas funcionando paralelamente.

Segundo o Ministério da Defesa-Exército Brasileiro (2005), o mapa a seguir
mostra a distribui¢io dos Comandos Militares de Area do Exército, onde cada uma das
cores representada no mapa corresponde a um dos Comandos Militares, distribuido
pelas regides do Brasil.

[MissGes/Aditancias!

Comando Militar do Amazdnia - 8° e 12° Regido Militar §8
Comando Militar do Ocste - 9° Regido Militar e
Comando Militar do Planalto - | 1* Regido Miliar
Comando Militar do Nordeste - 6*, 7" ¢ 10" Regido Militar
Comando Militar do Leste - 1* e 4* Regido Militar
Comando Militar do Sudeste - 2* Regido Militar
Comando Militar do Sul - 3° ¢ 3* Regilio Miliar

LERCEEN

Fonte: < http://www.exercito.gov.br/060Ms/letrad.htm> (MD-EB, 2005)
Figura 02: Estrutura organizacional dos Comandos Militares de Area do Exército Brasileiro

2.2.3.2. Servico de VoIP no Exército Brasileiro

Segundo Mendes & Campos (2004), a RITEx que operava em um modelo antigo
do servico de telefonia, aproveitando-se da infra-estrutura da EBNET, foi readaptada e
passou a operar utilizando a tecnologia VolIP, tendo como provedora do “Backbone”, nd
principal, a empresa SERPRO, que deu todo o suporte e orientagdes necessarias para
sua implantacdo. O modelo de implementacdo do servico de VoIP adotado pelo
Exército Brasileiro, foi facilitado pelo fato de ter a integradora SERPRO como parceira,
onde os equipamentos e servigos do “backbone” principal sdo disponibilizados por ela,
e as CPCTs (Centrais Telefonicas) ja instaladas e distribuidas pelas diversas Regides
Militares sdo compativeis com o servi¢o supracitado.

Segundo o Ministério da Defesa-Exército Brasileiro (2005), a Figura 03 mostra
a distribui¢do dos Centros de Telematica responsaveis por operar e gerenciar a RITEx.
Quase todas essas Organizacdes do Exército Brasileiro agregaram o servico de VoIP a
sua estrutura, seguindo as abordagens evolucionarias e utilizando-se das
funcionalidades dos PABXs tradicionais, ja que possuia uma grande base de
equipamentos PABXs instalados. Atualmente pode-se verificar que, conforme o mapa
representado a seguir, todos os Comandos Militares de Area do Exército e parte das
Organizacdes Militares subordinadas estdo integrados através da RITEx, utilizando-se
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da rede EBNET, e apresenta um grande crescimento, visto que a tecnologia em questio
esta em seu estdgio de desenvolvimento, revolucionando o mercado de telefonia no
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Fonte: <http://ebnet.eb.mil.br/portal/redefisica/maparede.php> (MD-EB, 2005)
Figura 03: Infra-estrutura da rede de dados do Exército Brasileiro

Segundo Mendes & Campos (2004), a Figura 04 mostra de forma complementar
a estrutura da RITEx, onde o sistema de transmissdo analogico esta distribuido da
seguinte forma: linha preta, representa ramal longo; linha azul, representa LP voz e
linha verde, representa LP voz do proprio Exército Brasileiro. JA o sistema de
transmissdo digital esta distribuido da seguinte forma: raio preto, representa quatro tie-
lines (linha dedicada para servico de voz) via SERPRO, sendo que somente Belo
Horizonte (4* RM/DE) possui seis tie-lines via SERPRO; raio amarelo, representa links
de 2Mbps com cabo de pares metalicos; raio azul, representa link de 2Mbps com fibra
oOtica; raio verde, representa links de 2Mbps via SERPRO; raio vermelho, representa
links de 2Mbps ligados através de microondas; azul tracejado, representa instalacdes
realizadas no ano de 2004, na area do Comando Militar do Leste (Rio de Janeiro). As
conexdes do SERPRO com os Comandos Militares de Area e desses com suas
Organizacdes subordinadas sdo realizadas através de Centrais Privativas de Comutacgdo
Telefonica (CPCT).
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Figura 04: Mapa da Rede Integrada de Telecomunicagées do Exército (RITEx)
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2.2.3.3. Fatores Criticos de Sucesso da Tecnologia VoIP

Segundo Mendes & Campos (2004), os fatores criticos de sucesso da tecnologia
VoIP no Exército resultaram do alinhamento entre planejamento estratégico, elaborado
por integrantes do Exército, com a tecnologia VoIP em meados dos anos de 1996,
possibilitando assim uma nova dimensdo as perspectivas da Instituicdo, que apresenta
como fatores criticos de sucesso:

a) Integragdo, essa integracdo entre dados e voz faz com que se faca necessario
investimentos, operacdo e manutencdo de uma unica infra-estrutura, o que acarretou
para o Exército uma economia consubstancial a partir da implantacdo da RITEx
integrada a EBNET.

b) Economia em custos de liga¢do, € interessante observar que houve uma
economia consideravel no custo das ligacdes interurbanas entre os Comandos Militares,
0 que permite que esta mesma economia possa servir como recursos para ampliagao da
infra-estrutura da propria RITEX.

r

c) Mobilidade, ¢ interessante verificar que quase tudo gira em torno da
tecnologia IP, seja uma pequena empresa ou uma grande industria, todas elas estdo de
alguma forma ligados a grandes redes, que na maioria das vezes se baseia nesta
tecnologia. Logo, observa-se que independentemente da localizagdo de uma
Organizacdo do Exército, com pequenos investimentos, pode se levar a ela os recursos
da RITEx.

d) Novas perspectivas, observa-se que as empresas e instituicdes que
implementaram a tecnologia VoIP poderao estar a um passo a frente no mercado das
comunicagdes ¢ provavelmente estdo desfrutando dos beneficios que esta tecnologia
pode oferecer e consequentemente encontram-se ganhando Know-How. Espera-se que a
tecnologia IP, que estd em constante desenvolvimento, seja adotada por todas as
Organizagdes do Exército.

Segundo Mendes & Campos (2004), o planejamento estratégico realizado ha
quase dez anos, por integrantes do Exército, demonstra um olhar direcionado para a
exceléncia das comunicagdes. Isso indica que praticas e padrdes de trabalhos executadas
com pessoas treinadas e motivadas para o sucesso, permitam que a organizagao evolua
na capacitagdo de seus recursos humanos e em tecnologia. Com isso, acredita-se que
adocao da telefonia IP ¢é inevitavel e irreversivel, assim como aconteceu com a telefonia
celular (telefonia movel), que ja ultrapassa o nimero de aparelhos fixos no Brasil.

2.3. Gestio Rumo a Exceléncia

O Programa de gestdo rumo a exceléncia no Servico Publico instituido,
inicialmente em 1991, pelo PBQP (Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade)
como Subprograma da Administragdo Publica, foi denominado Programa da Qualidade
e Participacao na Administragao Publica em 1995, pela Camara da Reforma do Estado.
Em 2000, com a expansdo para Estados e Municipios passou a se chamar Programa da
Qualidade no Servigo Publico (PQSP), inserindo-se no Plano Plurianual (PPA) - Plano
Avanga Brasil com o titulo Programa de Melhoria da Qualidade dos Servigos Prestados
ao Cidadao. Seguindo essa filosofia, o Exército procurou alinhar-se ao benchmark no
campo das telecomunicagdes para melhor atender sua forca de trabalho e seus usudrios.
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Implantado assim, a partir de 2003 o Programa Exceléncia Gerencial do Exército
Brasileiro (PEG-EB).

2.3.1. Consideracgoes sobre Qualidade

Viérios sdo os autores que estudaram e estudam o tema Qualidade, dentre eles:
Juran (1990) afirma que qualidade, num sentido amplo, ¢ o resultado do esfor¢o de cada
pessoa humana em melhorar o mundo que numa velocidade cada vez maior caminha
para algum dia, tempo ou lugar e, como fazer parte deste universo, ndo se pode isentar
dos acontecimentos e muito menos do contexto das organizagdes.

Segundo Carr (1992), qualidade implica em estabelecer um sistema eficaz de
lideranga, que garanta coesdo e uniformidade as atividades da organizacdo, a defini¢do
clara dos clientes — que sdo os diversos usuarios dos servigos publicos — e dos resultados
por eles esperados; o gerenciamento de informagdes por meio da geragdo de indicadores
de desempenho; o planejamento e acompanhamento das agdes; a preocupagdo constante
com o fazer certo o que ¢ certo desde a primeira vez, envolvendo, estimulando e
desenvolvendo todos os servidores dentro do compromisso de satisfazer ao usudrio do
servigo publico.

Campos (1992) afirma que o planeta Terra gira a uma velocidade supersonica
em torno do Sol, viajando para algum lugar desconhecido e a raga humana habitante
deste mundo, ndo t€ém outro objetivo, sendo sobreviver da forma mais agradavel
possivel. Entdo, para atender suas proprias necessidades, os seres humanos reunem-se
através de organizagdes, dentre as quais podem citar: empresas, escolas, associagdes etc.
Assim, unidos e ajudando-se mutuamente, poderdo superar as maiores dificuldades da
vida. Dentro deste pensamento, conclui-se que o homem, por sua propria necessidade ¢
mutavel e por isso complexo, e como tal, a cada dia surge-lhe comportamentos,
pensamentos e opinides diferentes, logo suas necessidades também se modificam.

Segundo Campos (1994), qualidade do produto ndo se faz s6 com a escolha de
bons fornecedores ou com equipamentos de ultima geragao. Faz-se também com amor,
solidariedade, determinagdo, objetivos definidos e dedicagdo. E preciso investir no
funcionario que lhe serve. E preciso se preocupar com ele, com a familia dele ¢ com a
qualidade da sua mao-de-obra, pois este colaborador ¢ a “peca” de maior importancia na
montagem de cada produto desenvolvido em uma empresa € observa-se que um grande
numero de empresarios brasileiros ainda nao percebeu isso. Certificar um sistema da
qualidade deveria ser a ultima preocupagdo dos empresarios. A primeira deveria ser a
mudanga consciente do comportamento de todas as pessoas envolvidas com a
organizagdo, principalmente da alta administracdo que sdo o0s responsaveis pela
conducdo das atividades da empresa em busca de seus objetivos.

Segundo Galvao & Mendonga (1999), as empresas e demais organizagdes tem
buscado se aperfeicoar em termos de gestdo ao longo de sua existéncia. Varios
progressos foram obtidos no século passado, mas o esfor¢o de melhorar os mecanismos
de gestdo das organizagdes deve continuar, pois as circunstidncias e condigdes de
funcionamento delas estdo mudando constantemente. A velocidade com que as
mudangas estdo ocorrendo exige que as organizagdes acelerem a busca por melhores
meios de gestdo. O aperfeicoamento da maneira de gerir a organizagdo ¢ uma exigéncia
dos tempos modernos, uma vez em que os recursos sao cada vez mais escassos, 0 tempo
de resposta ¢ vital e a qualidade do servigo prestado ¢ um pré-requisito da
sobrevivéncia. A demanda ¢ cada vez mais exigente e educada, e os oponentes sdao
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criativos e competentes. Por isso, faz-se necessaria uma nova postura perante os
desafios de gerir o funcionamento das organizagoes.

2.3.2. Sistema da Qualidade no Servi¢co Publico

Segundo o PQSP (2005), a implantagdo do Sistema da Qualidade no Servigo
Publico com base nas normas da ISO série 9000:2000, geralmente, visa atender as
exigéncias governamentais. No entanto, a adogdo dessa pratica faz com que a maioria
seja beneficiada. O governo ganha porque o pais desenvolve, cresce, evolui em
conseqiiéncia da melhoria da qualidade dos seus produtos e servicos, criando condig¢des
favoraveis para competir com mercados internacionais. Em conseqiiéncia, as empresas
aumentardo a satisfacdo dos seus clientes e reduzirdo seus custos, o que as levard ao
maior lucro e competitividade, além de maior participagdo no mercado consumidor; os
clientes adquirirdo maior confianga nos produtos das empresas, pagardo por produtos
melhores a um preco menor e ficardo mais satisfeitos com os produtos adquiridos; os
empregados desenvolverdo individualmente melhorando seu desempenho profissional,
terdo recursos para melhor controlar seus processos, adquirirdo maiores conhecimentos
através de treinamento e executardo seus trabalhos de forma consciente. Isso os colocara
no mercado de trabalho com melhor qualificacdo, tornando-se, assim, um profissional
cada vez melhor e com grau de empregabilidade elevado.

Segundo a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (NBR ISO 9000:2000), o
Programa da Qualidade no Servigo Publico (PQSP) com base nos fundamentos do
Programa Nacional da Qualidade (PNQ), tais como: lideranga e constancia de
propositos; visdo de futuro; foco no cliente e no mercado; responsabilidade social e
¢ética; decisao baseada em fatos; valorizacdo das pessoas; abordagem por processos;
foco nos resultados; inovagdo; agilidade; aprendizado organizacional; e visdo sist€émica
poderd propiciar beneficios tanto para empresa como para os servidores, no que se
refere a: avaliagdo reconhecida e utilizada mundialmente; visdo sistémica da
organizacdo; foco na realizagdo de resultados; promocao da cooperagdao interna;
compartilhamento das informagdes internas; identificacdo de pontos fortes e
oportunidades para melhoria; comprometimento das pessoas; medicao e identificagdo
do seu desempenho; comparagdo e benchmarking com referenciais; e capacitagdo
interna para se auto-avaliar.

Segundo o PNQ (2005), os beneficios provenientes de mudancas
comportamental e organizacional s6 serdo possiveis se a organizagdo ao decidir
implantar o sistema da qualidade, estiver comprometida com as mudancas exigidas pela
implementagao desses sistemas. Com isso, o comprometimento do pessoal da empresa
deve comecar de cima para baixo, pois ¢ a dire¢do que possui o poder de decisdo, de
nada adianta o colaborador esforgar-se e comprometer-se as mudangas da empresa se a
direcdo ndo estiver convicta e decidida a mudar sua politica e seus objetivos. Portanto, a
politica estabelecida e os objetivos da qualidade devem ser harmdnicos com as demais
politicas e objetivos da empresa. Este compromisso deve ser concreto, realizavel e nao
compromisso de fantasia.

O PNQ (2005) ainda afirma que para fazer qualidade, dentre outras condigdes, €
necessario ter regras e disciplina. O Sistema da Qualidade se torna mais viavel quando ¢
implantado de cima para baixo para evitar maiores atritos durante sua implantacdo com
a conseqiiente mudanga cultural da empresa. Entretanto, aconselha-se s6 iniciar um
projeto de implantagdo quando a direcdo estiver convencida e compromissada com as
mudancas. Em seguida, poder-se-a fazer a escolha de um coordenador que seja
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funciondrio da Organizacdo e com autoridade e poder de decisdo. Para essa escolha
deve-se levar em consideracdo as seguintes caracteristicas bdasicas: capacidade de
lideranca; capacidade de planejamento; deve ser persistente e entusiasmado; deve ser
organizado e ter raciocinio logico; E necessario ter comportamentos coerentes; ser
inteligente e ter conhecimento das normas da ISO 9000 e de Sistemas da Qualidade.
Com isso, necessita-se avaliar a situacdo da empresa para que seja diagnosticado aquilo
que podera ser aproveitado na implantagdo do sistema e assim evitar gastos
desnecessarios.

Segundo Campos (1992), citado por Galvio & Mendonga (1999), a melhor
forma de se comecar a implementagao de um Sistema da Qualidade ¢ tendo padrdes
aceitaveis de organizacdo, higiene e limpeza. O processo dos 5“S” ¢ indicado para o
comeco de um projeto ISO série 9000, que aborda: SEIRI - senso de utilizagao;
SEITON - senso de ordenacdo; SEISOU - senso de limpeza; SEIKETSU - senso de
saude; ¢ SHITSUKE - senso de autodisciplina. A pratica do 5”’S” adotada por uma
Organizacdo conduz as melhorias do ambiente interno, no que se refere a cultura
organizacional, mudan¢a comportamental, clima organizacional, auto-estima, relagdo
interpessoal, comunicacdo e conhecimento. Algumas dificuldades sdo esperadas durante
a implementagdo de um sistema da qualidade. Portanto, os colaboradores precisam ser
esclarecidos sobre possiveis duividas visando criar um espirito de cooperagao dentro da
Organizagao.

2.3.3. Mudanca Organizacional

Segundo Hammer (1994), citado pela Escola Nacional de Administragdo Publica
(2003), o relacionamento das pessoas com o seu trabalho estabelece as bases
comportamentais necessarias para a mudanga organizacional, e depende muito mais das
atitudes e decisoes individuais do que da tecnologia e das decisdes superiores. Sabe-se
que instalacdes, mobiliarios sofisticados e equipamentos modernos sdo incapazes de,
por si sO, gerarem produtos e servicos de qualidade. Por isso, compatibilizar os anseios
e 0s objetivos das pessoas com as politicas, objetivos e metas da organizagdo ¢ garantir
a satisfacdo plena dos clientes internos e externos, ao transformar intengdes em acoes
bem sucedidas, tais como: motivag¢ao, criatividade e ousadia.

Segundo a Escola Nacional de Administragdao Publica (2003), Motivagdo € o que
move e inspira as pessoas para se comportarem de uma determinada maneira. Orgulho,
alegria e prazer, assim como medo e ansiedade relacionados ao trabalho sdo
manifestagdes da existéncia ou ndo de motivacdo nos servidores, resultante da
convergéncia dos valores e acdes da organizagdo com os valores e agdes das pessoas.
Criatividade ¢ um elemento importante que conduz as pessoas a uma melhor satisfacao
e proficiéncia no trabalho. A criatividade ¢ o processo que resulta em um produto novo,
que ¢ aceito como util e/ou satisfatério por um numero significativo de pessoas em
algum ponto no tempo. Ousadia se manifesta como uma disposi¢do interior que da as
pessoas coragem suficiente para romper paradigmas, expor suas idéias e lutar por elas.
A pratica da gestdo participativa, os incentivos a manifestacao de idéias, a delegacdo e a
dissemina¢do de informagdes sdo meios eficazes de educar as pessoas para vencer o
medo e se engajarem na melhoria dos processos.

Segundo Juran & Gryna (1992), o ambiente cultural e o comportamento do
pessoal de uma organizagao resulta das mudancas que se verificam no momento atual e
que determinam a adog¢do, pelas organizacdes, de sistemas de trabalho que impliquem
na criagdo de equipes e na formagdo de parcerias entre seus colaboradores e dirigentes.
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Esta opc¢do decorre da constatacdo de que uma Unica pessoa usando praticas de melhoria
pode fazer uma grande diferenga em uma organizagdao, porém raramente, uma unica
pessoa possui conhecimentos, experiéncias ou habilidades suficientes para compreender
todos os aspectos que envolvem os diversos componentes € processos organizacionais.
E portanto, de fundamental importincia que se busque, pela pratica do trabalho em
equipe, a reunido dos conhecimentos, talentos e habilidades existentes no espago
organizacional. No entanto, para que o trabalho em equipe ocorra eficazmente ¢
necessario que se desenvolva uma nova atitude e algumas novas habilidades; ¢ preciso
a instalacdo de um processo de aprendizado permanente, por intermédio do qual as
pessoas aprendam a colocar o objetivo em comum acima do objetivo individual e, ao
invés de competir uns com os outros, ter respeito pelas suas idéias; aprender a ouvir sem
interromper, discernir o momento certo de falar e calar e a empreender discussdes
eficazes.

Beer, Eisenstat & Spector (1990) ressaltam que serdo necessarias estruturas mais
flexiveis para agilizar a adaptagdo interna a velocidade das mudancgas que produzem um
impacto de fora para dentro da organizagdo, visto que os sistemas e estruturas
organizacionais formais ndo conseguem liderar um processo de renovacdo
organizacional. Serao necessarios lideranga, trabalho em equipe, competéncia e
vontade. Dessa forma, fica mais facil compreender porque a melhoria do desempenho
organizacional esta no topo das prioridades das organizacdes tanto da area publica
quanto da area privada, pois se elas ndo tiverem meios de melhorar seu desempenho
estardo fadadas ao questionamento externo, € mesmo a extingao.

Duck (1993) afirma que se hd necessidade de mudar, entdo, parece algo 6bvio
para qualquer pessoa razoavelmente preparada para um cargo de chefia. Mas, por que
essas mudangas sdo tdo dificeis de acontecerem? A resposta talvez esteja na baixa
capacidade, ou mesmo preparacdo dessas pessoas, para gerenciar o processo de
mudanga.

Segundo o Programa Exceléncia Gerencial do Exército Brasileiro (2005), a
necessidade de mudangas faz com que o Exército busque a melhoria do desempenho de
suas organizagdes, dentro de um projeto maior de modernizagdo institucional. Essa
modernizagdo, porém, ndo pode estar apenas centrada na modernizagdo da estrutura
fisica, nem somente na modernizacao do material de emprego militar. Sera necessario
capacitar as liderancas atuais e futuras para conduzirem o processo de mudangas que ora
se inicia. E fundamental a preparacdo em novas técnicas de gestdo, visando, em ultima
analise, a melhoria de desempenho operacional e a busca de resultados que justifiquem
a existéncia de uma organizacao pronta para cumprir a sua missao constitucional.

O PEG-EB (2005) afirma que o planejamento das mudangas deve ser o mais
detalhado possivel, tendo em vista que precisam ser incentivadas as iniciativas voltadas
para a melhoria da gestdo em todos os setores. Deve-se apostar naqueles lideres que
procuram trabalhar dentro das novas crengas da gestdo participativa, da melhoria
continua, da garantia da qualidade e da disseminagdo das informagdes, orientando o
processo para os resultados e a satisfacdo dos clientes (publico interno e externo). Hoje,
esse processo de mudanca torna-se mais facil e agil para a organizagdo quando alinhado
aos critérios da gestao rumo a exceléncia.
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2.3.4. Critérios da Gestio Rumo a Exceléncia

O Prémio Nacional da Qualidade (2005) apresenta um estudo relevante a
respeito dos critérios da gestdo rumo a exceléncia, como se pode observar a seguir:

A lideranga estabelece os valores e as diretrizes da organizacdo, pratica e
vivencia os fundamentos, impulsionando, com seu exemplo, a disseminagdo da cultura
da exceléncia na organizacdo. Os lideres, principais responsaveis pela obtencdo de
resultados que assegurem a satisfacdo de todas as partes interessadas e a perpetuidade
da organizagdo, analisam criticamente o seu desempenho global e tomam, sempre que
necessario, as agdes requeridas, consolidando assim o controle e o aprendizado
organizacional.

As estratégias e planos sao formulados para direcionar a organizagdo € o seu
desempenho bem como determinar a sua posicdo competitiva. As estratégias sao
desdobradas em planos de agdo, para o curto e longo prazo, que servem como referéncia
para a tomada de decisOes e para a aplicagdo de recursos na organizagao.

Macedo Soares & Neves dos Santos (2001) afirmam que ndo se pode descuidar
do planejamento para as atividades do dia-a-dia, verificado, por exemplo, através dos
planos de educagdo e treinamento, de promocao e divulgagdo ou das diversas equipes de
melhoria da gestdo. Dessa forma, o planejamento ¢ fundamental para que se possa
trabalhar rumo a exceléncia.

Os clientes e sociedade sao a razao de ser da organizagdo e em funcao disto,
suas necessidades devem ser identificadas, entendidas e utilizadas para que os produtos
possam ser desenvolvidos, criando o valor necessario para conquista-los e reté-los. Por
outro lado, para que haja continuidade em suas operagdes, a organizagdo também deve
identificar, entender e satisfazer as necessidades da sociedade, cumprir as leis, preservar
0s ecossistemas e contribuir com o desenvolvimento das comunidades ao seu redor.

As informagoes e conhecimento representam a inteligéncia da organizagao,
propiciando a analise critica e a tomada das a¢des necessarias, em todos os niveis. A
gestao das informagdes e do capital intelectual sdo elementos essenciais para a jornada
em busca da cultura de exceléncia e da melhoria de processos. As informagdes das
organizagdes devem ser confiaveis, atualizadas, seguras e disponibilizadas no tempo
certo e de forma adequada. O uso da correta informagdo pode permitir uma
comunicagdo clara das diretrizes organizacionais e das estratégias para as partes
interessadas, direcionar a sua implementacdo e possibilitar a andlise critica do
desempenho global pela lideranga.

As pessoas que compdem a for¢a de trabalho devem estar capacitadas e
satisfeitas, atuando em um ambiente propicio a consolidagcdo da cultura da exceléncia,
para executarem processos, identificarem as melhores alternativas de captagdes e
aplicagdes de recursos e utilizarem os servigos provenientes das telecomunicagdes e
transforma-los em valores para os clientes, preservando os ecossistemas e contribuindo
para o desenvolvimento das comunidades, de acordo com o que estabelecem as
estratégias e os planos da organizagao.

Os processos procuram agregar valor, simplificar, automatizar as tarefas
repetitivas e localizar pontos criticos nos processos-chave organizacionais. Cabe a
lideranga identificar os responsaveis por cada um desses processos, com o objetivo de
tornar bem claras as instru¢des operacionais, normalizando as atividades, fazendo com
que os processos sejam estabilizados, pois sO assim sera possivel iniciar-se a atividade
de aperfeicoamento. Para isso, serdo necessarios indicadores para realizar o
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monitoramento e avaliacdo dos processos, assim como para identificar as oportunidades
de melhoria.

Para Harrington (1997) e Kaplan & Rieser (1996), esses indicadores deverdo
estar alinhados aos indicadores estratégicos, proporcionando uma avaliagdo de como
estdo a eficacia, a eficiéncia e a capacidade de inovac¢do do processo em relacdo as
necessidades, expectativas e requisitos dos clientes e do mercado.

Os resultados obtidos com os servigos prestados servem para acompanhar o
desempenho da organizagdo e suas tendéncias em relagao aos clientes e ao mercado, as
pessoas, aos processos relativos ao servico, a sociedade, aos processos de apoio e aos
processos organizacionais. Os efeitos gerados pelas praticas de gestdo e pela dindmica
externa a organiza¢do podem ser comparados as metas estabelecidas durante a defini¢ao
das estratégias e planos, para eventuais correcoes de rumo ou para reforgos das acdes
implementadas. Os critérios rumo a exceléncia devem ser aplicados em harmonia com
os objetivos da organizacao visando consolidar a cultura da exceléncia e melhorar seus
processos, com base na experiéncia acumulada e no aprendizado adquirido ao longo de
sua historia.

2.3.5. Programa Exceléncia Gerencial do Exército Brasileiro

O PEG-EB (2005) descreve o processo de implementacdo da estratégia de
reorganizacdo das atividades internas do Exército sob a égide da exceléncia. Esse
programa foi implantado com base na Portaria n° 191, do Comando do Exército, de 17
de abril de 2003. Ele pode ser definido como uma ferramenta que visa melhorar a
operacionalidade do Exército, para que atenda nas melhores condi¢des aos anseios de
defesa e seguranca da sociedade brasileira, tendo por base a capacitagao dos recursos
humanos, e caracterizada por agdes voltadas para a otimizacdo dos processos, do
gerenciamento de projetos e do permanente estimulo para motivacdo de todos os
integrantes da Forga Terrestre.

Segundo o PEG-EB (2005), os objetivos contidos no programa vao ao encontro
do estabelecido no Sistema de Planejamento do Exército (SIPLEX). Na verdade, o
PEG-EB ¢ mais uma ferramenta de alto nivel que ajudara na concretizacao dos
objetivos do SIPLEX e no gerenciamento de seus projetos. O programa ¢ baseado na
gestdo publica rumo a exceléncia, configurado em um modelo de gestdo ou
gerenciamento organizacional, definido a partir de critérios de exceléncia em gestdo
utilizados pelo programa de Qualidade no Servigo Publico (PQSP) e aceitos em varios
paises. Suas principais caracteristicas sdo: o desempenho (administracdo por
resultados); a satisfacdo dos usuarios; a valorizagdo das pessoas; a comparabilidade; a
melhoria e o aprendizado continuos; e a pro-atividade.

O PEG-EB (2005) afirma que o modelo de exceléncia em gestao publica ¢
composto por sete partes que, juntas, compdem um sistema de gestdo para as
organizagdoes do setor publico brasileiro: 1. Lideranga; 2. Estratégias e Planos; 3.
Clientes e Sociedade; 4. Informagdes ¢ Conhecimento; 5. Pessoas; 6. Processos; ¢ 7.
Resultados. Para a aplicagdo do modelo no Exército foi considerada uma ampla

pesquisa inicial sobre: - como iriam desenvolver-se as mudangas na cultura
organizacional; - o desenvolvimento dos planos necessarios a orientacdo das mudangas
em todos os niveis; - a implementacdo de agdes para alinhar os subsistemas

organizacionais aos objetivos da organizacdo como um todo; - o desenvolvimento de
instrumentos para acompanhamento e avaliacdo dos progressos da implementagcdo com
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toda a base estatistica necessaria a sua validacdo; e - a antecipagdo de Obices a sua
implantacdo. Em ultima analise, por meio do Programa busca-se elevar o nivel de
operacionalidade da Forca Terrestre, sendo a atividade-fim, portanto, o foco do PEG-
EB.

Segundo o PEG-EB (2005), a intengdo do Comandante do Exército (visdo de
futuro), com a implantagdo do PEG-EB ¢é: - uma administracdo aberta a evolugdo
permanente e flexivel para adaptar-se com rapidez a novas metodologias gerenciais e as
evolugdes de cenarios; - a valorizagdo da criatividade, do comportamento pro-ativo e da
auto-avaliagdo continua, para inovacao ¢ melhoria permanentes; - que os militares e
servidores civis incorporem e adotem - conscientes, confiantes e voluntariamente - a
ultima palavra em termos de metodologia de gestdo de recursos, tendo como ideal a
busca da exceléncia de desempenho e resultados; e - consolidar o alto conceito do
Exército na sociedade, também, como Instituicdo modelar no gerenciamento dos
recursos que ela lhe disponibiliza.

O PEG-EB (2005) menciona também que esse programa visa a adogdo pelo
Exército de praticas gerenciais que conduzam a um melhor desempenho dos projetos e
processos ¢ a melhoria da qualidade dos produtos e servigos da Instituicdo. Com a
ado¢do do Manual para auto-avaliagdo da gestdo do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo (MPOG), buscou-se a padronizagdo de procedimentos relacionados
a auto-avaliacao, de forma que o instrumento fosse aplicado por todas as Organizagdes
do Exército, em todos os niveis decisorios.

Segundo o PEG-EB (2005), esse sistema resume-se em missao; visao de futuro;
sintese de valores, deveres e ética; e fatores criticos de sucesso para o €xito, a seguir
discriminados.

Missdo:
1. A fim de assegurar a defesa da Patria: - contribuir para a dissuasdo de
ameacas aos interesses nacionais; e - realizar a campanha militar terrestre para derrotar

o inimigo que agredir ou ameacar a soberania, a integridade territorial, o patrimonio e
os interesses vitais do Brasil.

2. A fim de garantir os Poderes Constitucionais, a Lei ¢ a Ordem: - manter-se em
condi¢cdes de ser empregado em qualquer ponto do territdrio nacional, por determinacao
do Presidente da Republica, de forma emergencial e temporaria, apds esgotados os
instrumentos destinados a preservagdo da ordem publica e da incolumidade das pessoas
e do patrimdnio, relacionados no Art. 144 da Constituicdo Federal de 1988.

3. Participar de operacgdes internacionais, de acordo com os interesses do Pais.

4. Como agdo subsididria, participar do desenvolvimento nacional e da defesa
civil, na forma da Lei.

Visdo de futuro:

1. Ser uma Instituigdo compromissada, de forma exclusiva e perene, com o
Brasil, o Estado, a Constitui¢ao e a sociedade nacional, de modo a continuar merecendo
confianga e apreco.

2. Ser um Exército reconhecido internacionalmente por seu profissionalismo,
competéncia institucional e capacidade de dissuasdo. Respeitado na comunidade global
como poder militar terrestre apto a respaldar as decisoes do Estado, que coopera para a
paz mundial e fomenta a integracdo regional.
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3. Ser constituido por pessoal altamente qualificado, motivado e coeso, que
professa valores morais e €ticos, que identificam, historicamente, o soldado brasileiro, e
tem orgulho de servir com dignidade a Institui¢do e ao Brasil.

Sintese dos deveres, valores e ética:

1. Patriotismo — amar a Patria — Histéria, Simbolos, Tradi¢des ¢ Nagao -
sublimando a determinag¢do de defender seus interesses vitais com o sacrificio da
propria vida.

2. Dever — cumprir a legislacdo e a regulamentacdo, a que estiver submetido,
com autoridade, determinagdo, dignidade e dedicagdo além do dever, assumindo a
responsabilidade pelas decisdes que tomar.

3. Lealdade — cultuar a verdade, sinceridade e sadia camaradagem, mantendo-se
fiel aos compromissos assumidos.

4. Probidade — pautar a vida, como soldado e cidaddo, pela honradez,
honestidade e pelo senso de justica.

5. Coragem — ter a capacidade de decidir e a iniciativa de implementar a decisdo,
mesmo com o risco de vida ou de interesses pessoais, no intuito de cumprir o dever,
assumindo a responsabilidade por sua atitude.

Fatores criticos de sucesso para éxito:

1. Comprometimento com a Missdo, a Visdo de Futuro e os Valores, Deveres e a
Etica do Exército.

2. Coesao, alicercada na camaradagem e no espirito-de-corpo, capaz de gerar
sinergia para motivar ¢ movimentar a For¢a na consecucao de seus objetivos.

3. Lideranga que motive direta ou indiretamente, particularmente pelo exemplo,
o homem e as organizagdes militares para o cumprimento, com determinacdo, da
Missao do Exército.

4. Qualificagao profissional e moral, que desenvolva a autoconfianga, auto-
estima e motivacao dos componentes da Instituicdo, reforce o poder de dissuasdo do
Exército e, ainda, contribua para a formacao de cidadaos-soldados tteis a sociedade.

5. Tecnologia moderna e desenvolvida, buscando reduzir o hiato em relacdo aos
exércitos mais adiantados e a dependéncia bélica do exterior.

6. Equipamento adequado em qualidade e quantidade para conferir, no campo
material, o desejado poder de dissuasao a Forca Terrestre.

7. Adestramento capaz de transformar homem, tropa e comando - desde os
escaldes elementares — num conjunto harmonico, operativo e determinado no
cumprimento de qualquer missao.

8. Integracdao Interforgas nas operagdes combinadas e atividades de cunho
administrativo em tempo de paz, compartilhando e otimizando recursos.

9. Exceléncia Gerencial, caracterizada pela continua avaliagdo, inovagdo e
melhoria da gestdo, que resulte na otimizagdo de resultados, seja do emprego de
recursos, seja dos processos, produtos e servigos a cargo da Forga Terrestre.

10. Integracdo a Nagdo, identificando suas necessidades, interpretando seus
anseios, comungando de seus ideais e participando de suas realizagdes, conforme sua
missdo Constitucional ou por meio de agdes subsididrias.
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O PEG-EB (2005) afirma que missdo, visdo de futuro, sintese de valores,
deveres e ética, e fatores criticos de sucesso para o éxito precisam estar bem definidos
e alinhados com os objetivos da Organizacdo que pretende analisar e melhorar seus
processos rumo a exceléncia gerencial.

2. 4. Analise e Melhoria de Processos (AMP)

A analise e a melhoria de processos sao fundamentais para o fortalecimento e o
desenvolvimento dos processos de uma organizagdo, conduzindo-a ao caminho da
exceléncia gerencial. Essas analises e melhorias propiciam as organizagdes, estruturar a
seqiéncia de trabalhos a serem desenvolvidos, visando a simplificagdo e o
aperfeicoamento ou melhoria dos processos, além de tratar de forma adequada seus
problemas, de modo a promover a obten¢do de uma consistente garantia da qualidade.

2.4.1. Principios para Aplicacio da AMP

Conforme a Escola Nacional de Administragao Publica (2003) a gestdao rumo a
exceléncia, caracterizada pela continua avalia¢do, inovagdo e melhoria de processos,
que resulte na otimizagao de resultados de produtos e servicos deve estar alinhada aos
principios de andlise e melhoria de processos apresentados a seguir:

a. Satisfacdo total dos clientes: considera as necessidades, perspectivas e
requisitos dos clientes. E preciso conhecer bem o cliente, para que se possa definir
adequadamente suas necessidades e requisitos, € atendé-los da melhor forma possivel. O
processo deve ser projetado de modo a produzir resultados que satisfacam as exigéncias
do cliente. E o principal aspecto as ser considerado nas agdes de melhoria de um
processo.

b. Geréncia participativa: o Comando de uma organizagdo, deve procurar
conhecer ¢ avaliar a opinido dos seus subordinados envolvidos no assunto em questao.
Esse aspecto ¢ importante para que as idéias sejam discutidas e o melhor desempenho
seja alcangado para um processo.

c. Desenvolvimento humano: o principio, o meio e o fim da prosperidade das
organizagdes é a evolugio e a felicidade dos seres humanos que nelas trabalham. E com
base no conhecimento, habilidades, criatividade, motivacao e competéncia das pessoas
que se pode chegar a melhor eficiéncia, eficacia e efetividade da organizagao. O sucesso
das pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de oportunidades para aprender e de
um ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento de suas potencialidades.

d. Constancia de propdsitos: € preciso saber onde se quer chegar e perseverar no
como chegar. Nem sempre na melhoria de processos se consegue um bom resultado da
primeira vez. E importante confiar na metodologia e persistir na sua aplica¢do, pois
certamente os resultados irdo aparecer.

e. Melhoria continua: o comprometimento com o aperfeicoamento continuo ¢
que move a AMP. Convém que a melhoria do desempenho dos processos seja um dos
objetivos permanentes da organizacao.

f. Gestdo de processo: um processo deve ser discutido tratado e melhorado em
esforco conjunto de seus fornecedores, gerentes, executores e clientes. E a propria
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aplicagdo do ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir) aos processos. A
metodologia da AMP ¢ imprescindivel para o desenvolvimento desses processos.

g. Gestao de informagdo e comunicacdo: passar a informacao certa para a pessoa
certa no momento oportuno e de forma correta. A obtencdo de uma solugao rapida e
adequada de um problema certamente estd ligada a forma pela qual a informagdo ¢
tratada pela organizacao.

h. Garantia da qualidade: assegurar que a melhor qualidade conseguida até hoje
possa ser mantida e servir de referencial para novas melhorias. Também esta presente
em algumas fases importantes da metodologia de AMP, como, por exemplo, o
conhecimento e a sistematiza¢ao do processo existente ¢ a normalizagao das melhorias
introduzidas.

1. Busca da exceléncia: no caminho para a exceléncia, os erros devem ser
evitados e suas causas eliminadas, mas sempre considerados como a melhor
oportunidade de acerto. A definicdo do que ¢ certo ¢ basica para se tracar os objetivos
da AMP.

Com base nesses principios necessarios a aplicacdo da AMP, ¢ possivel dar
continuidade as etapas seguintes deste processo, conforme consideragdes posteriores.

2.4.2. Planejamento Inicial da AMP

Uma fase preliminar a AMP ¢ o planejamento inicial para a aplicagdo dessa
metodologia que deve ser realizada com base na organizagdo da equipe de trabalho, no
reconhecimento do sistema e na definicdo de um plano de trabalho.

Segundo Scholtes (1992), na etapa de organizacdo da equipe, deve-se compor a
equipe de trabalho para a AMP, além da defini¢do dos componentes da equipe, suas
atribuicdes e responsabilidades, devem-se estabelecer objetivos e metas a serem
alcancados pela equipe. Sabe-se que o trabalho em equipe ¢ um dos fundamentos da
administracdo bem sucedida. Equipes bem sucedidas apresentam caracteristicas, tais
como: ter lideranca firme, que faz acontecer; estabelecer objetivos precisos; tomar
decisoes baseadas em fatos ¢ dados; manter uma boa comunicagdo entre os seus
membros; dominar as habilidades e técnicas necessarias para executar os projetos pelos
quais sdo responsaveis; e definir metas mensuraveis por alcangar.

Segundo a ENAP (2003), na fase de reconhecimento do sistema, deve-se
identificar o sistema no qual o trabalho serd desenvolvido, especificando as unidades
organizacionais envolvidas e a documentacdo basica, procurando obter uma idéia
preliminar e genérica da complexidade do sistema, levando-se em consideragdo ainda:
oportunidades “psicologicas” para aplicar a metodologia; expectativas, ensejos e
aspiragdes do Comando; viabilidade técnica; e necessidades criticas da organizacao.

Dessa forma, um plano geral de acdo deve ser definido, no qual serad
especificado quando cada etapa da AMP sera executada, quem ird executar, onde e
como o trabalho serd desenvolvido e quais recursos sdo necessarios para a execugao do
trabalho. A ferramenta SW1H (What, Where, Who, When, Why e How) pode ser usada
para definicao do plano de agdo.
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2.4.3. Identificacio e Selecao de Processos

Gongalves (2000) afirma que os processos sdo conjuntos de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em produtos ou
servicos (saidas), que tém valor para um grupo especifico de clientes. J& os insumos sao
as entradas de um processo € podem ser materiais, equipamentos € outros bens
tangiveis, mas também podem ser informacdes e conhecimentos (bens intangiveis).
Todo trabalho importante realizado nas organizac¢des faz parte de algum processo. Nao
existe um produto ou servigo oferecido por uma organizacdo sem um processo
organizacional. Portanto a utilizagdo do conceito de processos fornece um conveniente
nivel de analise; além disso, permite ter-se uma visao melhor do comportamento
gerencial de forma mais integrada e abrangente.

Gongalves (2000, p. 6) considera as categorias de processos finalisticos e de
apoio como tipos de processos. Onde processos finalisticos “sdo aqueles que
caracterizam a atuagao da organizagao e que sao apoiados por outros processos internos,
resultando no produto ou servigo que ¢ recebido por um cliente externo”. Ja processos
de apoio “geralmente produzem resultados imperceptiveis para os clientes externos, mas
sd0 essenciais para a gestdo efetiva da organizacao”.

Segundo a ENAP (2003), citado pelo PEG-EB (2005), a identificagdo dos
processos consiste em relacionar os processos da organiza¢do ou area funcional. Essa
enumeracdo deve ser feita de forma ampla; posteriormente, o processo sera detalhado
até se chegar ao nivel desejado. Sendo que a abordagem de processo adota o conceito de
hierarquia de processos ¢ do detalhamento em niveis sucessivos. Dessa forma, os
processos podem ser subdivididos em subprocessos e agrupados em macroprocessos. O
nivel de detalhe que importa ¢ aquele mais adequado para a andlise que se pretende
realizar. Na sele¢do dos processos com os quais se pretende aplicar a metodologia de
AMP requer observar critérios como: impacto no cliente externo; potencial para a
obtencdo de beneficios financeiros, ou a reducdo de custos para a organizacdo; grau de
integragdo com o direcionamento estratégico; € impacto na imagem externa.

Diante do exposto, o estabelecimento de prioridade para processos de uma
organizacdo deve se basear na importancia do processo para o cumprimento da missao.
Entretanto a selecdo e o aperfeicoamento de processos que ndo contribuem de forma
significativa ndo trardo melhorias nos resultados globais. Com isso, a escolha dos
processos a serem trabalhados deve ser da competéncia do lider da Organizagao.

2.4.4. Implantacio de Processos

Segundo o Ministério da Defesa—Exército Brasileiro (1999), citado pelo PEG-
EB (2005), a implantagdo de processos inicia-se com a elaboragdo de normas e fluxos
bem como a documentagao de apoio. A defini¢do das normas, a descricdo da rotina
passo a passo e a elaboragdo dos fluxos e demais documentos de apoio, propiciardo a
operacionalidade do processo. O trabalho de normalizagdo deve ser feito com a
participagdo efetiva do pessoal que executa o processo. A normalizagdo deve ser feita de
acordo com as regras do escaldao superior e da organizagao.

Segundo McGee (1994), citado pelo PEG-EB (2005), a disseminagdo das
informacgdes inicia-se comunicando a todos os envolvidos as informagdes sobre o novo

processo. Esta fase ¢ importante, pois muitos problemas podem ocorrer durante a
implantacdo por falta ou por uma comunica¢ao errada. Ao disseminar informacdes,
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deve-se utilizar uma linguagem acessivel e de facil compreensdo, evitando termos
técnicos complexos ou que possam trazer dupla interpretacdo. As informagdes podem
ser divulgadas através de normas, folhetos, revistas, intranet etc. E importante assegurar
que as informacgodes corretas cheguem as pessoas certas, no momento oportuno. Desde o
inicio da implantacdo dos processos a busca da exceléncia deve ser o grande objetivo,
deve ser acompanhado e solugdes devem ser buscadas para corrigir possiveis desvios
facilitando assim uma melhor gestdo dos processos.

2.4.5. Analise de Processos

Segundo a ENAP (2003), citado pelo PEG-EB (2005), o mapeamento do
processo serve para indicar a seqiiéncia de atividades desenvolvidas dentro de um
processo. Deve ser feito de forma grafica, utilizando-se a ferramenta fluxograma, para
representd-lo. Antes de usar o fluxograma, deve-se listar a seqiiéncia das ac¢des do
processo (listar cada passo). O fluxograma ¢ uma ferramenta de baixo custo e de alto
impacto, utilizada para analisar fluxos de trabalho e identificar oportunidades de
melhoria. O fluxograma permite uma ampla visualizagdo do processo e facilita a
participagdo das pessoas. A ferramenta fluxograma serve ainda, para documentar um
orgdo ou secdo especifica envolvida em cada etapa do processo, permitindo identificar
as interfaces do mesmo. O fluxo do processo desenhado deve retratar com clareza as
relagdes entre as areas funcionais da organizacdo. O maior potencial de melhoria,
muitas vezes é encontrado nas interfaces das areas funcionais. Portanto, enfatiza-se a
documentacao dos processos, seguindo a premissa de que, para realizar alguma
melhoria no processo, € preciso primeiro conhecé-lo e entendé-lo e que a qualidade de
um produto ou servigo € reflexo da qualidade e gerenciamento do processo utilizado em
seu desenvolvimento. Com isso, deve-se constantemente realizar um questionamento
em relagdo ao modo atual de se realizarem as acdes, visando simplificar ou eliminar
aquelas que nao contribuem para o resultado do processo, isto €, ndo agregam valor.

Segundo Galvao e Mendonga (1999), citado pelo PEG-EB (2005), uma das
ferramentas usadas para se conhecer o processo ¢ representada por SW1H, onde se deve
procurar conhecer os processos, identificando os elementos, as atividades, os produtos e
servigos e os padrdes a eles associados. Conhecer os processos significa conhecer como
os produtos sao planejados, produzidos e entregues, segundo as seguintes etapas:

What - Quais sdo os insumos do processo? Que produto/servico o processo
produz? Quais sdao as metas, padrdes e indicadores de desempenho do processo? Quais
sd0 os métodos e tecnologia empregada? Qual o grau de satisfagdo do cliente com o
processo?

Where - Onde o processo ¢ planejado, executado e avaliado? Onde o processo
deveria ser executado?

Who — Quem sao os clientes, fornecedores, gerentes e executores do processo?
Quem participa das decisdes? Quem deveria executar o processo?

When - Quando deve comegar e terminar a preocupacdo do dono do processo
com o mesmo? Quando deve comegar ¢ terminar o envolvimento dos clientes com o
processo? Quando o processo ¢ planejado e avaliado? Quando o processo deve ser
executado? Quando cada subprocesso deve ser executado?

Why - Porque/para que esse processo existe? O que esta sendo feito € por que é
necessario? Por que deve ser feito dessa maneira?
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How - Como o processo ¢ planejado, executado e avaliado? Como as
informacgodes sdo registradas e disseminadas? Como ¢ avaliada a satisfacdo do cliente?
Como estd o desempenho do processo?

Segundo a ENAP (2003), citado pelo PEG-EB (2005), a metodologia de AMP
considera um problema como ponto de partida para a melhoria de um processo
imperfeito. Deve-se, a partir de um problema, identificar qual o processo da organizagao
que ¢ responsavel pelo seu aparecimento e tratar este processo. Com isso, a satisfacdo
do cliente ¢ considerada meta prioritaria de qualquer processo. No entanto, para que se
possa melhorar o processo € preciso avaliar se o cliente esta satisfeito ou ndo com os
produtos e servigos que recebe. Portanto, os problemas de um processo podem ser
identificados através de: pesquisas/inspecdes/entrevistas; monitoragdo das reclamagdes
dos clientes; percepcao dos servidores nos contatos com os clientes; e benchmarking,
que ¢ a busca sistematica dos melhores processos em uso, que levam a organizagdo a
um desempenho superior. O benchmarking deve ser constantemente praticado,
mantendo a organizagdo sempre voltada para o crescimento e os desafios da superagdo
dos problemas. Ao se analisar um processo, ¢ comum encontrarmos diversos
erros/desvios. Como nem sempre ¢ possivel atacar mais de dois problemas
simultaneamente, ¢ necessario prioriza-los em grau de importancia, pois se tudo ¢
prioritario, nada ¢ prioritario.

Segundo a ENAP (2003), citado pelo PEG-EB (2005), recomenda-se utilizar
técnicas de priorizacdo para que a ordem de importancia dos problemas ndo seja
baseada no “achismo” das pessoas e, por conseguinte, levem a priorizar um problema
que efetivamente ndo ¢ o mais relevante para aquele processo. Baseado nas ferramentas
a seguir utilizadas para priorizar problemas: Folha de verificagdo; Diagrama de Pareto;
Matriz GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia) de cada problema; Pesquisa de opinido;
e Votacao multipla, que as organizagdes devem identificar suas prioridades e solucionar
seus problemas visando a melhoria dos processos.

2.4.6. Melhoria de Processos

Segundo a ENAP (2003), apos a identificagao e priorizagdo das causas dos
problemas, deve-se iniciar a melhoria do processo. Nesta fase, procura-se identificar,
ordenar e desenvolver as solugdes para as possiveis causas. Deve-se procurar diferentes
idéias, com a adocdo de uma atitude criativa. A ldgica criativa implica o
questionamento dos fatos, a andlise dos dados e o processo de incubagdo, onde se
procura pensar, inconscientemente, no problema e na busca de solugdes.

De acordo o Ministério do Planejamento, Orcamento ¢ Gestdao (2002), citado
pela ENAP (2003), para identificar as alternativas de solucdo deve-se levantar solugdes
que sejam efetivas na eliminagio das causas apontadas. E preciso uma apurada
sensibilidade do grupo de AMP, para o que realmente se esta procurando solucionar. As
solucdes levantadas podem ser do tipo: Agao corretiva: ¢ a agao que elimina o problema
através da eliminagdo de sua causa origindria; A¢do adaptativa: é a agdo tomada para
bloquear ou atenuar os efeitos do problema quando constatada a impossibilidade de sua
eliminagdo. Normalmente, nesses casos a causa do problema estd fora da area de
influéncia e controle do processo; ¢ Acao provisoria: ¢ uma acao-tampao que deve ser
adotada quando o processo ndo pode parar ou quando os efeitos do problema sio
bastante sérios. Esta medida dara tempo para se completar as especificagdes e a analise
do problema.
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Segundo o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (2002), citado pela
ENAP (2003), algumas alternativas de solugdo que podem ser empregadas em muitos
casos de melhoria de processos sdo: eliminacdo de duplicacdo - deve ser removida as
atividades idénticas ou similares que ocorrem em mais de um ponto do processo;
avaliagdo do valor agregado - as atividades do processo devem ser avaliadas, para
determinar sua contribui¢do com a satisfagdo do cliente. As atividades que agregam
valor ao processo sdo aquelas pelas quais os clientes pagariam; simplifica¢do - consiste
na reducdo da complexidade do processo, procurando facilitar a vida de quem usa ou
recebe o produto/servico; reducdo do tempo do ciclo do processo - deve ser procurada
maneiras de se reduzir o tempo do processo, para superar as expectativas dos clientes e
reduzir o tempo de produgdo; tornar os processos a prova de erros - tornar dificil ou
impossivel a ocorréncia de erros no processo; padronizagdo - definir e documentar o
processo, e a partir de entdo, treinar seus executores do mesmo a fazerem sempre
daquela maneira; parceria com fornecedores - exigir qualidade dos fornecedores ¢ uma
alternativa que deve ser implementada, pois a qualidade de saida depende muito da
qualidade de entrada; questionamento do processo - se os itens anteriores nao levarem a
melhoria significativa, provavelmente todo o processo deve ser mudado ou até mesmo
extinto, e automag¢do e mecanizagdo - aplicacdo de equipamentos, ferramentas e
computadores para garantir a estabilidade do processo e aumentar drasticamente seu
desempenho. A Tecnologia da Informacao (TI) pode ser empregada para a melhoria dos
processos, constituindo-se em poderosa ferramenta para essa finalidade.

Segundo Werkema (1995), citado pela ENAP (2003), nesta fase de implantagcdo
da melhoria de um processo, pode-se utilizar a matriz BASICO para priorizar as
alternativas. A matriz BASICO foi desenvolvida com base no balango Custos x
Beneficios x Exeqiiibilidade e procura contemplar todos os tipos de “Clientes” das
organizagoes. Esta matriz ¢ de simples utilizagdo. Deve-se atribuir, para cada item a
priorizar, uma nota, que pode variar de 1 a 5, de acordo com o sentimento positivo ou
negativo que expresse em cada critério. A matriz ¢ discriminada em:

1. Beneficio para a organizacao - representa o impacto da solu¢do analisada nos
resultados do processo e visa: redugdo de custos gerada; aumento na producdo; e
reduc¢do dos defeitos;

2. Abrangéncia - significa o montante da organizagdo (funcionarios) que sera
beneficiado com a melhoria do processo em questio;

3. Satisfagdo do cliente interno - corresponde ao grau de satisfacdo que sera
gerado nos funciondrios que t€ém alguma relagdo com o processo cuja melhoria esta
sendo estudada;

4. Investimento requerido - considera o montante dos recursos que serdo
necessarios para a efetivacao da melhoria do processo em questao;

Cliente externo satisfeito - compreende o impacto que a melhoria do processo
em questao terd sobre o cliente externo;

5. Operacionalidade simples - significa a exeqiiibilidade da melhoria do
processo em estudo. Essa exeqiiibilidade diz respeito a aspectos como: resisténcia a
mudanga;  impedimentos de ordem socio/cultural/legal; dominio da tecnologia
requerida para tal; simplicidade da implantagdo; e facilidade de uso dos pontos fortes
da organizagdo.

Segundo a ENAP (2003), apos a escolha das alternativas de solugdes mais
indicadas, estas devem ser analisadas, visando a estudar como deverao ser implantadas.
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As questdes abaixo devem ser respondidas detalhadamente, para assegurar uma boa
implantacao: O que devera ser feito? - trata-se da descri¢do da solucdo escolhida e sua
subdivisdo nas atividades que se fizerem necessarias; Quem devera fazer? - 6rgdo ou
pessoa responsavel pela implantacao; Onde devera ser feito? - local fisico, area ou 6rgao
onde a solugdo serd implantada; Quando devera ser feito? - previsdo da extensdo da
implantacdao; Quanto devera custar? - estimativa de investimento para implantagdao da
solugdo. Esses elementos devem ser considerados por ocasido da implantagdo de um
sistema de qualidade.

2.4.7. Gestao de Processos

Segundo o PEG-EB (2005), entender como funcionam os processos € quais sao
0s tipos existentes ¢ importante para determinar como eles devem ser gerenciados para
obtencdo de melhores resultados. Afinal, cada tipo de processo tem caracteristicas
especificas e deve ser gerenciado de maneira especifica. Com isso, a visdo de processos
¢ uma maneira de identificar e aperfeicoar as interfaces funcionais, que sdo os pontos
nos quais o trabalho que estd sendo realizado ¢ transferido de um setor para o seguinte.
Nessas transferéncias ¢ que normalmente ocorrem os erros e a perda de tempo. Portanto,
os processos devem ser acompanhados através dos indicadores de desempenho
definidos para o mesmo. Com a utiliza¢do de sistemas de informagdo integrados aos
processos, os indicadores podem ser monitorados em tempo real, possibilitando ao
gerente do processo adotar a¢des imediatas para a solucdo de problemas que possam
ocorrer. Além do mais, a avaliacdo, por ocasido da gestdo de processos, consiste nas
tarefas de: levantar os indicadores do processo; comparar os resultados com a situacao
anterior; comparar os resultados com a situacdo desejada (meta); avaliar ganhos
alcancados; e identificar oportunidades de melhoria. Portanto, os resultados obtidos
devem ser divulgados pela organizacdo e as oportunidades para melhoria devem ser
analisadas para que o processo seja atualizado.

Para Harrington (1997), citado pelo PEG-EB (2005), ao analisar as
oportunidades para melhorias, os problemas, as metas estabelecidas e outros fatores que
influenciam ou podem influenciar os processos, deve-se buscar atualizacao continua dos
processos, com o emprego da AMP. Nesta fase, a melhoria continua deve ser posta em
pratica, seja para manter o padrao alcangado, seja para alcangar metas mais desafiadoras
ou outros propoésitos que conduzam a organizacao a exceléncia.

2.4.8. Ciclo PDCA

Segundo Galvao e Mendonga (1999), citado pelo PEG-EB (2005), o ciclo PDCA
¢ um instrumento de gestdo aplicavel a qualquer processo organizacional, do mais
simples ao mais complexo. O que muda sdo as técnicas ¢ ferramentas a serem utilizadas
em cada tipo de processo. Constitui-se na razdo do sistema de gerenciamento pela
qualidade. Todas as acdes da organizacdo deverdo ter como orientagdo bdasica o
cumprimento deste ciclo, o qual ¢ dindmico, devendo haver continuidade entre suas
fases, numa espécie de giro do ciclo do PDCA.

Galvao & Mendonga (1999), citado pelo PEG-EB (2005), afirmam que o ciclo
PDCA tornou-se um conceito para orientacdo ao gerenciamento, constituido das
pesquisas e trabalhos de Juran, Deming e Shewhart, entre outros. Onde, Shewhart foi o
responsavel pela defini¢do de sua representagdo grafica. Dentre os diversos modelos
para a analise e melhoria dos processos sugeridos por alguns autores, adotou-se o
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modelo de gerenciamento por processos de Galvao & Mendonga representado na figura

a seguir.
Definir a Missao

Mapeamento do
Processo

Implementacio de Identificacdo dos
Mudangas dados necessarios
MODELO DE
dZslaSb(:ll:i?')(:g ABOR[?AGEM DE Coleta de Dados
ANALISE E

MELHORIA DE
PROCESSO

Elaboracio das

Identificacio dos
Solucdes

Problemas Existentes

Estudo da Identificacao dos
relacio causa-e-efeito Problemas Potenciais

Fonte: PEG-EB, 2005
Figura 05: Ciclo PDCA

Para os autores, Galvdo & Mendonga (1999), a defini¢do da missdo da equipe
deve garantir aos integrantes da equipe o entendimento dos objetivos globais da
organiza¢do em que a melhoria dos processos estd inserido, por exemplo: foco nos
clientes; reducdo de custos; aumento da produtividade; aumento do valor agregado; e
inovagdo tecnoldgica. Portanto, o posicionamento sistémico (ou posicionamento
competitivo) e o planejamento estratégico de uma organizacdo sdo normalmente as
respostas aos objetivos da melhoria dos processos. Outros aspectos devem ser definidos
a equipe, quando da definicdo da missdo: prazo final do 1° ciclo; constituicdo da equipe;
e recursos disponiveis. Durante a constituicdo da equipe ¢ necessaria a definicdo da
qualificacdo dos componentes (conhecimentos e habilidades necessarias) e dos
treinamentos a serem realizados.

Segundo Galvao & Mendonga (1999), citado pelo PEG-EB (2005), as ligdes
basicas para o bom atendimento do cliente sdo: o cliente define a qualidade apropriada
do produto, do servigo e um prego justo. Deve-se traduzir as expectativas do cliente em
informacgodes uteis; levar em consideragao as alternativas da concorréncia ao analisar as
expectativas do cliente; considerar que as expectativas do cliente sdo dinamicas; a
qualidade do produto e do servigo deve existir em todo o canal, ou seja, desde o
fabricante até chegar ao cliente final (passando por todos os intermediarios); toda a
organizacdo deve estar envolvida na responsabilidade de propiciar ao cliente a
qualidade do produto e do servico. E através do planejamento, execucdo, analise e a¢io
corretiva das etapas do ciclo PDCA que se pode alcangar a eficacia de uma organizacao
rumo a exceléncia gerencial.
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2.5. Gestao das Telecomunicacgdes e dos Processos do 2° CTA

O 2° Centro de Telematica de Area (2° CTA) apresenta em seu Relatorio de
Gestdo (2005) informagdes relevantes sobre a gestdo das telecomunicagdes € a gestdo
dos processos do 2° CTA. A racionalizagdao de processos, com a conseqiiente agregagao
de valor a produtos e servigos, tornou-se ponto vital para o desenvolvimento da gestio
das Telecomunicagdes que antes era restrita ao seu papel classico de transmissao e
recepcdo de mensagens via radio ou telefone. Com isso, os Centros de Telematica
assumiram novos papeis, o de comunicagdo via Internet, responsavel pelo fluxo de
mensagens, servicos e informacgdes inter-relacionadas e alinhadas com os objetivos das
Organizagdes. Portanto, ¢ importante contar com profissionais com formagao
especifica, enriquecida por conteudos de natureza interdisciplinar, visando a melhoria
dos processos. A gestao requer principios éticos no cumprimento de suas atribuigdes, na
prestacdo de servicos de elevado padrdo profissional, levando em consideragdo a
honestidade, a dignidade, a veracidade, a exatidao e a responsabilidade perante o cliente
e a sociedade, bem como o empenho no aperfeicoamento de suas habilidades,
competéncia profissional e capital intelectual. A seguir serdo sintetizados a gestdo e os
processos do 2° CTA.

2.5.1. Apresentaciao e Missoes do 2° CTA

O 2° CTA, localizado no Rio de Janeiro — RJ, foi criado em 1998, a partir da
fusdo do Centro de Informatica N° 1 (Clnfor/1) com a Sec¢do do Servico Radio do
Ministério do Exército da 1* Regido Militar (SSRMEx/1). O perfil desta Organizagao
de Telematica retrata que a evolucdo da tecnologia fez mudar a forma de
armazenamento dos dados, de cartdo perfurado para fita magnética. A expansao dos
discos e a capacidade de memoria permitiram que um numero maior de arquivos
ficassem disponiveis para consulta simultanea, ao ponto de mudar a propria concepgao
do nome da organizacao de Processamento de Dados para Informatica.

No inicio dos anos 1990, o entdao Clnfor/1 ja dispunha de um equipamento de
grande porte e varios terminais distribuidos pelo Paladcio Duque de Caxias (PDC), no
centro do RJ e Hospital Central do Exército (HCE), em Benfica, RJ. Durante a
Conferéncia das Nag¢des Unidas sobre o meio ambiente ¢ desenvolvimento, a ECO 92, o
Clnfor/1 manteve por quatorze dias ininterruptos sete terminais em pontos estratégicos
da cidade do Rio de Janeiro, utilizando para isto, o suporte das Comunicagdes. A
informatica a distancia dava provas de que a Telematica no Exército havia se tornado
uma realidade.

O 2° CTA, juntamente com outras seis organizagdes congéneres, distribuidas em
todo o Territério Nacional, apoiam os Comandos Militares de Area. Esta Organizacio
com jurisdi¢ao sobre os Estados do Rio de Janeiro, Espirito Santo, em tempo de paz,
tem as seguintes missdes gerais: - Planejar, integrar e controlar a execucao do apoio de
Telematica para as organiza¢des militares da area regional, integrando o Sistema de
Tecnologia da Informacdo do Exército; - Instalar, operar e manter: os sistemas de
informatica ¢ comunicagdes do Sistema de Comando e Controle do Exército; os
sistemas de informatica e comunicagdes de interesse do Comando Militar do Leste ¢ do
Comando da 1* Regido Militar e das Organizagdes subordinadas; - Planejar e executar a
administracdo de pessoal, financeira e material do 2° CTA; - Atuar de modo preventivo,
ou operativo, para a manuten¢ao da lei e da ordem; - Capacitar e valorizar seus recursos
humanos; - Integrar-se permanentemente a vida da comunidade local, preservando a
imagem da Unidade e do Exército; - Auxiliar no processo de desenvolvimento sdcio-
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econdmico, agindo para dar efetividade as agdes do Governo; - Preservar as tradi¢des
militares, a memoria civica e os valores morais, culturais e histéricos; - Prestar
assisténcia a familia militar; - Preservar o patriménio sob sua responsabilidade; -
Modernizar e racionalizar os processos administrativos e operacionais.

Sdo consideradas missdes especificas do 2° CTA: - Instalar, operar e manter os
equipamentos de telematica, as aplicagdes e os bancos de dados regionais empregados
no Sistema de Comando e Controle do Exército. - Monitorar as condi¢des da infra-
estrutura de protegdo elétrica dos equipamentos de telematica da base fisica do Sistema
de Comando e Controle do Exército. - Desenvolver os sistemas (aplicagdes e bancos de
dados) de interesse do Comando Militar do Leste ¢ do Comando da 1* Regiao Militar. -
Assessorar o Comando Militar do Leste e o Comando da 1* Regido Militar em assuntos
de Tecnologia da Informacdo. - Assessorar as Organiza¢des Militares do CML na
instalacdo, operagdo e manutengdo dos sistemas de Tecnologia da Informacgdo,
elaborando projetos, realizando vistoria e validando os servigos executados por
terceiros. - Realizar treinamentos especificos para capacitar o Comando e as
Organizag¢des do CML a instalar, operar ¢ manter os sistemas € 0s equipamentos de
telematica de que necessitam. - Administrar, coordenar, realizar e acompanhar a
manutengdo nos enlaces radio e telefonia do Sistema Estratégico de Comunicagao
(SEC) do Comando Militar do Leste (CML), no Rio de Janeiro e Espirito Santo,
constituido pelas Rede Radio Fixa, Rede de Telefonia Privativa, Sistema Troncalizado e
estacdo do Sistema de Comunicagdo Militar por Satélite (SISCOMIS).

Sao consideradas também missoes especificas do 2° CTA - Gerenciar a operacao
e a manutencdo preventiva e corretiva dos equipamentos da Rede Radio Fixa Principal
(RRFP), Rede Radio Telefonica Privativa (RRTP) e Rede Radio Fixa Secundaria
(RRFS), na area do Rio de Janeiro e Espirito Santo; - Planejar, projetar e gerenciar a
implantacdo de sistemas de comunicagdo fixas e moveis, de Servicos de
Estabelecimento de Ligagdes de Emergéncia (SELE) nas Organiza¢des Militares do Rio
de Janeiro; - Confeccionar e coordenar as atividades de trafego de mensagens das
estagoes da RRFP, RRTP e RRFS, na area do Rio de Janeiro; - Administrar a operacao,
acompanhar a integracdo, controlar a manutencdo da Intranet e Internet do Exército
(EBNet), Rede Integrada de Telecomunicagdes do Exército (RITEx), Sistema Integrado
de Administragdao Financeira (SIAFI), Rede SERPRO, Rede de Telefonia, rede de
cabeamento telefonico dos ramais SISCOMIS e Rede Metropolitana do Rio de Janeiro;
- Hospedar e garantir a conectividade dos servidores das demais se¢des do Centro de
Telematica e Organizac¢des Militares, no Rio de Janeiro; - Apoiar, processar e controlar
o trafego telefonico dos ramais da Central Telefonica do Palacio Duque de Caxias
(CTPDC), com emissdo das contas telefonicas de cada Organizacdo Militar (OM),
alteracdo de cadastro junto as operadoras de telefonia fixa e de telefonia celular.

Cabe ressaltar que o 2° CTA apresenta uma clientela diversificada, como: as
Organizagdes Militares aquarteladas (sediadas) nos estados do Rio de Janeiro e Espirito
Santo, num total de 138 (cento e trinta e oito) Unidades.
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2.5.2. Organograma do 2° CTA

O 2° CTA ¢ composto de uma Chefia, Subchefia e das Divisdes de Operagdes,
Administrativa e Técnica. A Chefia cabe o comando das agdes da Organizagio, a
Subchefia os aspectos disciplinares e de assessoramento ao Chefe. A Divisdo de
Operacdes desenvolve as atividades do Sistema de Telecomunicagdes, Operagao
Computacional e Teleprocessamento. A Divisdo Técnica cabe o desenvolvimento e
manutengdo dos sistemas locais e corporativos, administragdo do banco de dados e
seguranca dos sistemas e treinamento e desenvolvimento do pessoal, bem como apoio
ao usuario dos diversos sistemas. A Divisdo Administrativa atua como 6rgao de apoio
que visa a administracdo do material e do pessoal da Organizagdo, conforme mostra a
Figura 06.
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Fonte: Relatorio de Gestio, RG - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 06: Organograma do 2° CTA

2.5.3. Gestao das Telecomunicac¢odes do 2° CTA

Perante a missdo de gerenciar, operar e realizar manutengdes nos enlaces radios
do Sistema Estratégico de Comunicagdes (SEC) na area do RJ e ES, o 2° CTA mantém
as Redes Radio Fixa Principal e Secundaria (RRFP e RRFS/1); Sistema de
Comunicagdes Militares por Satélite (SISCOMIS); Rede Réadio Telefonica Privativa das
Organizagdes da 1* RM; Sistema Radio Troncalizado do Comando Militar do Leste
(CML); Sistema de Video-Conferéncia interligando o CML no Rio de Janeiro — RJ ao
Quartel General do Exército (QGEx) em Brasilia - DF e aos demais Comando Militares
de Area; e gerencia a utilizagdo da canalizagdo do SERPRO.
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A Figura 07 mostra as Unidades do Exército sediadas em cidades do RJ e ES,
onde o servigo de telecomunicagdes ¢ gerenciado pelo 2° CTA.
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Fonte: Relatorio de Gestio, RG - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 07: Mapa de Unidades do Exército com servigo de telecomunicagoes gerenciado pelo 2° CTA

A seguir serdo apresentadas algumas das atividades desempenhadas pelo 2°
CTA, referentes as telecomunicacdes, tais como: Gestdo do Sistema Troncalizado do
CML; Gestao da Rede Metropolitana do Rio de Janeiro; Gestdo do Sistema de
Comunicagdes Militares por Satélite (SISCOMIS).

2.5.3.1. Sistema Troncalizado do CML gerenciado pelo 2° CTA

Diante das necessidades e evolucdes tecnologicas, o 2° CTA visa ampliar e
renovar o parque de telecomunicacdes da Rede Metropolitana do Rio de Janeiro,
mediante aquisicdo de equipamentos veiculares e portateis para cada estacao repetidora;
aquisicao e implantacdo de computadores para modernizagdo do sistema computacional
de gerenciamento e controle do sistema troncalizado; aquisi¢do de dois modulos (canal
radio) para a estagdo do Sumaré e trés moddulos (canal rddio) para a estagdo do
Mendanha.

A Figura 08 mostra a situacdo atual do sistema troncalizado do CML,
administrado pelo 2° CTA. Onde o Centro de Comunica¢des do CML, localizado no
Pal4cio Duque de Caxias (PDC) ¢ responsavel por gerenciar a estacdo repetidora, que
interliga por micro-ondas digital as estacOes sediadas nos Sitios do Medanha, em
Campo Grande e Sumaré, em Santa Tereza, ambos localizados na cidade do Rio de
Janeiro.
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Fonte: Plano de A¢io, PA - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 08: Sistema Troncalizado do CML gerenciado pelo 2° CTA

2.5.3.2. Rede Metropolitana do Rio de Janeiro gerenciada pelo 2° CTA

As Figuras 09(a) e 09(b) complementam-se, sendo que a Figura 09(a) mostra as
Unidades Militares localizadas no Centro do Rio de Janeiro, bairros vizinhos ao Centro
e Cidades de Paracambi (DCMun) e Resende (AMAN). A Figura 09(b) mostra as
Unidades localizadas em bairros da periferia da Rede Metropolitana do Rio de Janeiro.
Estas figuras mostram a situagdo atual das telecomunicagdes do Exército no Rio de
Janeiro, mediante projeto desenvolvido e implantado até¢ 2004 pelo 2° CTA, com
ligagdes através de fibra otica (FO) entre as principais Unidades do CML e 1* RM;
ligacdes via Rede SERPRO (Internet) com o CEP no bairro do Leme - RJ e AMAN em
Resende — RJ; ligacdes via Réadio (RD) com as demais Unidades representadas nas
Figuras 09(a) e 09(b), quase todas sediadas na cidade do Rio de Janeiro e com 0 DCMun
em Paracambi - RJ. Estas figuras mostram que algumas das ligagdes planejadas para
serem conectadas através de fibra otica foram realizadas. Porém, outras continuam
aguardando liberagdo de verbas (Recursos Financeiros). Cabe ressaltar que as Unidades
representadas em AZUL estdo em plena operagdo; as Unidades em VERMELHO, os
projetos ja foram concluidos e estdo aguardando verbas para posterior aplicagdo do
projeto; e as demais Unidades da Vila Militar, em AMARELO, localizadas no bairro de
Deodoro — RJ a previsao de conexdo ¢ para um futuro a longo prazo.
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A Figura 09(a) representa a Rede Metropolitana do Rio de Janeiro gerenciada
pelo 2° CTA.
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Fonte: Plano de Ac¢do, PA - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 09(a): Rede Metropolitana do Rio de Janeiro gerenciada pelo 2° CTA

A Figura 09(b) representa a continuacdo da Rede Metropolitana do Rio de
Janeiro gerenciada pelo 2° CTA.
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Fonte: Plano de A¢io, PA - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 09(b): Rede Metropolitana do Rio de Janeiro gerenciada pelo 2° CTA
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As Figuras 09(a) e 09(b) mostram a evolucdo tecnologica deste Centro de
Telematica ao procurar investir na infra-estrutura da rede de telefonia das Unidades do
Exército no Rio de Janeiro, mediante a mudanga do cabeamento anterior por fibras
Oticas e substituicao de centrais telefonicas analdgica por digital, visando melhor
atendimento aos seus usuarios. Todo esse processo ocorre mediante apoio da EBNET e
projetos desenvolvidos pelo 2° CTA.

A Figura 10 representa a integracdo telefonica entre a Rede Metropolitana da 1*
Regido Militar (1* RM), sediada na cidade do Rio de Janeiro com a Rede Metropolitana
da Academia Militar das Agulhas Negras (AMAN) em Resende — RJ. Essa integracao
conta com a participacdo da operadora de telefonia TELEMAR sediada no Rio de
Janeiro.

O Sistema Telefonico da AMAN foi reformulado através da instalagao de
central telefonica digital; implantacdo de nova infra-estrutura da rede telefonica, com
substituicdo do cabeamento anterior por ligagdo através de fibra dtica entre todos os
Pavilhdes dos Cursos. Construi-se também aterramentos elétricos para a rede visando
maior seguranga ¢ estabilidade da mesma. Cabe ressaltar que tal integragao encontra-se
em pleno funcionamento.

Implantagéo e Integragcido da REDE METROPOLITANA da AMAN
REDE METROPOLITANA DO RIO DE JANEIRO
(EBNet - Rede de Ensino - Projeto de Modernizagédo do Ensino)

22 CTA

AMAN

- Roteador
SERPRO

‘: LTS “ TELEMAR

nRoteador
SERPRO N P

Rede
Metropolitana
AMAN

Rede
Metropolitana
12RM

Fonte: Plano de A¢io, PA - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 10: Integragdo entre as Redes Metropolitanas da 1 RM e AMAN

2.5.3.3. Rede do SISCOMIS gerenciada pelo 2° CTA

A Figura 11 representa o Sistema de Comunicagdes Militares por Satélite
(SISCOMIS), onde existem duas rotas de comunicacao entre algumas Unidades do Rio
de Janeiro com a central do SISCOMIS em Brasilia — DF, através da Intranet do
Exército Brasileiro (Rede EBNet) gerenciada pelo 2° CTA.

37



Rede M

RD
Santa Cruz

RD
8 x 2Mbps

Pico do Couto

RD
8 x 2Mbps

Cmdo 12 DE
Cmdo AD/1

CPCT
PDC/CML

Roteador
’ SERPRO

RD
4 x 2Mbps

Santos
Dumont

LP (V) {
EMBRATEL —_— Rota  siscomis
Alternativa ras ilia
RO

Fonte: Relatorio de Gestio, RG - 2° CTA, 2005 (http://intranet.2cta.eb)
Figura 11: Sistema de Comunicagoes Militares por Satélite (SISCOMIS)

Segundo o RG — 2° CTA (2005), Esta Organizagdo realiza suas atribui¢des de
prestadora de servigos de Telematica nos Estados do RJ e ES, e para isso utiliza-se de
um sistema desenvolvido pelo proprio CTA chamado Sistema de Cadastro de
Solicitagdes (SISCADS), que proporciona ao Chefe deste Centro de Telematica
fiscalizar e controlar, do seu proprio gabinete, através da Intranet do 2° CTA, todos os
pedidos solicitados e/ou realizados, tanto na area de desenvolvimento de sistemas,
treinamentos ou telecomunicacdes. As solicitagdes mais comuns sao: desenvolvimento
de sistemas de pequeno porte; instalacdo, reprogramacgdo de sistemas de informatica ou
telecomunicagdes; parecer técnico e relatorio de projetos sobre sistemas de informatica
ou telecomunicagdes; integragdo via RITEX entre os contingentes em missdo de paz no
exterior ¢ seus familiares residentes no RJ, sendo que essa integragdo custa para o
usuario do servico o pre¢o de uma ligacdo local no RJ; instalacdo e manutencdo de
Centrais Telefonicas ¢ ramais telefonicos; e instalacio ¢ manutencdo de redes de
computadores.

2.5.4. Gestao dos Processos do 2° CTA

Segundo informacdes referentes a gestdo dos processos do 2° CTA,
especificadas no Relatério de Gestdo da Organizagdo, RG — 2° CTA (2005), os
processos no ambito do 2° CTA tém suas fases e atos administrativos pré-definidos por
regulamentos, portarias, normas e instru¢des reguladoras determinados pelo comando
da Forca Terrestre ou pelos 6rgdos de administragdo setorial. A pré-definigdao das fases
e dos atos administrativos, que tem como objetivo principal dentro da For¢a Terrestre o
desenvolvimento das atividades internas das Organizacdes de forma padronizada e
respeitando os requisitos legais, esta ¢ a base para a defini¢do dos processos de apoio e
finalistico, e dos requisitos mais importante na definicdo de novos processos referentes
ao 2° CTA.
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Segundo o RG — 2° CTA (2005), em 2003 o Exército langou o Programa de
Exceléncia Gerencial (PEG-EB), consequentemente o 2° CTA alinhou-se ao Programa
de Gestao pela Qualidade, apoiado nas seguintes agdes: - Mobilizar os integrantes do 2°
CTA para implementagao do programa e incentiva-los para uma maior participagdo; -
Estabelecer intercambio de experiéncias adquiridas de outros programas de gestdo, apds
a devida avaliagao dos mesmos; e - Implantar uma filosofia de exceléncia gerencial que
busque a horizontalizacdo de processos, agilidade na sua tramita¢do, seguranca e
confiabilidade no trato do dado ou conhecimento com foco no cliente. Ao longo de sua
trajetoria rumo a exceléncia buscou sempre se aperfeicoar participando dos ciclos de
auto-avaliagao do PEG-EB em 2004 ¢ 2005 ¢ ciclos de avaliacao do Prémio Qualidade
Rio (PQRio) em 2004 e 2005, visando assim melhorar sua gestdo e consequentemente
seus processos € com isso, oferecer os melhores produtos e servigos de informatica e
telecomunicagdes a seus usuarios.

O RG — 2° CTA (2005) descreve as atribuicdes das Divisdes desta Organizagao,
quanto a gestdo de processos. Onde a Divisdo Administrativa ¢ responsavel pelos
processos de apoio relativos ao patrimonio mével e imovel e utiliza-se de fluxogramas
dos sub-processos para facilitar as decisdes nas atividades dos processos de apoio e de
producao. Utiliza-se também de sistemas informatizados que auxiliam no levantamento
das necessidades dos processos de produ¢do e apoio, tais como: Sistema de Controle do
Material do Exército (SIMATEX) e Sistema de Controle de Deposito (SisCD). Com
base nas informagdes prestadas pelos gerentes dos processos e sub-processos, a chefia
da Divisao Administrativa toma decisdes que visam dar maior confiabilidade, agilidade
na administragdo dos processos de apoio, tais como: confec¢do de Procedimento
Operacional Padrao (POP) aos diversos sub-processos e conseqiiente fluxograma,
redistribuicdo dos processos e sub-processos aos gerentes, estabelecimento de
calendario de atividades de apoio anual, aquisicdo de melhores equipamentos de
informatica e a realizacdo de inspe¢des de materiais permanentes e de consumo, no que
tange sua apresentagdo, existéncia ¢ manutengao.

As Divisdes Técnica e Operacional sdo responsdveis pelos processos e
subprocessos finalistico do 2° CTA, tais como: Gestdo do alistamento militar
obrigatdrio e voluntario, através da sele¢do, incorporacdo ou dispensa de efetivos de
jovens para prestagdo do servigo militar no Rio de Janeiro; Prestagdo de servicos de
telematica, através de planejamento, integracdo, controle e execug¢do do apoio de
informatica e telecomunicagdes para as Organizagdes Militares do RJ e ES, integrando-
as ao sistema de tecnologia da informagao do Exército; Elaboragdo e desenvolvimento
de: paginas eletronicas para hospedagem de sites na Internet; plano de contingéncia da
Organizacdo; diretriz sobre utilizacdo de Softwares e projeto de ampliagdo do sistema
de radiotroncalizado do CML. Além destes, a Divisao de Operacdes também trabalha
com o projeto de integragdo do Sistema Estratégico de Comunicacdo (SEC) X Sistema
Tatico de Comunicagdes (SISTAC); sistema telefonico das Organizagdes do Exército
no Rio de Janeiro; integracdo a EBNET e a RITEx as Organizagdes do Exército no Rio
de Janeiro; projeto das redes internas da 1* RM e AMAN; sistemas de
telecomunicagdes e informatica dos Hotéis de Transito do Exército no RJ; sistema de
geréncia do 2° CTA; centro de atendimento ao usuario do 2° CTA; sistema de
seguranga da rede de dados e de acesso a EBNET; reestruturagdo do sistema de
informatica do CML; sistemas de inser¢ao das Organizagdes subordinadas ao CML no
projeto de VPN (Rede Virtual Privativa) do Centro de Desenvolvimento de Sistemas do
Exército; e sistema de modernizagdo de informatica e telecomunicagdes das
Organizagdes Militares de Satde da 1* Regido Militar.
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Nota-se também neste Relatério de Gestdo que o 2° CTA mantém estreito
vinculo com a sociedade, onde participa de agdes civico sociais; ministra cursos de
microinformdtica aos jovens que estdo prestando servico militar obrigatorio,
devolvendo-os para a sociedade como um cidadao incluido no mundo digital; realiza
palestras, seminarios sobre Telematica e cursos de informatica, com a participagdo de
militares das Organizacdes do CML e da 1* RM. Esses eventos t€m uma repercussao
muito positiva e contribuem para a divulgacao da organizagao, seus produtos e servigos.

O 2° CTA nao possui concorréncia direta na prestagdo de servigos similares,
nem mesmo com as organizagdes congéneres das demais Forcas Armadas e Auxiliares.
Os clientes sao especificos e os produtos sdo inapropriados para outro tipo de clientela.
Por isto, as politicas e estratégias que servem de orientagdes do que e como fazer, para a
busca de uma gestao de qualidade, incentivam o desenvolvimento de praticas de gestao
com foco nos resultados, na busca da satisfagcdo do cliente.

Segundo o RG — 2° CTA (2005), sao considerados desafios estratégicos para o
2° CTA: - Diminui¢do da demanda reprimida, com especial preocupacdo na area de
Telematica; - Diminuigao dos tempos de espera nas ligagdes telefonicas e prestacdes de
servicos; - Obtengao de recursos or¢amentarios e financeiros; - Continuar modernizando
a Gestao através do Programa de Qualidade do 2° CTA; - Incentivar ¢ promover o
desenvolvimento dos recursos humanos internos; - Estimular a inovag¢do para criar
solucdes; - Estruturar e Implementar o Sistema de Controle e Auditoria na Organizacao;
- Estruturar e Implementar o Sistema de Medi¢do do Desempenho na Organizacao; -
Concretizar a implantagdo de um Sistema de Gestdo da Informagao, no 2° CTA, que
seja rapido, seguro e oportuno; - Buscar tecnologia de vanguarda que agregue valor aos
sistemas operados e em desenvolvimento; - Estabelecer e fortalecer parcerias com
outras Organizacdes Militares e com institui¢des da iniciativa privada; - Desenvolver os
indicadores que permitam caracterizar a qualidade dos servigos prestados ¢ dos projetos;
- Instrumentalizar a comunicag@o social e sondagem da opinido tendo como escopo o
publico interno e externo (clientes do 2° CTA); e - Desenvolver e difundir a aplicagao
de programas de distribui¢do e uso gratuito (Softwares livres), buscando sair de
arquiteturas proprietarias que tornam maiores os custos com informatica.

Dessa forma, a pesquisa documental que constitui a Revisdo da Literatura desta
Dissertacdo, embasada em consultas as informagdes sobre telecomunicac¢des no Brasil,
gestdo rumo a exceléncia, andlise e melhoria de processos e gestdo dos servigos de
telecomunicagdes do 2° CTA, serviram de suporte para a pesquisa de campo realizada.
Esta pesquisa busca auxiliar na melhoria dos processos de apoio e finalistico, tanto de
organizacgdes publicas como privadas, objetivando produzir os melhores servigos para
seus clientes e sociedade em geral.
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3. MATERIAL E METODO

3.1. Orientacdo Metodologica (Procedimentos)

Neste capitulo da Dissertagdo apresenta-se a metodologia utilizada durante a
pesquisa com o objetivo de analisar e propiciar melhorias nos processos dos servigos de
telecomunicagdes prestados por uma Organiza¢do de Telematica do Exército, sediada
no Rio de Janeiro. Procurando analisar os objetivos especificos da organiza¢do
referentes ao foco no cliente; adaptagdo ao aumento da demanda; mudanga cultural,
politica de integragcdo organizacional e inovagdo tecnologica. Além de contribuir para o
aprofundamento da analise teérico-pratica dos servi¢os de telecomunicagdes prestados
pela organizacdo em estudo, visando a melhoria de processos quanto a eficiéncia,
eficacia e harmonia das atividades voltadas para o objetivo comum da organizagdo: ser
competitiva e satisfazer as necessidades dos clientes.

Segundo o descrito por Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998, p. 151), a
estruturacdo da pesquisa tem por objetivo dar foco aquilo que se pretende alcangar
como resultado da pesquisa qualitativa de carater exploratdrio, ou seja, “estabelecer as
fronteiras da investigacao”.

A metodologia adotada para este estudo foi do tipo pesquisa qualitativa com
base quantitativa, segundo Yin (2001). Foram utilizadas para a realiza¢do desta pesquisa
consultas bibliograficas, pesquisa documental e aplicacdo de questionarios.

A coleta de dados foi obtida através de consulta a livros, revistas, sites na
Internet e Intranet, documentos internos e aplicagdao de questionarios a algumas pessoas
que trabalham no 2° Centro de Telemética de Area e no Comando da 1* Regido Militar,
integrantes de um efetivo de aproximadamente 550 pessoas, ambos sediados no Rio de
Janeiro, visando obter informacdes de pessoas experientes e comprometidas com o
funcionamento das atividades organizacionais.

Procurou-se buscar identificar os critérios de melhoria dos processos da
Organizacdo, abrangéncia e requisitos do sistema da qualidade, com base no Programa
Nacional da Qualidade no Servigo Publico (PNQSP).

Os questionarios foram validados mediante projeto piloto aplicado a 5 (cinco)
integrantes do 2° CTA. Apos a validacdo desse projeto piloto fez-se as alteragdes e
ajustes nos questiondrios e depois se aplicou definitivamente as amostras em estudo,
que somam 33 (trinta e trés) integrantes. Sendo que os integrantes do projeto piloto nao
participaram da pesquisa.

Por ocasido da aplicagdo dos questiondrios que ocorreu no periodo de 01 de
agosto a 15 de setembro de 2005, procedeu-se da seguinte forma: 50 questiondrios,
referentes a viabilidade do servigo de telefonia via RITEx (ANEXO A), foram enviados
via e-mail a integrantes da 1* RM, que supostamente usam o servico da RITEx. Foi
informado o objetivo da pesquisa e solicitado que, se possivel respondesse e devolvesse
0s questionarios via e-mail ou impresso, no prazo de oito dias. Outros 50 questiondrios,
referentes a0 mesmo assunto, foram impressos e entregues pessoalmente aos integrantes
do 2° CTA. Foi explicado o objetivo da pesquisa e solicitado que, se possivel,
respondessem e devolvessem os questionarios no prazo de oito dias.
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A aplicag@o dos questionarios referentes a Processos e Métodos de Trabalho do
Centro de Telematica (ANEXO A) procedeu-se através da distribuicdo de 50
questionarios, que foram impressos € entregues pessoalmente a integrantes do 2° CTA.
Foi informado o objetivo da pesquisa e solicitado que, se possivel, respondessem e
devolvessem os questionarios no prazo de oito dias.

Conforme proposta da metodologia geral desta Dissertacao, os dados coletados
foram tratados e analisados utilizando o Sistema de Andlise Estatistica de Dados
(SPSS), sob licenca com nimero de série: 657180. O uso deste Software ¢ considerado
relevante quando se pretende, em uma analise estatistica, realizar comparacdes e
correlagdes entre dados. Com isso, buscou-se identificar os conteudos relevantes e sua
especificidade, tanto através da analise de conteudo informatizada, quanto através da
coleta e analise de diferentes contextos institucionais que tratam dos assuntos relatados
por integrantes das unidades pesquisadas.

3.2. Universo da Pesquisa e Amostra

Segundo Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998, p. 162), “a escolha do campo
onde serdo colhidos os dados, bem como dos participantes € proposital, isto ¢é, o
pesquisador os escolhe em funcao das questdes de interesse do estudo e também das
condi¢cdes de acesso e permanéncia no campo ¢ disponibilidade dos participantes”. No
que se refere aos participantes, nem sempre € possivel indicar no projeto quantos e quais
serdo os sujeitos envolvidos, embora sempre seja possivel indicar alguns, bem como a
forma pela qual se pretende selecionar os demais.

Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998) sugerem o seguinte processo para a
selecdo de participantes: - Identificagdo dos participantes iniciais; - A identificagdo
desses elementos pode ser feita com a ajuda de informantes que, por suas caracteristicas
e/ou fungdes, tenham amplo conhecimento do contexto estudado. Emergéncia ordenada
da amostra; - Isto é obtido através da selecdo serial, ou seja, novos participantes s6 vao
sendo incluidos a medida que ja tenham obtido as informagdes desejadas dos
participantes anteriormente selecionados. Tal procedimento permite que cada novo
participante seja escolhido de modo a complementar ou a testar as informagdes ja
obtidas. Foco continuo na amostra; e - A medida que novos aspectos relevantes da
situagdo vao sendo identificados pela analise que acompanha a coleta, novas questdes
emergem, tornando freqiientemente necessario incluir outros que estejam mais
relacionados a essas questdes emergentes. O encerramento da coleta, a partir de um
certo momento, observa-se que as informagdes ja obtidas estdo suficientemente
confirmadas e que o surgimento de novos dados vai ficando cada vez mais raro, até que
atinge um ponto de redundancia a partir do qual ndo se justifica a inclusdo de novos
elementos.

O universo de estudo desta pesquisa sao Organizagdes de Telematica do
Exército Brasileiro, que prestam servigos de telecomunicagdes aos seus comandos
militares de 4rea e que somam um total de 7 (sete) Centros de Telematica de Area
(CTA); 5 (cinco) Centros de Telematica (CT); e 1 (um) Centro Integrado de Telematica
do Exército (CITEXx), distribuidos por todas as regides do Brasil.

A amostra do estudo de caso foi uma Unidade de Telematica, a saber: 2° Centro
de Telematica de Area (2° CTA), localizado na Praga Duque de Caxias, n® 25, Centro,
Rio de Janeiro, e possui uma for¢a de trabalho de aproximadamente 220 (duzentos e
vinte) servidores. Sendo que os questionarios, referentes ao servigo de telefonia via
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RITEx, aplicados e respondidos por integrantes do 2° CTA e 1* RM somam 33 (trinta e
trés). Logo, os questionarios, referentes aos processos € métodos de trabalho da Unidade
de Telematica pesquisada, aplicados e respondidos por integrantes do 2° CTA somam
25 (vinte e cinco).

O 2° CTA ¢ subordinado diretamente ao Centro Integrado de Telematica do
Exército (CITEx), que por sua vez ¢ subordinado ao Departamento de Ciéncia e
Tecnologia (DCT), ambos localizados em Brasilia — DF. O 2° CTA apoia diretamente
ao Comando Militar do Leste ¢ ao Comando da 1* Regido Militar, ambos no Rio de
Janeiro, em desenvolvimento de sistemas, treinamento, manutencao e suporte na area de
informatica e de telecomunicagdes.

A pesquisa referente ao servico de telefonia via RITEx, os questionarios foram
respondidos por 33 participantes. Sendo 25 (vinte e cinco) integrantes do 2° CTA e 8
(oito) integrantes do Comando da 1* RM, escolhidos aleatoriamente, independente do
grau de instrucao e conhecimento da tecnologia VoIP. Tendo como unico pré-requisito
para responder este questiondrio: ser usuario do servico de telefonia via RITEx. Dos
quais 14 (quatorze) atuam a nivel administrativo, 11 (onze) atuam a nivel técnico e 8
(oito) atuam a nivel operacional, diversificando dessa forma a amostra da pesquisa.

Quanto a pesquisa referente aos processos € métodos de trabalho do 2° CTA, os
questionarios foram respondidos por 25 participantes. Todos integrantes da forga de
trabalho do 2° CTA, escolhidos aleatoriamente, independente do grau de instrucao e
conhecimento técnico em telecomunicagdes. Tendo como Unico pré-requisito para
responder este questionario: desempenhar alguma atividade relacionada com o servico
de telecomunicac¢des do 2° CTA. Dos quais 11 (onze) atuam a nivel administrativo, 9
(nove) atuam a nivel técnico e 5 (cinco) atuam a nivel operacional, diversificando dessa
forma a amostra da pesquisa.

3.3. Instrumentos de Coleta de Dados

Segundo Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998), as pesquisas qualitativas
com base quantitativas sdo caracteristicamente multi-metodologicas, isto ¢, usam uma
grande variedade de procedimentos e instrumentos de coleta de dados. Pode-se dizer,
entretanto, que a observagao (participante ou nao), entrevista, aplicagdo de questionarios
e analise de documentos sdo os mais utilizados, embora possam ser complementados
por outras técnicas.

Segundo Alves-Mazzoti & Gewandsznajder (1998), a observagao de fatos,
comportamentos € cendrios apresentam como vantagens na coleta de dados: -
independéncia do nivel de conhecimento ou da capacidade verbal dos participantes; -
permite checar, na pratica, a sinceridade de certas respostas que, as vezes, sdo dadas so6
para causar boa impressao; - permite identificar comportamentos nao intencionais ou
inconscientes e explorar topicos que os informantes ndo se sentem a vontade para
discutir; - permite o registro do comportamento em seu contexto espago-temporal, ou
seja, permite presenciar eventos que, se ndo fosse pela observagdo, ndo seriam
registrados. Através desse recurso, o pesquisador toma conhecimento, de forma
presencial, do em torno do problema, sem interagir com ele, levantando informagdes, no
campo, que talvez ndo fossem perceptiveis ou que nunca ficariam claras se a pesquisa
fosse limitada as entrevistas, a aplicagdo de questiondrios e as analises de documentos.

O instrumento utilizado para colher as informagdes foram pesquisa documental
e questiondrios confeccionados com base em Cury (1995) e Yin (2001), onde um
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questionario versa sobre o servigo de telefonia via RITEx (ANEXO A), constituido de
15 (quinze) perguntas, sendo 14 (quatorze) fechadas e 1 (uma) aberta. O outro
questionario (ANEXO A), referentes aos processos ¢ métodos de trabalho da Unidade
de Telematica pesquisada, constituido de 33 (trinta e trés) perguntas, sendo 21 (vinte e
uma) fechadas ¢ 12 (doze) abertas.

Esta pesquisa busca analisar como funciona o servico da RITEx perante seus
usuarios e busca também analisar a gestdo dos processos € métodos de trabalho do 2°
CTA, quanto ao servico de telecomunicagdes, no que se refere a gestdo rumo a
exceléncia, mudangas culturais, politicas organizacionais, tecnologia e inovagdo dos
servigos de telecomunicacdes do Exército. Enfim, todos os recursos utilizados como
consulta bibliografica, aplicagdo de questiondrios e andlise de documentos se
complementaram para que os dados pudessem, efetivamente, refletir a realidade dos
desafios que hoje se colocam a frente do crescimento econdmico e tecnoldgico das
Telecomunicagdes.

3.4. Limitacoes do Método

O estudo em questdo delimita-se a prestacdo do servigo de telefonia via RITEx
realizado pelo 2° CTA e aos processos € métodos de trabalho adotado pelo 2° CTA, na
realizacdo de suas atividades relacionadas a prestagdo de servigos de telecomunicagdes.
E delimita-se também através do acesso as informagdes via Internet, Intranet,
legislagdes e documentos internos, que na maioria das vezes s6 sdo possiveis sua
obtencdao mediante conhecimentos e autorizacdo do chefe dessa Organizacdo. Este
trabalho conta com a colaboracao dos integrantes do 2° CTA e facilidades de acesso aos
dados necessarios para a confec¢ao desta pesquisa em virtude de sua localizagdao no Rio
de Janeiro e da rede de relacionamento formada através do conhecimento com membros
da Organizagao.

Uma limitacdo foi a aplicacdo de questionarios destinados as pessoas que atuam
em fungdes de niveis diferenciados dentro da Organizagdo em estudo, tais como
administrativo, técnico e operacional.

Esta pesquisa baseia-se também na aplicagao de questionarios, cujo percentual
de questionarios respondidos muito se deveu ao tempo investido com os contatos
mantidos com os diferentes grupos pesquisados e as unidades que os compunham, além
do trabalho de sensibilizagdo que foi promovido no inicio da pesquisa como forma de
mobilizar os agentes envolvidos, quanto a relevancia do tema pesquisado.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Por uma questdo didatica os resultados da pesquisa foram divididos em trés
topicos: primeiro serdo apresentados os resultados referentes ao servigo de telefonia via
RITEx e os resultados referentes aos processos e métodos de trabalho da Organizagao.
Na seqiiéncia, serdo apresentadas andlises comparativas entre os resultados das
perguntas consideradas mais relevantes, dentro de cada questionario, distribuidos por
niveis de atuagdo dos respondentes. Finalmente, sera apresentada uma analise geral dos
resultados.

4.1. Resultados e Analise de Dados

A maioria das respostas referentes aos questiondrios aplicados aparecera nesta
parte do trabalho, em fun¢do de sua relevancia para determinadas conclusdes. Porém,
todas as perguntas e respostas, poderdo ser encontradas nos ANEXOS “A e B” desta
pesquisa.

O grafico representado a seguir mostra a relacdo entre o numero de
questionarios distribuidos e questionarios respondidos. O numero de questiondrios
respondidos via e-mail foi da ordem de 16% dos enviados, ja o nimero de questiondrios
respondidos pessoalmente foi da ordem de 50% dos distribuidos. Acredito que tal
diferenca deu-se em fung¢dao dos contatos mantidos com os respondentes e pelo
reconhecimento, por partes dos integrantes do 2° CTA, sobre a importancia do trabalho
que se pretende realizar. Coincidentemente, tanto o questiondrio referente ao servigo de
telefonia via RITEx como o questiondrio referente aos Processos e Métodos de
Trabalho foi respondido na mesma proporg¢ao, apesar dos respondentes nao terem sido
necessariamente 0s mesmos.
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Grafico 01: Relagdo entre o n° de questionarios distribuidos e respondidos
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4.1.1. Analise dos Resultados Referentes ao Servico de Telefonia via RITEx

O grafico representado a seguir mostra a quantidade de questionarios
respondidos por usudrios da RITEx, distribuidos por niveis de atuagdo (administrativo,
técnico e operacional). O Grafico 02 mostra que 14 (42,4%) questionarios foram
respondidos por pessoas que atuam na area administrativa, 11 (33,3%) atuam na area
técnica e 8 (24,2%) atuam na area operacional de sua Organizacao, diversificando desta
forma a amostra representativa.

14 (42,4%
11 (33,3% (42,4%)

DAdministrativo

Operacional
i

8 (24,2%)

Grdfico 02: Questionarios respondidos por usuarios da RITEx, segmentados por niveis

A seguir sdo apresentadas varias tabelas, com suas respectivas analises,
referentes aos resultados provenientes da aplicacdo do questiondrio que versa sobre
servico de telefonia via RITEx, aplicado aos integrantes do 2° CTA (responsavel pela
gestdo das telecomunicagdes para as Organizacdes Militares do Exército no RJ e ES).
Aplicou-se também aos integrantes do Comando da 1* RM (responsavel pela gestdao
administrativa das Organizac¢des Militares do Exército no RJ e ES).

Tabela 01: Nivel de atua¢do dos usuarios da RITEx

Freqliéncia Percentual
Administrativo 14 42 4
Técnico 11 33,3
Operacional 8 24,2
Total 33 100,0

A Tabela 01 mostra que os questionarios aplicados abrangem todos os niveis de
atuacao dos usuarios da RITEx, demonstrando assim a diversifica¢cdo da amostra. Sendo
que o maior percentual de respostas foi fornecido por pessoas que atuam no nivel
administrativo.
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Tabela 02: Grau de conhecimento do funcionamento do servico VolP

Freqliéncia Percentual
Nenhum conhecimento 10 30,3
Conhece pouco 23 69,7
Total 33 100,0

A Tabela 02 mostra que os usuarios da RITEx, apesar de usar com freqiiéncia o
referido servigo com aplicacao da tecnologia VolP, eles “conhecem pouco” ou as vezes
“ndo conhecem” a tecnologia adotada na prestacdo deste tipo de servi¢o. Esses dados
demonstram que a referida tecnologia precisa ser melhor divulgada entre seus usuarios.

Tabela 03: Classifica¢ao da credibilidade no servigo da RITEx

Freqiiéncia Percentual
Pouco confiante 2 6,1
Confiante 26 78.8
Muito confiante 5 15,2
Total 33 100,0

A Tabela 03 mostra que a maioria dos usuarios da RITEx considera este servigo
“confiante”, apesar de conhecerem pouco ou as vezes nao conhecerem a tecnologia
adotada na prestacdo deste tipo de servigo. Foi observado também que nenhum dos
usuarios da amostra classificou o servico como “nao confiante”. Esses dados
demonstram que o servigo de telefonia via RITEx prestado pelo 2° CTA apresenta uma
credibilidade positiva.

Tabela 04: Classifica¢do da velocidade atendimento da RITEx

Freqiiéncia Percentual
Baixa veleocidade 7 21,2
Boa velocidade 19 57,6
Otima velocidade 7 21,2
Total 33 100,0

A Tabela 04 mostra que a maioria dos usudrios da RITEx considera boa a
velocidade de atendimento do servico de telefonia via RITEx. Apesar de alguns
considerarem esta velocidade baixa, o mesmo percentual considera 6tima a velocidade
de atendimento. Foi observado também que nenhum dos usuérios da amostra classificou
o servi¢o como “nenhuma velocidade” de atendimento. Esses dados demonstram que ha
prontiddao no atendimento ao usudrio dos servigos prestados pela Organizacao. Apesar
de positiva para a maioria, deixa a desejar para alguns, necessitando assim de uma
analise mais detalhada sobre os métodos empregados e consequentemente uma melhoria
dos processos relacionados a esse servico.
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Tabela 05: Classificagdo da competéncia no atendimento aos usuarios da RITEx

Freqiiéncia Percentual
Pouco competente 1 3,0
Competente 24 72,7
Muito competente 8 24,2
Total 33 100,0

A Tabela 05 mostra que a maioria dos usudrios da RITEx considera competente
o servigo de telefonia via RITEx prestado pelo 2° CTA. Sendo que alguns consideram a
Organizagao muito competente. Foi observado também que nenhum dos usuérios da
amostra classificou o servigo como “nenhuma competéncia”. Esses dados sugerem que
a Organizacao atende de forma eficiente os seus usuarios quanto & prestacao desse tipo
de servigo.

Tabela 06: Classificacdo da imagem percebida sobre servigo de telefonia via RITEx

Freqiiéncia Percentual
Imagem ruim 2 6,1
Boa imagem 27 81,8
Muito boa imagem 4 12,1
Total 33 100,0

A Tabela 06 mostra que a maioria dos usudrios considera boa a imagem do 2°
CTA, quanto a prestacdao do servigo de telefonia via RITEx. Isso reflete uma imagem
positiva da Organizagdo, quanto a qualidade percebida pelos usuarios. Foi observado
também que nenhum dos usudrios da amostra classificou o servico como “nenhuma
imagem” ou “péssima imagem”.

Tabela 07: Classificacdo da capacidade de adaptacdo da RITEx ao aumento da demanda

Freqiliéncia Percentual
Nenhuma adaptacao 1 3,0
Baixa adaptacao 10 30,3
Boa adaptacao 21 63,6
Muito boa adaptagdo 1 3,0
Total 33 100,0

A Tabela 07 mostra que a maioria dos usudrios considera boa a adaptacao da

RITEx, quanto a prestacao do servigo de telefonia, apesar de alguns considerarem baixa
essa adaptacdo. Isso demonstra que a Organizagcdo precisa procurar melhorar sua
flexibilidade do volume de servico por ocasido da necessidade de aumento da demanda.
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Tabela 08: Classificacdo da habilidade do 2° CTA quanto a inovacdo da RITEx

Freqliéncia Percentual
Nenhuma inovagao 3 9,1
Pouco inovador 15 45,5
Inovador 13 394
Muito inovador 2 6,1
Total 33 100,0

A Tabela 08 mostra que a maioria dos usuarios considera pouco inovadora a
habilidade do servigo de telefonia via RITEx prestado pelo 2° CTA, apesar de uma boa
parte considerar a Organizagdo como inovadora. Foi observado com isso que,
provavelmente, a Organizacao necessite verificar e replanejar melhor seu plano
relacionado a inovagdo desse tipo de servigo.

Tabela 09: Classificacdo da facilidade de contato (acesso) via RITEx

Freqliéncia Percentual
Pouco acesso 5 15,2
Bom acesso 19 57,6
Otimo acesso 9 273
Total 33 100,0

A Tabela 09 mostra que a maioria dos usudrios considera bom o acesso ao
servigo de telefonia via RITEx. Esses dados demonstram que ha facilidade de contatos
ao servico prestado pela Organizacdo, apesar de alguns usudrios considerarem baixo
esse acesso. Foi observado também que nenhum dos usuérios da amostra classificou
esta questdo como “nenhum acesso’ ao servigo, o que sugere a viabilidade do servico.

Tabela 10: Classifica¢do dos custos do servigo de telefonia via RITEx

Freqiiéncia Percentual
Nao sei 22 66,7
Baixo custo 5 15,2
Custo médio 3 9,1
Alto custo 3 9,1
Total 33 100,0

A Tabela 10 mostra que a maioria dos usudrios desconhece o custo para se
manter um servico privativo de telefonia. Isso requer uma maior divulgacdo dos custos
necessarios na aquisi¢do e manutengdo desse servigo. Cabe ressaltar que apesar de
alguns usuarios considerarem baixo e outros considerarem alto esse custo, pode se dizer
que esse custo ¢ relativo. Pois ele depende da abordagem adotada por ocasido da
aquisi¢ao dos produtos a serem utilizados na prestagdo do servico e manutengdo do
mesmo. Sabe-se que o desenvolvimento da tecnologia e expansdo do seu mercado
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depende dos mercados de abordagem evolucionaria, que possibilita caracteristicas
desejadas e funcionalidade do PABX tradicional trazida para o mundo IP.
Provavelmente, sera a escolhida pelo consumidor com uma grande base de
equipamentos PABX instalados e com espago para expansdo. J& a abordagem
revolucionaria, ¢ adequada para instalagdes novas e clientes que t€ém redes compostas
de sistemas PABX dispares e querem racionalizar a infra-estrutura existente. Com isso,
conclui-se que o custo do servico pode ser considerado muito alto a curto prazo, alto a
médio prazo e quando diluido a longo prazo ¢ considerado muito baixo.

Tabela 11: Classifica¢ao da qualidade do servi¢o de voz na comunica¢do via RITEx

Freqiiéncia Percentual
Péssima qualidade 1 3,0
baixa qualidade 9 27,3
Boa qualidade 21 63,6
Muito boa qualidade 2 6,1
Total 33 100,0

A Tabela 11 mostra que a maioria dos usuarios considera boa a qualidade do
servigo de voz na comunicagdo via RITEx. Apesar de uma boa parte considerar baixa
essa qualidade da voz, quanto a oscilagdao ou perda do sinal da comunicagdo. Isso pode
resultar na necessidade da RITEx em ampliar seu canal de comunicagdo disponivel ao
usuario, mediante renovagdo da tecnologia adotada para melhor atender a demanda.

Tabela 12: Classificac¢ao da perspectiva do usuario quanto ao servigo da RITEx perante
novas tecnologias

Freqliéncia Percentual
Nenhuma perspectiva 2 6,1
Baixa perspectiva 12 36,4
Boa perspectiva 14 42,4
Otima perspectiva 5 15,2
Total 33 100,0

A Tabela 12 mostra que em média os usuarios consideram boa a perspectiva
perante novas tecnologias a serem adotadas para a presta¢do desse servigo, apesar de um
percentual razoavel considerar baixa essa perspectiva. Esses dados sugerem que a
Organizacao gestora da RITEx necessite ativar e reformular seu proposito de melhor
atender ao usudrio, mediante a¢do corretiva, através da 1inovagdo e ampliacdo das
tecnologias a serem adotadas.

50



Tabela 13: Facilidade de completar ligacdo via RITEx
Freqliéncia Percentual
As vezes 6 18,2
Quase sempre 21 63,6
Sempre 6 18,2
Total 33 100,0

A Tabela 13 mostra que a maioria dos usuarios quase sempre consegue
completar suas ligacdes via RITEx, apesar de uma boa parte considerar que somente as
vezes essas ligacdes se completam. Porém mais de 81% consideram fécil completar
essas ligagdes e isso pode ser reflexo da disponibilidade do servico em melhor atender
a0 usuario.

Tabela 14: Classificacao geral do servico de telefonia via RITEx

Freqiiéncia Percentual
Fraco servico 4 12,1
Bom servico 20 60,6
Otimo servigo 9 27,3
Total 33 100,0

A Tabela 14 mostra que a maioria dos usudrios classifica, de forma geral, o
servico de telefonia via RITEx como bom e uma boa parte o considera 6timo. Dessa
forma, 87,9% consideram esse servigo viavel, o que demonstra uma boa disponibilidade
do servico em melhor atender ao usuario.

Tabela 15: Comparagao do servico de telefonia da RITEx com 0 da TELEMAR

Freqiiéncia Percentual
Dois 5 15,2
Trés 11 33,3
Quatro 11 333
Cinco 6 18,2
Total 33 100,0

A Tabela 15 mostra que 51,5% dos usuarios atribuiram ao servigo de telefonia
via RITEx notas superiores a qualidade do servico de telefonia tradicional da
TELEMAR, ja 33,3% dos usuarios atribuiram notas iguais para a RITEx e TELEMAR.
Isso pode ser reflexo da qualidade do servigo e credibilidade na RITEx. Foi observado
também que numa escala de 1 a 5 os usuarios ndo atribuiram nota 1 para a RITEx, o que
demonstra a viabilidade ¢ utilidade desse servigo.
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4.1.2. Analise dos Resultados Referentes a Processos e Métodos de Trabalho

O grafico representado a seguir mostra a quantidade de questionarios
respondidos por integrantes da for¢a de trabalho do 2° CTA, distribuidos por niveis de
atuacdo (administrativo, técnico e operacional). O Grafico 03 mostra que 11 (44%)
questionarios foram respondidos por pessoas que atuam na area administrativa, 9 (36%)
atuam na area técnica ¢ 5 (20%) atuam na area operacional de sua Organizagdo,
diversificando desta forma a amostra representativa.

9 (36%)
11 (44%)

8 Administrativo
Operacional
o

5 (20%)

Grdfico 03: Questionarios referentes a Processo e Métodos de Trabalho, segmentados
por niveis

A seguir sdo apresentadas vdrias tabelas, com suas respectivas analises,
referentes aos resultados provenientes da aplicagdo do questiondrio que versa sobre
processos e métodos de trabalho do 2° CTA, aplicado a integrantes desse Centro de
Telematica.

Tabela 16: Nivel de atua¢do da forca de trabalho do 2° CTA

Freqiiéncia Percentual
Administrativo 11 44,0
Técnico 9 36,0
Operacional 5 20,0
Total 25 100,0

A Tabela 16 mostra que os questionarios aplicados abrangem todos os niveis de
atuacdo dos integrantes da Organizagdo, demonstrando assim a diversificacdo da
amostra. Sendo que o maior percentual de respostas foi fornecido por pessoas que
atuam no nivel administrativo.
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Tabela 17: Participacdo da for¢ca de trabalho na definicdo da forma de como realizar

suas atividades

Freqiiéncia Percentual
Sim 22 88,0
Nao 3 12,0
Total 25 100,0

A Tabela 17 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra participa na
definicdo da forma de como realizar suas proprias atividades. Isso pode ser reflexo de
uma gestdo participativa ou consultiva existente nos setores ou secdo da Organizagao.
Cabe ressaltar que essa integragdo participativa ou consultiva ocorre na maioria das
vezes dentro das equipes de trabalho sem desconsiderar a “hierarquia e disciplina” que
funcionam como os pilares das Forcas Armadas.

Tabela 18: Participacdo dos subordinados nas decisdes sobre seu trabalho na
organizacao

Freqiiéncia Percentual
Nao participam 1 4,0
Participam ocasionalmente 6 24,0
Geralmente participam 13 52,0
Participam sempre 5 20,0
Total 25 100,0

A Tabela 18 mostra que 72% dos integrantes desta amostra participam das
decisdes sobre suas atividades. Isso pode ser reflexo de uma gestdo participativa ou
consultiva existente nos setores ou se¢des da Organizagdo. Cabe ressaltar que essa
integracao participativa ou consultiva ocorre na maioria das vezes dentro das equipes de
trabalho.

Tabela 19: Grau de confianga do chefe imediato no seu subordinado

Freqiiéncia Percentual
Nulo 1 4,0
Nenhuma confianga 1 4.0
Confian¢a média 7 28,0
Alta confianca 16 64,0
Total 25 100,0

A Tabela 19 mostra que 64% dos integrantes desta amostra consideram muito
bom o grau de confianca do chefe imediato no seu subordinado. Porém, 28%
consideram essa confianga mediana. Portanto, essa confianca relativa demonstra
incoeréncia, ja que a gestdo existente nos setores ou secdes da Organizagdo ¢
considerada participativa ou consultiva.
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Tabela 20: Conhecimento por parte dos superiores dos problemas enfrentados pelos

subordinados
Freqiiéncia Percentual
Algum cohecimento 9 36,0
Bom conhecimento 14 56,0
Otimo conhecimento 2 8,0
Total 25 100,0

A Tabela 20 mostra que 64% dos integrantes desta amostra consideram bom ou
muito bom o grau de conhecimento por parte da chefia imediata sobre problemas
enfrentados pelos subordinados, apesar de 36% informar que os superiores t€ém apenas
“algum conhecimento”. Porém, ninguém marcou a op¢ao referente a ‘“nenhum
conhecimento”, isso pode representar que existe uma boa relagdo interpessoal entre
superior e subordinado.

Tabela 21: Propostas visando modificar a situacdo atual das atividades

Freqiiéncia Percentual
Sim 12 48,0
Nao 13 52,0
Total 25 100,0

A Tabela 21 mostra que um pouco mais da metade dos integrantes desta amostra
nao sugerem propostas visando modificar a forma de realizar suas proprias atividades.
Porém, 48% sugerem mudancas. Os dados sugerem que talvez isso ocorra, apesar da
gestdo parecer participativa ou consultiva no ambito dos setores ou secdes da
Organizacdo, devido haver receio por parte de alguns em expor suas opinides. Cabe
ressaltar que essa solicitagdo de proposta ocorre na maioria das vezes dentro das equipes
de trabalho.

Tabela 22: Aceitacdo de sugestdes propostas quanto a realiza¢do das atividades

Freqiiéncia Percentual
Nulo 13 52,0
Sim 9 36,0
Nao 3 12,0
Total 25 100,0

A Tabela 22 mostra que ao ser questionado se tais sugestdes sao levadas em
consideracdo, um pouco mais da metade dos integrantes desta amostra preferiu nao
opinar ¢ dos que opinaram a maioria concorda com a aceitacdo das sugestdes. Isso
demonstra que apesar da gestdo parecer participativa ou consultiva no ambito dos
setores ou seg¢oes da Organizagdo, deve haver um receio por parte de alguns em expor
suas opinides.
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Tabela 23: Treinamentos especificos recebidos pela for¢a de trabalho

Fregiiéncia Percentual
Sim 7 28,0
Nao 18 72,0
Total 25 100,0

A Tabela 23 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra ndo recebe
treinamentos especificos para realizar suas proprias atividades. Isso demonstra que os
integrantes da Organizagdo necessitam buscar informag¢des complementares para
auxilia-los no desempenho de suas tarefas.

Tabela 24: Treinamentos associados as condi¢des de seguranca no trabalho

Freqiiéncia Percentual
Nulo 1 4,0
Sim 13 52,0
Nao 11 44,0
Total 25 100,0

A Tabela 24 mostra que mais ou menos metade dos integrantes desta amostra
recebe treinamentos ou instru¢des especificas quanto as condigdes de seguranga no
trabalho. Isso demonstra que essa pratica poderia ser melhor disseminada entre os
integrantes da Organizagdo, necessitando com isso de uma aten¢do maior sobre o
assunto. Sabe-se que os treinamentos ministrados sdo mensurados a partir de testes de
verificagdo e pesquisas de opinido que sdo realizados ao final de cada treinamento, com
o objetivo de melhor adequa-los.

Tabela 25: Observacao de regras (normas) ndo previstas para a realizagdo de tarefas

Freqiiéncia Percentual
Sim 10 40,0
Nao 15 60,0
Total 25 100,0

A Tabela 25 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra ndo necessita
observar regras que ndo estejam previstas nos regulamentos da Organiza¢do. Porém, um
percentual de 40% menciona que € necessario buscar informagdes extras para melhor
desempenhar suas atividades. Alguns informaram que muitas das vezes estas
informacgdes sdo buscadas em periddicos com publicagdes técnicas ou na realizacao de
treinamentos especificos, que as vezes sdo arcados com recursos proprios. Isso
demonstra a necessidade da Organizacao de melhor definir suas normas e oferecer mais
treinamentos especificos, visando maior dinamismo e eficiéncia na realizagdo das
tarefas por parte da forga de trabalho.
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Tabela 26: Forma de melhor efetuar suas atividades

Freqiiéncia Percentual
Sim 12 48,0
Nao 13 52,0
Total 25 100,0

A Tabela 26 mostra que mais ou menos metade dos integrantes desta amostra
acha que seu trabalho pode ser melhor efetuado se realizado de outra maneira. Isso
demonstra que uma parte dos integrantes da Organiza¢do ndo estd satisfeita com sua
forma de trabalhar, necessitando com isso de uma aten¢do maior sobre o assunto.
Portanto, alguns sugeriram: aquisicdo de novos equipamentos, novas ferramentas de
trabalho e novos softwares; sugeriram também menos burocracia na realizagdo das
tarefas e mais treinamentos especificos.

Tabela 27: Adequacdo dos métodos empregados no trabalho

Freqiiéncia Percentual
Sim 16 64,0
Nao 9 36,0
Total 25 100,0

A Tabela 27 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra concorda que
para a realizacao de suas tarefas os métodos empregados sao os melhores possiveis. Isso
demonstra que uma boa parte dos integrantes da Organizagdo estd satisfeita com os
métodos de trabalho, apesar de existir um nimero considerado de pessoas que estdo
insatisfeitos com os métodos de trabalho empregados, necessitando com isso de uma
reformulacao desses métodos.

Tabela 28: Definicao dos formularios ou modelos de documentos

Freqiliéncia Percentual
Sim 21 84,0
Nao 4 16,0
Total 25 100,0

A Tabela 28 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra considera que
os formularios ou modelos de documentos sdo bem definidos. Isso demonstra que a
maioria dos integrantes da Organizacdo estd satisfeita com os formularios ou modelos
de documentos pré-estabelecidos. Cabe ressaltar que a maioria desses modelos de
documentos esta definida em Manual de Instru¢do Geral da Forga Terrestre ou no
Regimento Interno da Organizagao.
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Tabela 29:

Aplicabilidade dos formuldrios ou modelos de documentos da organizacao

Freqiiéncia Percentual
Nulo 2 8,0
Complicado 1 4,0
Adequado 21 84,0
Muito adequado 1 4,0
Total 25 100,0

A Tabela 29 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra considera a
aplicabilidade dos formularios ou modelos de documentos adequados. Isso demonstra
que a maioria dos integrantes da Organizacdo esta satisfeita com a aplicabilidade dos
formularios ou modelos de documentos.

Tabela 30: Tipo de trabalho a ser desempenhado, segundo suas aptidoes

Freqliéncia Percentual
Sim 20 80,0
Nao 5 20,0
Total 25 100,0

A Tabela 30 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra considera,
segundo suas aptidoes, satisfeita com o tipo de trabalho a ser desempenhado. Cabe
ressaltar que apesar da satisfacdo no desempenho dos seus trabalhos, ndo exime a
insatisfacao parcial quanto a adequacao dos métodos empregados e maneira de efetuar
suas tarefas.

Tabela 31: Integragdo com a politica da Organizagdo

Freqiiéncia Percentual
Nenhuma integracao 1 4,0
Pouca integracdo 12 48,0
Boa integracao 12 48,0
Total 25 100,0

A Tabela 31 mostra que quase metade dos integrantes desta amostra considera-
se integrada com a politica da Organizagdo. Isso demonstra que parte dos integrantes da
Organizagao nao se considera integrado com a politica adotada, necessitando com isso
da reformulacdo dessa politica. Portanto, alguns sugeriram uma melhor disseminacao
dessa pratica e readaptagdo da politica quanto a transparéncia da alta administragao.
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Tabela 32: Acesso a Regulamentos, Normas e Diretrizes da Organizacao

Freqliéncia Percentual
Sim 22 88,0
Nao 3 12,0
Total 25 100,0

A Tabela 32 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra considera muito
bom o acesso a Regulamentos, Normas e Diretrizes da Organizacao. Cabe ressaltar que
esse acesso, na maioria das vezes, € possivel através da Intranet da Forca Terrestre ou
Intranet da Organizagdo que pode ser acessado a qualquer hora.

Tabela 33: Classificacao dos instrumentos executivos (Regulamentos, Normas e
Diretrizes) da Organizagado

Freqliéncia Percentual
Nulo 3 12,0
Formais 22 88,0
Total 25 100,0

A Tabela 33 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra classifica como
formal os instrumentos executivos (Regulamentos, Normas e Diretrizes) da
Organizacao. Cabe ressaltar que tal classificacdo podera ter sido em fungdo da estrutura
e cultura organizacional, que se baseia no ditado popular: “os escritos permanecem e as
palavras voam”, por isso tenderia mais para o formal do que informal.

Tabela 34: Detalhamento dos instrumentos normativos da Organizacdo

Freqliéncia Percentual
Nulo 1 4,0
Sim 20 80,0
Nao 4 16,0
Total 25 100,0

A Tabela 34 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra classifica como
detalhista os instrumentos normativos da Organizagdo. Cabe ressaltar que tal
classificagdo podera ter sido em funcdo da estrutura, cultura organizacional e por ser

burocrética.
Tabela 35: Recompensa para os servidores que se destacam no trabalho
Freqliéncia Percentual
Naio sei 6 24,0
Nao 13 52,0
Sim 6 24,0
Total 25 100,0
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A Tabela 35 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra nao considera a
existéncia de recompensas prevista em regulamentos e uma boa parte desconhece tais
recompensas. Provavelmente, tais respostas deram-se em fungao dessas pessoas serem
muito mais cobradas quanto aos seus deveres do que serem recompensadas pelos bons
servicos prestados. Cabe ressaltar que algumas recompensas sdo previstas em
regulamentos, porém a sua aplicabilidade depende da politica adotada pela Organizacao,
por ser uma concessao ¢ nao um direito, ou seja, o chefe pode conceder ou nao. A
recompensa como forma de reconhecimento pelos bons servicos prestados podera servir
de motivagao para a forga de trabalho.

Tabela 36: Existéncia ou ndo de sobrecarga de trabalho na secao ou setor

Fregiiéncia Percentual
Sim 8 32,0
Nio 17 68,0
Total 25 100,0

A Tabela 36 mostra que a maioria dos integrantes desta amostra ndo considera
que exista sobrecarga de trabalho na sua se¢do. Porém, um percentual considerado
menciona a existéncia de sobrecarga. Por isso, alguns sugeriram que muitas das vezes
esta sobrecarga ¢ sazonal, ja outros alegaram a necessidade de mais profissionais
experientes e alguns mencionaram que desempenham mais de uma atividade
concorrente, ou seja, ao mesmo tempo. Isso demonstra a necessidade de melhor
otimizar as fungdes e profissionais da Organizagao.

Quando solicitado que os respondentes relacionassem os Pontos Fortes e
Oportunidades para Melhorias da Organizacdo, mais de 90% responderam que sdo
considerados:

- Pontos Fortes: Autonomia na realizacao do servigo; bom senso; aceitacao de
opinido; qualidade profissional; espirito de corpo; capacidade técnica; motivagdo;
coesdo das equipes de trabalho; bom relacionamento; comprometimento;
confiabilidade; conhecimento técnico; controle; organizagdo; espirito de equipe;
fidelidade, amizade; foco em desenvolvimento de softwares (programas); liberdade de
expressao; flexibilidade; integracao pessoal e interpessoal; profissionalismo; tecnologia
de ponta em alguns setores; solidariedade; unido e respeito.

- Oportunidades para Melhoria: Hadwares e softwares obsoletos; necessidade
de mais profissionais experientes; caréncia de recursos financeiros e materiais; baixo
comprometimento com os objetivos profissionais por parte de alguns integrantes;
necessidade de mais treinamentos para os usuarios dos servicos prestados;
burocratizagao das atividades; desvio de fun¢ao; acimulo de fun¢ao; numero reduzido
de integrantes das equipes de trabalho; demora nas tomadas de decisdo por parte da alta
administracao; melhoria da qualidade de vida; melhoria salarial; e necessidade de
mudangas do Plano de carreira, reduzindo o intersticio entre as promocdes.

Como se vé€, sao muitas as qualidades, virtudes e valores do 2° CTA, porém
existem varias necessidades de melhoria a serem postas em pratica. Sabe-se que
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algumas dessas oportunidades para melhoria ndo dependem diretamente da Organizagao
em estudo e sim do sistema corporativo as Forcas Armadas e ao Servigo Publico
brasileiro. Depende também da conjuntura politica e econdmico-financeira do Pais.

4.2. Analise Comparativa dos Resultados

Os resultados obtidos foram organizados, comparados e analisados por niveis de
atuacdo da for¢ca de trabalho, com o objetivo de identificar se as respostas dadas
continham a influéncia natural dos diferentes interesses de cada grupo participante pelo
tema e se apresentavam diferentes percepcdes sobre o0 mesmo problema em fungdo do
nivel de conhecimento sobre o assunto. A maioria dessas respostas foi compilada em
forma de tabelas ou graficos para melhor visualizagao a fim de apresentar o que cada
pergunta representa sobre a area de interesse dos usudrios do servigo de telefonia via
RITEx e/ou integrantes do 2° CTA e, consequentemente, quais seriam as orientagoes
para auxiliar na melhoria dos processos € métodos de trabalho de uma Organizagdo de
Telematica.

No grafico 04 observa-se a comparagdo realizada entre as diversas respostas
fornecidas por niveis de atuagdo dos usudrios do sistema de telefonia via RITEx,
discriminados por questdes analisadas de 1 a 14. Sendo que quanto maior for o valor
representado no grafico, melhor ¢ o resultado.

Na questdo 1, que se refere ao conhecimento sobre o uso da tecnologia VolP,
observa-se que esse grau de conhecimento ¢ maior entre as pessoas que atuam na area
técnica da Organizacdo. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para a opgao
que se refere ao pouco conhecimento quanto ao funcionamento dessa tecnologia.

Na questdo 2, que se refere a velocidade de atendimento da RITEx, observa-se
que para os usuarios da area administrativa essa velocidade ¢ considerada maior. No
geral, as respostas dos niveis administrativo e operacional tenderam para uma boa
velocidade de atendimento, ja as respostas do nivel técnico tenderam para uma baixa
velocidade no atendimento ao usuario do sistema.

Na questdo 3, que se refere a credibilidade no sistema da RITEx, observa-se que
para os usuarios da drea administrativa essa credibilidade € considerada maior. No geral,
as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa confianca, ou seja, acreditam no
sistema.

Na questdo 4, que se refere a competéncia em atender ao usudrio da RITEX,
observa-se que para os usuarios da area administrativa essa competéncia ¢ considerada
maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa competéncia do
sistema.

Na questdo 5, que se refere a imagem ou qualidade percebida da RITEx,
observa-se que para os usuarios da area operacional essa imagem ¢ considerada maior.
No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa imagem da organizagao.
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4.2.1. Analise Comparativa dos Resultados referentes ao Servico de Telefonia via RITEx

O grafico representado a seguir compara a média das respostas fornecidas por usuarios do sistema de telefonia via RITEx gerenciado pelo
2° CTA, distribuidos por niveis de atuagdo dos respondentes (administrativo, técnico e operacional). Sendo que os valores representados no
grafico encontram-se em forma de escala e quanto maior for o valor representado no grafico, melhor ¢ o resultado. Os significados desses
valores estdao disponiveis no ANEXO “B”.

Grdfico 04: Comparagdo entre a média das respostas referentes ao servigo de telefonia via RITEx, segmentadas por niveis
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Na questao 6, que se refere a adaptacdo ao aumento da demanda sobre o sistema
da RITEx, observa-se que para os usudrios da area administrativa essa adaptacdo ¢
considerada maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa
adaptacao do sistema ao aumento da demanda.

Na questdo 7, que se refere a inovacao, ou seja, habilidade da organizagdo em
introduzir novos servigos ao sistema da RITEX, observa-se que para os usudrios da area
operacional essa inovagdo ¢ considerada maior. No geral, as respostas dos trés niveis
tenderam para uma pouca habilidade a mudanga ou pouca inovagao do sistema.

Na questao 8, que se refere ao acesso, ou seja, facilidade de contato telefonico
via RITEx, observa-se que para os usudrios da area administrativa esse acesso ¢
considerado maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para um bom acesso
ao sistema telefonico.

Na questdo 9, que se refere ao custo de manuten¢do de um sistema privativo
como a RITEx, observa-se que para os usuarios da area técnica esse custo ¢ considerado
maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para o desconhecimento sobre o
custo necessario para se manter esse sistema.

Na questdo 10, que se refere a qualidade do servi¢o de voz da RITEx, observa-se
que para os usuarios da area operacional essa qualidade da voz ¢ considerada melhor.
No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa qualidade da voz, quanto a
perda ou oscilagao do sinal na comunicagao usando o sistema.

Na questdo 11, que se refere a perspectiva da RITEx quanto a ado¢ao de novas
tecnologias, observa-se que para os usuarios da area administrativa essa perspectiva €
considerada maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma boa
perspectiva do sistema quanto a adogao de novas tecnologias.

Na questdo 12, que se refere a completar ligacdes telefonicas via RITEX,
observa-se que para os usuarios da area administrativa completar ligagdes ¢ considerado
mais facil. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma quase sempre
conclusao das ligagdes telefonicas iniciadas.

Na questdo 13, que se refere a classificacdo geral do servico de telefonia via
RITEx, observa-se que para os usudrios da area operacional essa classificacdo ¢
considerada maior. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para a prestacdo de
um bom servigo.

Na questdo 14, que se refere & comparagdo entre o servico de telefonia via
RITEx e o servigo de telefonia tradicional da TELEMAR, observa-se que para os
usuarios da area administrativa o resultado dessa comparagdo ¢ considerado maior. No
geral, as respostas dos niveis administrativo e operacional tenderam para uma melhor
qualidade do servi¢o via RITEx, ja as respostas do nivel técnico tenderam para uma
média qualidade do servigo ao compara a RITEx com a TELEMAR.

O Grafico 05(a) mostra a comparacao realizada entre as diversas respostas
fornecidas por niveis de atuacdo no ambiente de trabalho dos integrantes do 2° CTA,
quanto a processos € métodos de trabalho, discriminados por questdes analisadas de 1 a
12.
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4.2.2. Analise comparativa dos resultados referentes a Processos e Métodos de Trabalho

O grafico representado a seguir compara a média das respostas fornecidas por integrantes da forga de trabalho do 2° CTA, distribuidos
por niveis de atuagdo dos respondentes (administrativo, técnico e operacional). Sendo que as respostas deste grafico limitam-se ao valor (0) para
questoes nulas; (1) para NAO e (2) para SIM. Os significados dos valores representados no grafico estdo disponiveis no ANEXO “B”

Questionario referente a Processos e Métodos de Trabalho

63

2,50
M
é
d
! 2,00
a
d
a |_
s 1,50 — [ ] [ ]
r
e
S
p 1,00 — — —
o
S
t
a
s 0,50 —
0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
EMeédia Adm 1,91 1,09 1,45 1,55 1,73 1,91 1,91 1,91 1,45 1,45 0,82 1,18
EMédia OP 1,80 1,40 1,20 1,40 1,60 2,00 1,80 1,60 1,00 1,40 0,60 1,40
CIMédia Tec 1,89 1,44 1,67 1,44 1,56 1,67 1,89 1,67 1,56 1,56 1,00 1,44

Questodes distribuidas por niveis

Grafico 05(a): Comparagdo entre a média das respostas referentes aos processos e método de trabalho, segmentadas por niveis




\

Na questdo 1, que se refere a participacdo na defini¢do da forma de como
realizar as atividades, observa-se que essa participagdo ¢ maior entre as pessoas que
atuam na area administrativa e técnica da Organizagdo. No geral, as respostas dos trés
niveis tenderam para a opcao que se refere a uma maior participagdo na defini¢do da
forma de como realizar suas atividades.

Na questdo 2, que se refere ao treinamento especifico recebido para o
desempenho das atividades, observa-se que esse treinamento ¢ ministrado com mais
freqii€ncia para as pessoas que atuam na area técnica. No geral, as respostas dos trés
niveis tenderam para a op¢do que se refere a ndo receber treinamentos especificos
voltados para o desempenho de suas atividades.

Na questdo 3, que se refere ao treinamento associado a seguranga no trabalho,
observa-se que esse treinamento ¢ ministrado com mais freqiiéncia entre as pessoas que
atuam na area técnica da Organizagdo. No geral, as respostas do nivel técnico tenderam
para a opgao de terem recebido mais treinamentos associados a seguranga no trabalho,
jé& as respostas dos niveis administrativo e operacional tenderam para a op¢ao de ndo
receberem esse tipo de treinamento.

Na questdo 4, que se refere a melhor forma de efetuar as atividades, observa-se
que essas atividades sdo melhores efetuadas entre as pessoas que atuam na darea
administrativa da Organizagdo. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma
op¢ao intermediaria entre mudar ou ndo a forma de melhor efetuar suas atividades.

Na questdo 5, que se refere aos métodos empregados na realizagdo das
atividades, observa-se que esses métodos sao melhores empregados entre as pessoas que
atuam na area administrativa da Organizagdo. No geral, as respostas dos niveis
administrativo e operacional tenderam para a op¢ao serem esses métodos os melhor
empregados em suas atividades, as respostas do nivel técnico tenderam para uma opgao
intermedidria entre esses métodos serem ou nao os melhores empregados.

Na questdo 6, que se refere a definicio de formularios ou modelos de
documentos, observa-se que esses formularios ou modelos de documentos sao melhores
definidos para as pessoas que atuam na area operacional da Organizagdo. No geral, as
respostas dos trés niveis tenderam para a opc¢ao de serem bem definidos os formularios
ou modelos de documentos utilizados.

Na questdo 7, que se refere ao trabalho mais compativel com as aptidoes da
forca trabalho, observa-se que essa compatibilidade estd melhor definida para os que
atuam na area administrativa e técnica da Organizag¢dao. No geral, as respostas dos trés
niveis tenderam para a opc¢ao de serem bem definidas essas compatibilidades entre as
atividades desempenhadas e as aptidoes da forca de trabalho da Organizagao.

Na questdo 8, que se refere ao acesso a instrumentos executivos (Regulamentos
Normas e Diretrizes) da Organizagdo, observa-se que esse acesso € maior entre os
integrantes que atuam na area administrativa da Organizagdo. No geral, as respostas dos
trés niveis tenderam para a op¢ao de um bom acesso a esses instrumentos executivos.

Na questdo 9, que se refere ao detalhamento dos instrumentos executivos
(Regulamentos Normas e Diretrizes) da Organizagao, observa-se que esse detalhamento
¢ maior para os integrantes que atuam na area técnica da Organizacdo. No geral, as
respostas dos niveis administrativo e técnico tenderam para uma opgao intermedidria
quanto ao detalhamento desses instrumentos, ja as respostas do nivel operacional
tenderam para a op¢ao de um menor detalhamento desses instrumentos executivos.
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Na questdo 10, que se refere a observagdo de regras ou normas ndo previstas
para a execugdo de tarefas, verifica-se que essa observagao € maior entre os integrantes
que atuam na area técnica da Organizagdo. No geral, as respostas dos trés niveis
tenderam para uma opg¢ao intermedidria quanto a esse processo de observagao a regras
ndo previstas.

Na questdo 11, que se refere as propostas realizadas pela forca de trabalho
visando modificar a situagdo atual das atividades desempenhadas, observa-se que essas
propostas sao sugeridas em sua maioria pelos integrantes que atuam na area técnica da
Organizacdo. Foi observado também que os integrantes dessa amostra ao serem
questionados, quanto a aceitacdo das propostas sugeridas, a maioria preferiu omitir sua
resposta, provavelmente por discordarem do atual regime de trabalho ou discodarem da
opinido de seus chefes. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para uma opg¢ao
intermedidria no que se refere as propostas sugeridas e aceitas, levando-se em
consideragao aos respondentes que opinaram.

Na questdo 12, que se refere a sobrecarga de trabalho na area de atuacdo dentro
da Organizagdo, observa-se que essa sobrecarga ¢ maior entre os integrantes que atuam
na area técnica da Organizagdo. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para
uma opc¢ao intermediaria quanto a sobrecarga de trabalho.

O Grafico 05(b) mostra a comparagdo realizada entre as diversas respostas
fornecidas por niveis de atuacdo no ambiente de trabalho dos integrantes do 2° CTA,
quanto a processos € métodos de trabalho, discriminados por questdes analisadas de 1 a
8. Sendo que quanto maior for o valor representado no grafico, melhor ¢ o resultado.

Na questdo 1, que se refere a integracdo com a politica e diretrizes da
Organizacdo, observa-se que essa integracdo ¢ melhor definida para as pessoas que
atuam na area técnica da Organizagdo. No geral, as respostas dos niveis administrativo
e operacional tenderam para a opgdo de ser pouco integrada, ja as respostas do nivel
técnico tenderam para opgao de ser bem integrada com a politica da Organizagao.

Na questdo 2, que se refere a classificagdo dos instrumentos executivos
(Regulamentos, Normas e Diretrizes) da Organizacdo em formais ou informais,
observa-se que essa classificagdo ¢ considerada mais formal para os que atuam na area
administrativa da Organizagdo. No geral, as respostas dos niveis administrativo e
técnico tenderam para a op¢do de ser formal e as respostas do nivel operacional
tenderam para uma op¢ao intermedidria entre o formal e o informal.

Na questdo 3, que se refere a concessdo de recompensas para os servidores que
mais se destacam no trabalho, observa-se que esse reconhecimento ¢ maior entre os
integrantes que atuam na area administrativa da Organizagdo. No geral, as respostas dos
trés niveis tenderam para a opcao de ndo serem recompensados por seus bons servigos
prestados.

Na questdo 4, que se refere a participagdo dos subordinados nas decisoes
relacionadas com seu trabalho na Organizagdo, observa-se que essa participacdo ¢ maior
entre os integrantes que atuam na area operacional da Organiza¢do. No geral, as
respostas dos trés niveis tenderam para a op¢do de geralmente os subordinados
participarem das decisdes relacionadas com suas atividades.
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O grafico representado a seguir compara a média das respostas fornecidas por integrantes da forca de trabalho do 2° CTA, distribuidos
por niveis de atuacao dos respondentes (administrativo, técnico e operacional). Sendo que os valores representados no grafico encontram-se em
forma de escala e quanto maior for o valor representado no grafico, melhor ¢ o resultado. Os significados desses valores estdo disponiveis no
ANEXO “B”.

Grdfico 05(b): Comparagdo entre a média das respostas referentes aos processos e método de trabalho, segmentadas por niveis

66



Na questdo 5, que se refere ao grau de confianga do chefe imediata em seu
subordinado, observa-se que essa confianga ¢ maior entre os integrantes que atuam na
area operacional e técnica da Organizagdo. No geral, as respostas dos trés niveis
tenderam para uma opgao intermedidria entre média confianca e alta confianca.

Na questdo 6, que se refere ao grau de conhecimento que os superiores tém
sobre os problemas enfrentados pelos subordinados, observa-se que esse grau de
conhecimento ¢ maior entre os integrantes que atuam na area técnica da Organizagao.
No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para a opcao de bom grau de
conhecimento a respeito dos problemas enfrentados pelos subordinados.

Na questdo 7, que se refere a aplicabilidade das normas da Organizagao,
observa-se que essa aplicabilidade ¢ vista como maior entre os integrantes que atuam na
area técnica da Organizacdo. No geral, as respostas dos trés niveis tenderam para a
opcao de serem aplicaveis, mesmo sendo consideradas burocraticas.

Na questdo 8, que se refere a adequacao dos formularios ou modelos de
documentos utilizados pela Organizagdo, observa-se que essa adequagdo ¢ maior para os
integrantes que atuam na area operacional da Organizagdo. No geral, as respostas dos
trés niveis tenderam para a op¢do de formularios ou modelos de documentos adequados.

4.3. Analise Geral dos Resultados

A condugdo da pesquisa foi feita de forma segmentada. Em primeiro lugar, de
posse dos resultados obtidos durante a etapa de coleta dos dados, analisou-se o numero
de questionarios respondidos em relagdo aqueles submetidos aos integrantes
consultados. Sabe-se que essa forma de levantamento de informacgdes sobre
determinado tema ndo ¢ a mais eficaz, pois, o questionario enviado, mesmo com
consulta prévia a entidade a qual o mesmo serda submetido, nem sempre ¢ respondido
em fungdo de uma série de fatores, entre eles destacam-se: a falta de tempo e o
compromisso com as atividades desenvolvidas no trabalho, geralmente associados a
falta de conhecimento de sua relevancia e dos beneficios que podem acarretar a
pesquisa.

Neste estudo o nimero de questionarios respondidos via e-mail foi da ordem de
16% dos enviados, ja o nimero de questiondrios respondidos pessoalmente foi da ordem
de 50% dos distribuidos. Acredita-se que tal diferenca deu-se em fungdo dos contatos
mantidos com os respondentes ¢ pelo reconhecimento, por partes dos integrantes do 2°
CTA, sobre a importancia do trabalho que se pretende realizar. Portanto, a interagao
com as partes envolvidas mostrou-se fundamental para “correcdes de percursos”
efetuadas durante a fase exploratoria da pesquisa a partir do contato com novos
conceitos e, principalmente, da perspectiva positiva demonstrada pelos integrantes em
relacdo ao uso de ferramentas que poderiam possibilitar a melhoria de produtos e
servicos ou que apontariam pontos que precisariam ser trabalhados pelo setor de
telecomunicagdes.

Os resultados obtidos e analisados demonstram que as informagdes adquiridas
podem ser consideradas importantes e viaveis ao servigo de telefonia via RITEx perante
seus usuarios e demonstram também informagdes que podem auxiliar na melhoria dos
processos ¢ métodos de trabalho empregados pelo 2° CTA. Diante disso, pdde se
constatar que os usudrios da RITEx (respondentes) consideram que o sistema apresenta
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uma boa velocidade de atendimento; boa credibilidade, boa competéncia técnica; boa
imagem junto a seus usudrios; boa facilidade de acesso; boa qualidade de voz, quanto a
comunicagdo; boas perspectivas, quanto a adog¢do de novas tecnologias. Porém,
consideram média a capacidade de adaptagcdo, quanto ao aumento da demanda e ainda
consideram pouca a capacidade de inovacdo ou habilidade para adaptar-se as mudangas.
Os dados indicam que o servigo de telecomunicagdes do 2° CTA, de maneira geral,
satisfaz as expectativas dos usudrios e correspondem aos processos de gestdo rumo a
exceléncia, necessitando melhorar apenas em alguns itens. Essas melhorias refletem
como algo natural no mundo da tecnologia, pois a inovagdo e adaptagdo as mudancgas
fazem parte desse processo evolutivo.

Constatou-se também que esse usudrio ndo conhece ou conhece muito pouco,
quanto ao uso da tecnologia VoIP utilizada pelo sistema. Talvez a falta de
conhecimento, por parte do usudrio, sobre a tecnologia VolP, ocorra devido ao mesmo
ndo necessitar de conhecimento técnico para utilizar-se do servico. Observou-se
também que ao comparar o servigo de telefonia via RITEx com o servigo prestado por
uma operadora similar no mercado constatou-se que os resultados foram considerados
melhores a favor da RITEx. Isso pode ser reflexo do conhecimento sobre a importancia
desse servico para Institui¢do e do comprometimento dessa Organiza¢ao na prestagao
dos seus servigos junto aos seus usuarios.

Ao comparar a média das respostas dos niveis Administrativo, Técnico e
Operacional, quanto ao servico de telefonia via RITEx, constatou-se que geralmente as
respostas do nivel Administrativo tendem para os melhores resultados (positivo) dentre
as alternativas sugeridas. Ja as respostas do nivel Técnico tendem para os piores
resultados (negativo) dentre as alternativas sugeridas. Acredita-se que tal tendéncia deu-
se em funcdo do nivel Técnico ser mais exigente em seus questionamentos,
provavelmente por possuir maior conhecimento técnico sobre o funcionamento do
sistema da RITEx. Enquanto que o nivel Administrativo provavelmente preocupa-se
mais com a disponibilidade do servigo € ndo com a funcionalidade técnica do mesmo.

Quanto aos processos € métodos de trabalho empregados pelo 2° CTA,
observou-se que os respondentes consideram em sua maioria adequados, por permitirem
uma maior participacdo da forga de trabalho na forma de como realizar suas atividades.
Apesar de considerarem pouco os treinamentos recebidos para o desempenho de suas
atividades e também consideram pouco os treinamentos associados a seguranga no
trabalho. Eles consideram adequados os métodos empregados na definicdo de
formularios ou modelos de documentos utilizados e em sua maioria consideram
compativeis com as aptidoes da for¢a de trabalho, apesar de toda burocracia digna de

uma organizagdo militar suas normas e diretrizes sdo aplicaveis.

O acesso aos instrumentos executivos (Regulamentos, Normas e Diretrizes) ¢
considerado bom, apesar de ser burocratico. A maioria classifica esses instrumentos
como formais e detalhistas e também consideram que o bom desempenho de algumas
atividades ndo requer uma maior observancia as regras € normas nao previstas nesses
instrumentos. O que sugere a Organizagao desburocratizar algumas atividades e definir
melhor suas regras ou normas. No que se refere a propostas visando modificar a
situagdo atual das atividades, alguns omitiram suas respostas e outros consideram pouca
a aceitagdo de sugestdes, o que pode caracterizar a necessidade de reavaliar esses
processos e tomar medidas corretivas.

Quanto a sobrecarga de trabalho na area de atuagdo, politicas de integragdo da
Organizagao e concessao de recompensas, alguns consideram essa sobrecarga sazonal e
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outros pleiteiam pela necessidade de mais profissionais experientes, o que pode
caracterizar a necessidade de otimizar seu quadro de lotagdo de pessoal. Alguns
consideram a politica de integracdo pouco integrada, necessitando assim de uma maior
disseminagdo e integracdo dessa politica. A maioria considera baixa a quantidade de
concessdes como recompensas previstas em manuais ou regulamentos em fun¢do do
reconhecimento pelos bons servigos prestados. Sabe-se que a motivagao ¢ fator chave
para se ter um bom rendimento no trabalho. Portanto, a recompensa como forma de
reconhecimento pelos bons servigos prestados servem de incentivo a motivagao.

Quanto a participagdo dos subordinados nas decisdes relacionadas as suas
atividades e integragdo das equipes de trabalho, os respondentes em sua maioria
concorda que geralmente os subordinados participam das decisdes relacionadas com
suas atividades. Isso pode ser reflexo da confianga conquistada pelos subordinados
perante os superiores hierdrquicos, que poderd acontecer em fun¢do da boa relagdo
interpessoal a partir do momento em que ha um bom grau de conhecimento, por parte
dos superiores, a respeito dos problemas enfrentados pelos subordinados. Visto que a
maioria considera boa a integragao das equipes.

Ao comparar a média das respostas dos niveis Administrativo, Técnico e
Operacional, quanto aos processos ¢ métodos de trabalho do 2° CTA, constatou-se que
geralmente as respostas do nivel Técnico tendem para os melhores resultados (positivo)
dentre as alternativas sugeridas. Ja as respostas do nivel Operacional tendem para os
piores resultados (negativos) dentre as alternativas sugeridas. Acredita-se que tal
tendéncia deu-se em fungdo do nivel Técnico estar mais alinhado com a politica de
integracao da Organizagdo e provavelmente por possuir maior conhecimento sobre a
sistematica e funcionalidade da telematica no Exército. Enquanto que o nivel
Operacional provavelmente possua uma visdo sistémica mais limitada, em funcdo de
sua maior preocupagao com o conhecimento especifico de sua area de atuagao.

Como se vé, o servico de telefonia via RITEx e os processos e métodos de
trabalho da Organizagdo em sua maioria estdo alinhados com a gestdo das
telecomunicagdes rumo a exceléncia. Necessitando apenas analisar e reavaliar suas
acOes referentes a inovagdo; treinamentos voltados para a forga de trabalho no
desempenho de atividades; treinamentos associados a seguranca no trabalho; ajustes dos
procedimentos relacionados a politica de integracao da Organizag¢ao e mudanca cultural,
de forma a propiciar melhorias continuas em seus processos.
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5. CONCLUSAO

Os resultados da pesquisa realizada com os diferentes niveis administrativo,
técnico e operacional em uma Organizagdo de Telematica, corroborados pelas
informagdes levantadas a partir de leitura bibliografica especifica sobre
telecomunicagdes, gestdo rumo a exceléncia e analise e melhoria de processos, indicam
que as informagdes adquiridas podem ser consideradas relevantes no que se refere a
importancia e viabilidade de uma rede integrada de telecomunicagdes. Essas
informagdes permitem também auxiliar na melhoria dos processos e métodos de
trabalho empregados pelas organizacdes do setor, através da otimizacao desses servigos
mediante analise, atualizacdo e melhoria dos processos de comunicagdo. Contribuindo
assim, para o aperfeigoamento e maneira de gerir das organizagdes, diante da escassez
de recursos financeiro, material e pessoal.

Este estudo constata que a gestdo rumo a exceléncia contribui para um servigo
de comunica¢do de melhor qualidade diante das exigéncias do mercado. A
racionalizacdo dos processos através da andlise dos métodos de trabalho poderd
conduzir a boa gestdo visando agregar valor aos produtos e servigos de
telecomunica¢des. Podera orientar as organizacdes a: adaptar-se ao aumento da
demanda, expandindo suas centrais de atendimento ao usuario e aperfeigoando sua forca
de trabalho; disseminar e incentivar o publico interno quanto as mudancas culturais
dignas de uma organizagdo moderna; disseminar a politica de integracdo organizacional
através da comunicacdo horizontalizada, propiciando um maior comprometimento das
pessoas envolvidas nos processos da Organizagao.

Em funcdo de sua evolug¢do tecnoldgica, o estudo constante da gestdo das
telecomunicagdes podera contribuir de forma significativa para a ciéncia ao se propor
novas melhorias para o setor. Com isso, as organizacdes que fazem uso das
comunicagdes poderdo ser beneficiadas através de uma abordagem evolucionaria e da
otimizacdo dos processos de trabalho que poderd conduzir a organizacdo a maior
qualidade, eficécia e eficiéncia dos seus produtos e servicos.

Como se ve, estudar a gestdo do servigo de telecomunicacdes € relevante, uma
vez que ¢ através de uma excelente gestdo que se pode alcancar a presteza do
atendimento e assisténcia eficiente ao cliente. Pois, todas as pessoas independente de
suas condi¢des sociais, econdmicas, culturais ou politicas devem ser atendidas com
dignidade e qualidade.
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5.1. Sugestoes para Trabalho Futuros

Este estudo buscou analisar os processos de trabalho em Organiza¢do de
Telematica e analisar a importancia e viabilidade do servigo de telefonia via RITEXx.
Onde constatou-se a importancia e viabilidade de uma rede privativa de comunicagao.
Pois, ela oferece uma melhor integracdo entre as organizagdes agilizando o
compartilhamento de informagdes e tornando mais viavel em fun¢do da redugdo dos
custos. Diante disso, sugere-se analisar a possibilidade de implementacdo de redes
privativas de comunicacdo entre outras organizagdes das Forcas Armadas e Forcas
Auxiliares, entre Universidades Publicas, entre Unidades do Servico de Saude Publica e
entre outras Instituicdes Publicas com atividades afins. Isso, podera proporcionar uma
considerada reducdo dos gastos provenientes dos cofres publicos a médio e a longo
prazo.

Sugere-se também estudar a possibilidade de atualizagdo, inovagao e,
consequentemente, melhoria da gestdo do servigo de telecomunicacdes das demais
Organizagdes de Telematica do Brasil.

Tais estudos devem ser realizados com o intuito de fornecer subsidios aos
orgdos reguladores para que melhorias possam ser identificadas e implementadas,
buscando o aumento da competitividade, eficiéncia, eficacia e harmonia das atividades
voltadas para o objetivo corporativo das organizagdes.

Sugere-se ainda a aplicagdo de questionarios idénticos aos utilizados nesta
pesquisa em outras organizagdes publicas de seguranca, educacdo e saude. Sendo que
esses questiondrios deverdo ser continuamente melhorados e atualizados, visando
atender as novas tendéncias do Prémio Nacional da Qualidade.

O desenvolvimento tecnologico das telecomunicacdes, abordado neste trabalho,
também deve ser tema que estimule a elaboragdo de estudos que promovam a
descoberta de métodos cada vez mais eficazes e confidveis ao ambiente de Tecnologia
da Informacao.
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ANEXO “A”

Questionario 01

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO

INSTITUTO DE CIENCIAS HUMANAS E SOCIAIS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO E ESTRATEGIAS EM NEGOCIOS

INSTRUCOES

Este questionario tem por objetivo identificar a importancia e viabilidade do servigo
de telefonia prestado por uma Organizacdo de Telematica através da Rede Integrada de
Telecomunicagdes do Exército (RITEx) que ¢ disponibilizado aos militares do Exército
Brasileiro no ambito da area de abrangéncia do Comando Militar do Leste (CML) e
demais Comandos Militares de Area distribuidos por todo Brasil.

Suas respostas sao confidenciais, nao ha inclusive necessidade de identificacao pessoal.

A maioria das perguntas requer apenas respostas que podem ser dadas rapidamente.
Tente responder todas as questdes tdo honestamente quanto possiveis. Por favor,
adicione os comentarios que achar necessarios, caso as respostas existentes nao sejam a
seu ver as mais adequadas.

Lembre-se que ndo ha respostas certas ou erradas. Sua sinceridade ¢ fundamental para
que os resultados espelhem o que as pessoas pensam de fato sobre o servigo de telefonia
através da RITEx.

No mais agradecemos a sua colaboragdo e nos colocaremos ao seu dispor para
quaisquer explanagdes futuras.

Obrigado!

PPGEN - ICHS — UFRRJ

Rodovia BR — 465, KM — 07

CEP: 23.890-000 - Seropédica — RJ
Tel (21) 9198 4729
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(Levantamento de informacdes sobre importancia e viabilidade da RITEx)

1. Qual seu cargo ou fung¢do e nivel de atuagdo no ambiente de trabalho:
Cargo/ Fungao:
Nivel (Administrativo/ Técnico/ Operacional):

2. Qual seu grau de conhecimento quanto ao funcionamento do servico de VoIP (voz
sobre protocolo de internet)?
( ) Conhece muito ( ) Conhece bem ( ) Conhece pouco ( ) Nenhum conhecimento

3. Como voce classifica a prontidao (velocidade de atendimento) do 2° Centro de
Telematica de Area (2° CTA) ao prestar o servigo de telefonia através da RITEx, ou
seja, qual o seu tempo de espera?

( ) Otima velocidade ( )Boa velocidade ( ) Baixa velocidade ( )Nenhuma
velocidade

4. Como voce classifica a confianga (credibilidade) no 2° CTA, quanto a prestagdao dos
servi¢os de telefonia através da RITEx?
() Muito confiante ( ) Confiante ( ) Pouco confiante ( ) Nao confiante

5. Como voceé classifica o conhecimento (competéncia) do 2° CTA, quanto a execugao
do servigo de telefonia, ou seja, qual a capacidade em atender as necessidades dos
usuarios?

() Muito competente ( ) Competente ( ) Pouco competente

() Nenhuma competéncia

6. Como voceé classifica a imagem (qualidade percebida) do 2° CTA, quanto a prestagao
do servico de telefonia via RITEx?
() Muito boa imagem ( )Boaimagem ( )Imagem ruim ( ) Péssimaimagem

7. Como voceé classifica a capacidade que a RITEx possui para adaptar-se (flexibilidade
do volume de servi¢o) a um aumento da demanda?

() Muito boa adaptacao ( ) Boa adaptacao ( ) Baixa adaptacao

() Nenhuma adaptagdo

8. Como vocé classifica a habilidade do 2° CTA em introduzir novos servi¢os
(inovag¢do) que melhor atendam as necessidades dos usudrios no servigo de telefonia?
() Muito inovador ( ) Inovador ( ) Poucoinovador ( ) Nenhuma inovagdo

9. Como vocé classifica a facilidade de contato (acesso) as ligagdes realizadas por
usudrios do servico da RITEx?
() Otimo acesso ( )Bomacesso ( )Poucoacesso ( ) Nenhum acesso

10. Como voce classifica o custo para se manter um servigo privativo de telefonia como

a RITEx?
( )Altocusto ( )Customédio ( )Baixocusto ( ) Nao sei
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11. Como vocé classifica a qualidade do servi¢o de voz da RITEx, quanto a perda ou
oscilagao do sinal da comunicagao.

() Muito boa qualidade ( ) Boa qualidade ( ) Baixa qualidade ( ) Péssima
qualidade

12. Como vocé vé a perspectiva do servigo de telefonia via RITEx frente a outras
empresas, quanto a adog¢do de novas tecnologias.

( ) Otima perspectiva ( ) Boa perspectiva ( ) Baixa perspectiva

() Nenhuma perspectiva

13. Sempre que necessario, vocé consegue completar uma ligacdo telefonica via
RITEx?
( ) Sempre ( ) Quase sempre ( )asvezes ( )Nunca

14. Como vocé classifica, de modo geral, o servigo de telefonia via RITEx?
() Otimo servigo ( ) Bom servigo ( ) Fraco servigo ( ) Péssimo servico

15. D€ uma nota variando de 1 a 5, para a RITEx, ao comparar o servigo de telefonia via

RITEx com a telefonia tradicional (TELEMAR).
()Um ()Dois ( )Trés ( )Quatro () Cinco
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Questionario 02

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO

INSTITUTO DE CIENCIAS HUMANAS E SOCIAIS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO E ESTRATEGIAS EM NEGOCIOS

INSTRUCOES

Este questiondrio tem por objetivo identificar os processos e métodos de
trabalho, referentes aos servigos prestados por uma Organizagdo de Telematica,
sediada no RJ.

Suas respostas sdo confidenciais, ndo hé inclusive necessidade de identificagao
pessoal.

A maioria das perguntas requer apenas respostas que podem ser dadas
rapidamente. Tente responder todas as questdes tdo honestamente quanto possiveis. Por
favor, adicione os comentarios que achar necessario, caso as respostas existentes nao
sejam a seu ver as mais adequadas.

Lembre-se que ndo ha respostas certas ou erradas. Sua sinceridade ¢ fundamental
para que os resultados espelhem o que as pessoas pensam de fato sobre o servigo de
informatica e telecomunicacoes.

No mais agradecemos sua colaboracdo e nos colocaremos ao seu dispor para
quaisquer explanagdes futuras.

Obrigado!

PPGEN - ICHS — UFRRIJ
Rodovia BR — 465, KM - 07
CEP: 23.890-000 - Seropédica —
RJ

Tel (21) 9198 4729
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(Levantamento de informacoes sobre Processos e Métodos de Trabalho em uma

Organizacao de Telematica)

1. Qual seu cargo ou fun¢do na organizagao:
Cargo/ Fungao:

2. Qual seu nivel de atuagdo no ambiente de trabalho
Nivel Administrativo/ Técnico/ Operacional

3. Vocé tem participado da defini¢do da forma de como realizar suas atividades?
( ) Sim ( ) Nao

4. Vocé recebeu treinamento especifico para o trabalho que estd fazendo?
( ) Sim ( ) Nao

5. Vocé ja recebeu algum treinamento associado as condigdes de seguranca do trabalho
na organizagao?

( ) Sim ( ) Nio

6. Vocé acha que seu trabalho pode ser melhor efetuado se realizado de outra maneira?
( ) Sim ( ) Nao

7. Se positivo, como?

8. Os métodos empregados sao os melhores possiveis, para a realizacao de suas tarefas?
( ) Sim ( ) Nao

9. Os formularios ou modelos de documentos sdo bem definidos?
() Sim ( ) Nao

10. Vocé acha que, segundo suas aptiddes, este € o melhor trabalho a ser desempenhado
por voce?

( ) Sim ( ) Nio

11. Se ndo, qual o trabalho mais compativel com suas aptiddes/ experiéncias?

12. Até que ponto vocé considera-se integrado com as politicas e diretrizes da sua
organizagao?

( ) Excelente integracdo ( ) Boaintegracdo ( ) Pouca integracao

() Nenhuma integracao

13. Se nenhuma integracgao, por qué?

79



14. Vocé tem, normalmente, acesso aos Regulamentos, Normas e Diretrizes da sua
Organizagao?
() Sim ( ) Nao

15. Caso negativo, explique por qué.

16. Caso positivo, como vocé classificaria os instrumentos executivos (Regulamentos,
Normas e Diretrizes) da sua Organizagao?
() Formais (escritos) () Informais (ndo escritos) () Nao sei

17. Em sua opinido, as Normas ou Diretrizes da sua Organizagao concedem
recompensas aos servidores/ funciondrios que mais se destacam em suas atividades?
() Ha recompensas () Nao ha recompensas () Nao sei

18. Em caso positivo, essas Normas ou Diretrizes sao aplicadas?
( ) Sim ( ) Nao () Nao sei

19. Do ponto de vista dos instrumentos normativos (Regulamentos, Normas e Diretrizes

da Organizagdo) que vocé tem de observar na realizagao do seu trabalho, sua
organizagdo pode ser considerada:

() Detalhista (burocratizada) () Nao-detalhista
(desburocratizada)

20. Na realizagio de seu trabalho, vocé tem de observar regras NAO previstas no
manual/ documento/ orientacao de sua arca?

( ) Sim ( ) Nio

21. Em caso positivo, especifique que tipo de documento, orientagao etc., vocé deve
observar na realizagao do seu trabalho.

22. Voce ja fez propostas, visando modificar a situagio atual de suas atividades?
() Sim ( ) Nao

23. Em caso afirmativo, quais?

24. Houve aceitacdo de suas propostas? Explique.

25. Existe sobrecarga de trabalho em sua area?
( ) Sim () Nao

26. Em caso positivo, detalhar.
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27. Os subordinados participam das decisdes relacionadas com seus trabalhos na
Organizacao?

() Participam sempre () Geralmente participam

( ) Participam ocasionalmente ( ) Nunca participam

28. Em sua Organizagdo, qual o grau de confian¢a, do chefe imediato, no seu
subordinado?

( ) Alta confianga ( ) Confianca média ( ) Baixa confianga ( ) Nenhuma
confianca

29. Os superiores demonstram algum grau de conhecimento sobre os problemas
enfrentados pelos subordinados?

( ) Otimo conhecimento ( ) Bom conhecimento ( ) Algum conhecimento
() Nenhum conhecimento

30. Como vocé vé as normas na sua organizagdo, quanto a aplicabilidade?
() Otima (praticas) ( ) Boa (burocraticas) () Razoavel (confusas)
() Nao aplicavel (complicadas)

31. Como voce vé os formulérios ou modelos de documentos utilizados na organizagao?
() Muito adequado ( ) Adequado () Complicado () Inadequado

32. Indique pontos fortes (pontos positivos) de sua secao/setor de trabalho.
PONTOS FORTES:

33. Identifique os pontos fracos (oportunidades para melhorias) de sua secao/setor de
trabalho.
PONTOS FRACOS:
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ANEXO “B”

Tabela B1: A Tabela Bl versa sobre o Servi¢o de Telefonia via RITEx, segmentada por niveis
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Legenda:

Significado dos valores mencionados na Tabela B1, referentes as opgdes das questoes de 1 a 13
(Q01 a Q13). Onde:

( 0) refere-se a opgao em branco ou nula, ou seja, op¢ao sem resposta valida.

( 1) refere-se a op¢ao ndo sabe ou ndo concorda ou ndo € viavel ou nenhum.

(2 ) refere-se a opgao sabe pouco ou pouca concordancia ou € pouco viavel ou baixo.

( 3) refere-se a op¢ao médio, média concordancia ou € viavel ou bom

(4) refere-se a opgao sabe muito ou plena concordancia ou muito viavel ou 6timo.

Significado dos valores mencionados na Tabela B1, referentes as op¢des da questdo 14 (Q14).
Onde:

( 0) refere-se a op¢do em branco ou nula, ou seja, opcao sem resposta valida.

(1) refere-se a opgao de valor minimo.

(2 ) refere-se a op¢do um pouco a baixo da média.

( 3 ) refere-se a opgao valor médio ou mediana.

(4 ) refere-se a op¢do um pouco a cima da média.

( 5) refere-se a opgao de valor méximo.
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Tabela B2

: A Tabela B2 versa sobre Processos e Métodos de Trabalho, segmentada por niveis
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Legenda:

Significado dos valores mencionados na Tabela B2, referentes as opgdes das questdes de 1 a 12
(Q01 aQ12). Onde:

( 0) refere-se a opgao em branco ou nula, ou seja, op¢ao sem resposta valida.
(1) refere-se a opcao Nao, ou seja, negativo.
(2 ) refere-se a opgao Sim, ou seja, positivo.
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Tabela B3: A Tabela B3 versa sobre Processos e Métodos de Trabalho, segmentada por niveis
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Legenda:

Significado dos valores mencionados na Tabela B3, referentes as op¢des das questdes de 1 a 8
(Q01 a Q08). Onde:

( 0) refere-se a opgdo em branco ou nula, ou seja, op¢ao sem resposta valida.

( 1) refere-se a opgao nao sabe ou nao concorda ou nao € viavel ou nenhum.

(2) refere-se a opcao sabe pouco ou pouca concordancia ou ¢ pouco viavel ou informal.

( 3 ) refere-se a opgao sabe bastante, média concordancia ou ¢ viavel ou formal

(4) refere-se a opcao sabe muito ou plena concordancia ou muito viavel ou 6timo.



ANEXO “C”

Quadro 01 - Mapeamento das variaveis, indicadores e metodologia do estudo

VARIAVEIS INDICADORES METODOLOGIA
*  Telecomunicag¢des empr Conceituagao * Revisao da literatura
Organizagdes * Historico * Estudo das telecomunicagdes em
Publicas de e Gestio uma Organizagdo de Telematica do
Telematica o Estratégia RJ
e Importincia * Questionarios sobre a viabilidade da
e Abrangéncia RITEx respondido por 33 integrantes
do2°CTA e 1*RM
*  Gestdo rumo a » Conceituagao * Revisao da literatura
exceléncia e Historico * Estudo das telecomunica¢des em
* Importancia uma Organizacdo de Telematica do
* Abrangéncia RJ
e Gestao
* Mudanca
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GLOSSARIO (O

Alta administracdo: corpo dos dirigentes maximos da organizagdo, conforme defini¢ao
normativa ou decisdo consensual. Geralmente abrange o principal dirigente, o seu
substituto imediato e o seu staff.

Autarquia: pessoa juridica de direito publico de capacidade meramente administrativa,
ou seja, sem poder para legislar. Criada e extinta por lei, fica sujeita ao controle da
administracao direta e do Poder Legislativo.

Benchmark: prética ou resultado considerado um referencial ou padrdo de exceléncia,
utilizado para efeito de comparagao de desempenho. O melhor da classe. Dependendo
da abrangéncia do conjunto de empresas considerado para sua selegdo, o benchmark
pode ser internacional, nacional, regional ou setorial.

Benchmarking: procedimento de comparar processos, praticas, fungdes e resultados
com benchmarks, para identificar as oportunidades para melhoria do desempenho.
Trata-se de um processo continuo. Essa comparagdo pode ser feita inclusive com
resultados coletados em ramos de atuacdo diferentes do setor em que atua a
organizagao.

Capital intelectual: ¢ o valor agregado aos produtos da organizacdo por meio de
informagdo e conhecimento. E composto pelas habilidades e conhecimentos das
pessoas, pela tecnologia, pelos processos ou pelas caracteristicas especificas de uma
organiza¢do. Os dados trabalhados se transformam em informacdes, as analises das
informagdes produzem o conhecimento e este, utilizado de maneira organizada, como
forma de incrementar o acervo de experiéncias e a cultura da organizacgdo, constitui
Capital Intelectual.

Cliente potencial: ainda ndo ¢ cliente da organizacdo. E um cliente da concorréncia ou
alguém que poderia ser atendido pela organizacao.

Confidencialidade da informagdo: ¢ um dos aspectos relacionados a seguranga das
informagdes que trata das garantias necessarias para que a informagao seja acessada
somente pelas pessoas que estejam autorizadas.

Correlagdo de indicadores: dependéncia entre dois ou mais indicadores, em que a
ocorréncia de um valor de um dos indicadores favorece a ocorréncia de um conjunto de
valores dos outros indicadores. Envolve o estabelecimento de uma relacao de causa e
efeito entre os indicadores, em que os resultados de um influenciam os demais.

Diretrizes organizacionais: conjunto de orientagdes que devem ser seguidas pela
organizagdo, como por exemplo: a missdo, a visdo, os valores, os credos, as politicas, os
codigos de conduta, dentre outros.

Exceléncia: situacdo excepcional da gestdo e dos resultados obtidos pela organizagdo,
alcancada por meio da pratica continuada dos fundamentos do modelo sistémico.

Fatores criticos de sucesso: sdo areas de atividades nas quais o alcance de resultados
favoraveis ¢ absolutamente necessario para o é€xito da implantagdo da visao da
organizagao.

Forga de trabalho: pessoas que compdem uma organizagdo e que contribuem para a
consecucdo das suas estratégias, dos seus objetivos e das suas metas, tais como:
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empregados em tempo integral ou parcial, temporarios, autdbnomos e contratados de
terceiros que trabalham sob a coordenagao direta da organizagao.

Fundagdo: pessoa juridica voltada para a realizacdo de atividades sem fins lucrativos e
de interesse coletivo tais como ensino, cultura, pesquisa cientifica e servigo social. As
fundagdes de direito publico sdo criadas e extintas por lei, estando sujeitas ao controle
da administragdo direta e do Poder Legislativo.

Holding: Matriz ou unidade principal de uma rede de empresas de atuam no mesmo
ramo de negocio.

Perfil da organizag¢do: resumo das principais atividades e setores da organizagdo, seus
produtos, seu porte, sua forma de atuagdo e composi¢cdo aciondria, seus mercados e
areas de atuagdo, seus clientes principais, a composi¢do da forca de trabalho, seus
principais processos, equipamentos, tecnologias e instalagdes, seus principais
fornecedores, sua visdo de futuro, suas principais estratégias e planos de agdo. O perfil
serve para ajudar a compreender melhor quem ¢, o que faz e o que ¢ importante
pertinente para a organizacao.

Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade: ¢ o encontro do Estado e do setor
produtivo — que cumprem com eficiéncia suas missdes — com a sociedade organizada —
que também se sente responsavel pelo desenvolvimento do Pais.

Roteador: Equipamento responsavel por roteamento em redes de computadores,
responsavel pela determinagdo (dire¢ao) da rota de um bloco de informagdes enviados
em uma rede de computadores em que ha comutacao de pacotes.

Sinergia: coordenacdo de um ato ou esfor¢o simultianeo de véarias organizagdes,
unidades ou pessoas na realizagdo de uma atividade ou projeto. Combinacao da acdo de
dois ou mais agentes que usualmente gera resultados superiores quando comparado a
acao individual desses agentes.

Sistema: conjunto de elementos com uma finalidade comum, que se relacionam entre si,
formando um todo dindmico. O Modelo de Exceléncia do Programa da Qualidade do
Servigo Publico - PQSP possui uma perspectiva sistétmica em relagdo a gestao
organizacional, uma vez que os oito Critérios se constituem nos elementos Inter-
relacionados do sistema, que possuem a finalidade comum da busca da exceléncia do
desempenho.

Valores organizacionais: entendimentos e expectativas que descrevem como todos os
profissionais da organiza¢do se comportam e sobre os quais todas as relagdes e decisdes
organizacionais estao baseadas.

Visdo de futuro: ¢ a visdo que define o que a organizagdo pretende ser no futuro.
Incorpora as ambi¢des da organizacdo, ¢ descreve o quadro futuro que a organizagdo
quer atingir.

(D Glossario realizado com base no PROGRAMA EXCELENCIA GERENCIAL DO EXERCITO
BRASILEIRO (PEG-EB). Planejamento e Organizacdo do PEG. Ministério da Defesa - Gabinete do
Comandante do Exército. Brasilia — DF, 2005; PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios e
Fundamentos da Qualidade. S3o Paulo: PNQ, 2005; ¢ PROGRAMA NACIONAL DA QUALIDADE
NO SERVICO PUBLICO. Manual da Qualidade no Servigo Publico. Sio Paulo: PNQSP, 2005.
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