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RESUMO

MACHADO, Francielle M. Analise do fluxo informacional do programa CERTI de
capacitacdo e assisténcia flexivel a laboratorios visando acreditacdo na ABNT NBR
ISO/IEC 17025. 2009. 115f. Trabalho de Concluséo de Curso (Monografia) - Curso
de Biblioteconomia, Universidade Federal de Santa Catarina, Florianépolis, 2009.

O momento atual é regido por um periodo de mudancas continuas e a informacao
vem assumindo um papel importante e de destaque em organizagbes e em
instituicbes de ensino. A gestdo da informacdo, por sua vez, requer O
estabelecimento de processos, etapas ou fluxos sistematizados e estruturados,
associado as pessoas responsaveis por sua conducdo, para que se obtenham os
resultados almejados. Este trabalho tem por objetivo geral analisar o fluxo
informacional do Programa CERTI, avaliando os canais, fontes e ferramentas de
informacéo utilizadas nas etapas dos modulos/temas de capacitacdo e assisténcia
flexivel a laboratorios visando acreditacdo na ABNT NBR ISO/IEC 17025, buscando
melhorias para o aperfeicoamento do assessoramento. Para chegar ao objetivo da
pesquisa, foi realizado um mapeamento do fluxo informacional, levantado os canais,
fontes e ferramentas de informagdo utilizados, indentificado indicadores de
desempenho para avaliar o desempenho dos canais, fontes e ferramentas de
informagé&o identificados e por fim proposto melhorias apartir das insatisfacdes que
0S usuarios apresentaram no questionério aplicado com os coordenadores e
gerentes da qualidade dos laboratorios.

Palavras-chave: Fluxo informacional. Programa Certi. Canais de Informagdao.
Fontes de Informagdo. Ferramentas de Informagdo. Acreditacdo na ABNT NBR
ISO/IEC 17025.



ABSTRACT

MACHADO, Francielle M. Analysis of the flow of information CERTI program for
flexible training and assistance to laboratories seeking accreditation in ABNT NBR
ISO / IEC 17025. 2009. 115f. Completion of Course Work (Monograph) - Course in
Librarianship, Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2009.

The current time is governed by a period of continuous change and information has
become an important and prominent in organizations and institutions. Information
management, in turn, requires the establishment of procedures, steps, or systematic
and structured flows, associated with persons responsible for their conduct, to obtain
the desired results. This study aims to examine the general information flow of the
right program, assessing the channels, sources of information and tools used in the
steps of the modules / themes of empowerment and flexible assistance to
laboratories seeking accreditation in ABNT NBR ISO / IEC 17025, seeking
improvements to improving the advice. To reach the objective of the survey was
conducted a mapping of information flow, raised the channels, sources of information
and tools used, identified performance indicators to evaluate the performance of
channels, tools and sources of information identified and finally starting the proposed
improvements dissatisfaction that users have submitted the questionnaire used with
the coordinators and managers of the quality of laboratories.

Keywords: information flow. CERTI program. Channels of information. Sources of
Information. Tools Information. Accreditation in ABNT NBR ISO/IEC 17025.
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1 INTRODUCAO

O momento atual é regido por um periodo de mudancgas continuas. Nesse
cenério a informagdo vem assumindo um papel importante e de destaque em

organizacOes e em instituicdes de ensino (FLORIANI, 2007).

De acordo com a mesma autora, a gestao da informagao, por sua vez, requer
0 estabelecimento de processos, etapas ou fluxos sistematizados e estruturados,
associado as pessoas responsaveis por sua condugdo, para que se obtenha os
resultados desejados. Os fluxos informacionais permitem o estabelecimento das
etapas de obtencéo, tratamento, armazenamento, distribuicdo, disseminagéo e uso

da informag&o no contexto organizacional.

Uma das fungBes essenciais dos fluxos informacionais € dar aos gestores
subsidios necessarios para a tomada de decis@o. Autores como Oliveira e Bertucci
(2003, apud FLORIANI, 2007) consideram que:

“[...] o gerenciamento da informacdo tornou-se um
instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar
decisfes, através de melhorias no fluxo da informacéo, do
controle, analise e consolidacdo da informacdo para os
USUArios”.

E o profissional da informacéo € a pega-chave para a efetividade no trabalho
com o fluxo de informagdo na organizacdo (FERREIRA, 2003). As habilidades e
competéncias do Profissional da Informag¢é&o n&o séo diferentes do gestor e deveréo
associar-se a capacidade de decisdo, adaptacdo e comunicacao, além de saber se
relacionar em equipe, com perfil de lideranga, inovagao e criatividade (AMBONI;
MATTOS, 2006 apud MATIAS, 2008).

E preciso reconhecer que as organizagbes que administram eficientemente a
informacéo terdo um recurso estratégico fundamental para a potencializagdo da

qualidade do processo de decisao.

O ambiente informacional tornou-se complexo, sobretudo em termos do grau

de satisfacéo da informacdo em si e dos problemas novos inerentes a sua natureza
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e dos seus substratos, tais como a forte agregacdo de adicionais tecnologicos, da
hipertextualidade e da mutabilidade e imaterialidade proporcionada pelas redes
eletrénicas (SAYAO, [199-] apud SALES; TOUTAIN, 2005).

Na sociedade da informacdo a cada dia surgem novos canais, fontes e
ferramentas de informacdo. Apesar dessa avalanche crescente de novos canais,

fontes e ferramentas de informacdo, a qualidade destes elementos é um dos

aspectos que devem ser considerados.

As possibilidades de comunicacdo proporcionadas pela Internet tém
revolucionado muitas atividades humanas. Ela tem revolucionado o modo de vida
das organizagbes e pessoas. As consequéncias econdmicas, sociais, no
desenvolvimento da ciéncia e politicas da utllizacdo dessa tecnologia apenas
comecam a ser sentidas (TRINDADE JUNIOR, 2009).

Assim (MATIAS, 2008),

o papel do Profissional da Informacao fica cada vez mais
importante nas organizagbes. Com a internet, a
disponibilizacdo de informacado existente é cada vez maior e
0 mercado necessita de um profissional com determinadas
habilidades para o tratamento das informag8es. Contudo,
para que essa atuacdo produza vantagem competitiva, é
necessario que o profissional seja pro-ativo, esteja sempre
reciclando seus conhecimentos, para o desempenho
melhorado de seu trabalho

No presente trabalho tem-se por objetivo geral a analise do fluxo
informacional do Programa CERTI de Capacitacdo e Assisténcia Flexivel a
laboratérios visando acreditacdo ou extensdo de escopo na ABNT NBR ISO/IEC
17025, focando na avaliacdo dos canais, fontes e ferramentas de informacéo
utilizadas durante a Capacitagdo e Assisténcia Flexivel dos mddulos/temas dos
programas, buscando melhorias para o aperfeicoamento do assessoramento por

meio dos canais, fontes e ferramentas de informacéo.

O Programa CERTI tem como objetivo capacitar laboratérios para que
realizem ensaios e analises em biocombustiveis de acordo com requisitos
internacionalmente aceitos e estejam aptos a buscar sua acreditacdo ou extenséo

de escopo junto ao INMETRO.
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Ele tem como base dois principais elementos estruturantes. O primeiro é o
Programa de Capacitagdo Flexivel, que permite a cada laboratério requisitar
capacitacdo e assisténcia em conteddo e intensidade adequada a sua situagéo atual
de sistema de gestdo laboratorial, experiéncia na prestacdo de servigcos e
infraestrutura instalada. O segundo elemento € o Suporte Operacional otimizado,
criando uma central de comunicagdo, disponibilizacdo de contetdos técnicos,
colaboragédo entre laboratorios e visibilidade de resultados para financiadores,
agentes setoriais, coordenagéo, especialistas e mercado, utilizando ferramentas de
Tecnologias de Informagao por meio de um Portal Web com as devidas premissas
de garantia da confidencialidade das informac¢des individuais de cada laboratorio
(OLIVEIRA; DOMINGUES; MUSSOLIN, 2009).

1.1 JUSTIFICATIVA

As principais justificativas para este trabalho sdo, por um lado, a necessidade
de feedback dos clientes que estdo sendo assessorados pelo Programa CERTI.
Para diagnosticar qual o desempenho e a importancia destes canais, fontes e
ferramentas que estdo sendo utilizados. Tais como relata Oliveira; Domingues;
Mussolin (2009):

Os desafios e dificuldades relacionados ao desenvolvimento e operacéo do
programa CERTI, foram vencimento de paradigmas frente ao uso das
ferramentas de Tl para interatividade e o desenvolvimento de um contetido
técnico que consiste de um conjunto de 300 documentos de referéncia e
assisténcia aos laboratérios nos temas Sistemas de Gestdo Laboratorial,
Métodos de ensaio, Rastreabilidade e Confiabilidade Metrolégica e
Incerteza de Medicao
Por outro lado, a caracterizagdo de novas oportunidades profissionais para os
bibliotecarios no trabalho com fluxos informacionais. A informacdo documental
produz um fluxo informacional que demanda gestao de sua produgéo especialmente

para o processo de melhoria continua da qualidade.

Além disso, o conceito inicial do projeto ndo contempla uma etapa de analise
do fluxo informacional, motivo pelo qual ndo havia planejamento para esta tarefa, e

além de que, esta metodologia de assessoramento € Unica e inovadora no Brasil.
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Conseqguentemente, h& condicdes para a pergunta de pesquisa: Quais as
oportunidades para a melhoria do Programa CERTI de capacitagdo e Assisntencia

Flexivel considerando o fluxo informacional em particular no modulo 1 ?

Baseado em mais de 17 anos de experiéncia em acreditagdo de
laboratérios, utilizou como modelo o laboratério do CMI — Centro de Metrologia e
Instrumentacdo da Fundagdo CERTI por diversos fatores, dentre os quais podemos
destacar a conquista do Prémio Banas Exceléncia em Metrologia, promovido pela
Revista Metrologia & Instrumentacdo do grupo BANAS, que em 2007 o apontou
como um dos laboratérios que se destacaram com as melhores préaticas de gestao
do pais (GUTIERRES, 2008).

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o fluxo informacional do Programa CERTI de Capacitagdo e Assisténcia
Flexivel a laboratorios visando acreditagdo ou extensdo de escopo na ABNT NBR
ISO/IEC 17025, nas etapas dos moédulos/temas, buscando melhorias para o
aperfeicoamento do assessoramento por meio dos canais, fontes e ferramentas de

informac&o.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Mapear o fluxo informacional dos modulos/temas do Programa CERTI;

e Levantar os canais, fontes e ferramentas de informacgé&o utilizadas no fluxo

informacional dos médulos/temas;
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e Definir indicadores de desempenho dos canais, fontes e ferramentas de

informagé&o que estéo sendo utilizados;

e Avaliar os canais, fontes e ferramentas de informacdo em relacdo a
satisfag@o dos usuarios (laboratérios que estdo sendo assessorados pelo programa
CERTI);

e Propor avancgos, melhorias para o aperfeicoamento do Programa CERTI,

por meio dos canais, fontes e ferramentas de informacéao.

1.3 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

Com relagdo a estrutura da monografia, a pesquisa esta organizada em cinco
partes. Esta primeira parte introdutéria apresenta a justificativa e seus objetivos

(geral e especificos).

A Parte Il, Fundamentagdo Tedrica, discute alguns tépicos que norteiam e

constituem a parte tedrica do estudo.

A Parte Ill, Procedimentos Metodolégicos, apresenta o delineamento
metodolégico do estudo e seus aspectos conceituais; detalha as variaveis
estabelecidas, apresenta o tipo de pesquisa em que o estudo se enquadra, O
universo e 0s sujeitos envolvidos, os instrumentos e procedimentos de coleta e

analise de dados empregados.

A Parte IV apresenta os resultados, enfatizando nas quatro fases da
pesquisa, discute os resultados obtidos por meio dos instrumentos empregados

durante o procedimento de coleta de dados.

A Parte V expde as conclusdes da pesquisa, propde novas perspectivas para
estudos futuros e é seguida pela apresentagdo das referéncias que conferem ao
estudo o embasamento com base na literatura cientifica levantada e analisada, e

ainda os apéndices necessarios para a complementacéo dos contetdos discutidos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA E CONCEITUAL

A seguir serdo abordados alguns topicos que norteiam a tematica da
pesquisa e, dessa forma, sustentaram-na durante todo o processo de andlise e

discussao dos resultados obtidos.

2.1 INFORMACAO

A informagéo incide diretamente em todas as etapas em um processo de
assessoria. Ela subsidia todas as atividades deste processo. Sendo assim, a forma
como as organizagdes lidam com a busca, obtencéo, disseminagéo e uso efetivo da

informagé&o afeta diretamente no encontro de novas possibilidades de melhoria.

2.1.1 Dado, Informagéo e Conhecimento

Dado é definido como uma sequéncia de simbolos quantificados ou
quantificaveis. Por tanto um texto € um dado, além de letras do alfabeto, imagens,

sons e animagao também podem ser considerados dados.

Informacdo é uma abstrac@o informal (isto €, que ndo pode ser formalizada
por meio de uma teoria légica ou matematica), que representa algo significativo para

alguém por meio de textos, imagens, sons ou animacao) (Setzer, 1999).

Segundo Davenport e Prusak (1998), existe confusdo na definicdo de
conhecimento, em razdo da utlizagdo de termos como dado e informacgéo,
normalmente associados ao puro conhecimento propriamente dito. Conhecimento
ndo é dado e também nédo se traduz em informacédo (ver quadro 1). Os dados se

configuram em um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos, sendo
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armazenados, por exemplo, pelos departamentos de marketing, finangcas ou
contabilidade. A informag&o por sua vez, tem a finalidade de mudar a maneira como
0 destinatario enxerga determinada situacdo, visando fazer alguma diferenca na
perspectiva deste. Um memorando pode ser considerado uma informacgao e esta se

propaga pela organizacéo por meio de redes hard e soft.

Dados, Informacédo e Conhecimento

Dados Informacéao Conhecimento
Simples  observacdes |Dados dotados de | Informacdo valiosa da
sobre o0 estado do|relevancia e propésito | mente humana
mundo Inclui reflexdo, sintese,

contexto

e Facilmente estruturado | Requer unidade de| e De dificil estruturacéo

e Facilmente obtido por | analise e De dificil captura em
maquinas e Exige consenso em| maquinas

¢ Frequentemente relacéo ao significado | e Freqglientemente tacito
guantificado o Exige ¢ De dificil transferéncia
e Facilmente transferivel | necessariamente a

mediacdo humana

Quadro 1 — Dado, Informacao e Conhecimento
Fonte: Davenport, Prusak (1998)

Bellinger, Castro e Mills (2004, apud VIRGIL, 2007), incluirdo um quinto
elemento (ver figura 1), localizado entre o conhecimento e a sabedoria: a

compreensao ou sabedoria.

sahe:
doria

conheci-
mento

informacao

dado

Figura 1 — A piramide do conhecimento
Fonte: Hey (2004, apud VIRGIL, 2007).
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Para Ackoff (1989, apud VIRGIL, 2007) dados sdo simbolos; informacédo é
dado processado tal que sejam uteis; conhecimento € a aplicacdo dos dados e da
informacgdo; compreensao € a apreciacao do porqué; e sabedoria é a compreenséo
avaliada. No entanto, no conjunto desses elementos, compreens@o ndo € comum na

literatura.

2.1.2 Canais de informacgéo

Como canais de informacédo consideram-se os lugares (onde) e 0os meios
(como) por meio dos quais a informacdo é obtida, sendo, destarte, inclusas as
entidades, orgéos e instituicbes produtoras de informagdo, contato com colegas e
especialistas entre outros (ver figura 2) (GOLDSTEIN, 1985 apud CURTY, 2007).

Canais de Informacao

Associacdes (Comerciais, Industriais,
Profissionais etc.);

Biblioteca da Organizacgao;

Bibliotecas externas a Qrganizagiao;

Centros de assisténcia técnica;

Centros politécnicos;

Clientes/consumidores;

Colaboradores;

Colegas/ Equipe;

Concorrentes;
Congressos/seminarios/eventos;

Consultores;

Conversas com colaboradores da organizagao;
Conversas com colegas externos a organizagao;
Especialistas externos;

Feiras e exposigdes;

Formecedores;

Funcionarios de érgaos governamentais:
Gerentes subordinados;

Instituicdes de testes, cetificagdes et ;
Membros da diretoria;

Organizagées Reguladoras/ Mormatizadoras;
Cutras empresas do grupo;

Cutros setores da empresas;
Universidades/instituigdes de ensino e pesquisa;
Viagens.

Figura 2 — Exemplos de canais de informacao
Fonte: Curty (2006)

O canal de informagdo no processo de comunicagdo acontece antes da

conversa entre 0 emissor e o receptor ou durante se tiver uma davida.
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Meio no processo de Comunicac¢éo néo significa a mesma coisa que canal de
informag&o. Meio no processo de comunicagdo se refere ao aparato utilizado para
realizar o processo da comunicagdo, incluindo a transmissdo de informacéo
(geralmente, idéias humanas). Dependendo das caracteristicas do meio utilizado,
pode-se transmitir ou armazenar informac¢ao, ou ambos o0s processos. E canal de

informagédo é o meio que o emissor utilizou para conseguir a informagdo para

transmitir ao receptor ou onde ele conseguiu a informagao.

2.1.3 Fontes de informacgéo

Para Silva (2008) as fontes de informagéo formais tiveram por longo tempo
sua exibicdo em formato impresso, tais como em dicionérios, enciclopédias,
manuais, livros, catédlogos, periodicos, relatérios, teses, dissertacdes, normas
técnicas entre outros. Com o avanco das tecnologias rapidamente no meio
académico-cientifico pode-se observar a migragdo desse formato impresso para o
formato multimidia. De acordo com Mendel; Simon; Delyra (1997, apud SILVA;
TOMAEL, 2004) a informacdo em formato multimidia é a “comunicacdo da
informac&o por multiplos meios: ‘textos, imagens, sons, filmes, animacdes, cheiros,

sabores, diversas caracteristicas detectadas pelo tato etc.”

Com a evolugéo dos suportes que carregam a informagao, os pesquisadores
encontram agora meios de transmitir suas pesquisas em tempo real utilizando a

web, fato que antes era inviavel com os meios tradicionais (impressos).

Souto (2004, p. 20-21), do ponto de vista das funcdes, divide as fontes de

informagéo em:

o fontes primarias: registram informag¢des originais (novas) ou novas
interpretaces de fatos/idéias ja conhecidos. O conteudo n&o foi assimilado pela
comunidade cientifica. Exemplo: teses, artigos de periédicos, relatrios técnicos,

patentes, normas técnicas e anais de congressos;

o fontes secundarias: facilitam o uso do conhecimento disperso nas fontes

primarias, filtram e organizam a informagdo de acordo com um arranjo definido.



25

Exemplos: dicionéarios, enciclopédias, livros, anuarios, monografias, tabelas,

manuais, tratados;

« fontes terciarias: facilitam a localizacdo das fontes primarias e terciarias.
Exemplo: bibliografias, periédicos de indexacdo e resumo, catalogos coletivos e
diretérios.

Fontes de Informacao

Anais e trabalhos de Congressos;
Anotagdes/Arquivos pessoais;

Artigos Cientificos;

Artigos de jornais;

Atas de encontros;

Bancos de dados Internos;

Base de Dados;

Boletins de alerta;

Catalogos de (Maquinas/Ferramentas,
Fornecedores, Publicacdes etc.);
Literatura especializada:

Livros e manuais;

Mapas/Desenhos de projetos;
Memorandos e Circulares Internos;
Mormas e Especificagbes;

Patentes:

Peridgdicos cientificos/académicos;
Perigdicos convencionais/tradicionais;
Projetos institucionais;

Publicagdes governamentais;
Regulamentagdes/Legislagao;
Relatérios (Ensaios; Produgao; Estudos
Internos; Mercadolégicos e de Investimentos
atc.);

Sites da Intermet;

= Trabalhos nao-publicados (literatura cinzenta/
preprints).

Figura 3 — Exemplos de fontes de informacao
Fonte: Curty (2006)

Em suma, fontes de informacdo sdo os documentos e/ou suportes de
informacéo (on-line ou impressos), gerados tanto interna quanto externamente a

empresa (ver figura 3).

2.1.4 Ferramentas de Informacéo

As ferramentas sao instrumentos usados para facilitar ou tornar possivel o

trabalho e a comunicacéo do ser humano.
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Um ambiente colaborativo pode ser visto como um conjunto de usuérios e um
sistema, o qual € composto por diversos subsistemas, aplicativos ou ferramentas.
Cada ferramenta possui seu foco em um dos 3Cs (coordenagdo, comunicagéo e
cooperagao) e integra-se com um conjunto diverso de ferramentas, de forma que os
objetivos de um usuério possam ser atingidos. Esta integracédo entre ferramentas &
necessaria, pois o sucesso de cada integrante de um grupo provém do uso de
diferentes aplicativos (BRITO; PEREIRA, 2004).

A seguir sé@o listadas algumas ferramentas aplicaveis em ambientes de

comunicacgao, conjuntamente sdo descritas suas caracteristicas funcionais.

e blogs — é uma pégina na Web que se pressupbe ser atualizada com
grande frequéncia por meio da colocagdo de mensagens — que se designam “posts”
— constituidas por imagens e/ou textos normalmente de pequenas dimensdes
(muitas vezes incluindo links para sites de interesse e/ou comentarios e
pensamentos pessoais do autor) e apresentadas de forma cronolégica, sendo as
mensagens mais recentes normalmente apresentadas em primeiro lugar (GOMES,
2005 apud COUTINHO; BOTTENTUIT JR., 2007).

o foruns — sdo sistema que permitem o registro de perguntas e respostas,
trabalhando de modo similar as listas de discussdo, com a diferenca de que as
mensagens sdo mantidas num local que os usuarios podem acessar quando
desejarem lé-las. As mensagens sdo normalmente exibidas em uma estrutura de
arvore e alguns féruns exigem que seus usuarios estejam cadastrados, oferecendo
em compensacao a possibilidade de notificacdo, via correio eletronico, de que suas
mensagens foram respondidas (BRITO; PEREIRA, 2004).

e wiki — é um site na web para o trabalho coletivo que rapidamente se
transformam em reservatérios de conhecimento compartilhado uma vez que o
publico em geral agrega suas contribuigcbes o tempo todo (GODWIN-JONES, 2003
apud WHELLER; BOULOS, 2007)

e portal — & um espacgo informativo, que pode compreender inUmeros temas,
ambientes sociais e culturais da vida real dentro da Internet. Para o autor, um portal
tem como finalidade ampliar e melhorar o repasse de informagdes de determinados
contetdos (MIRALBELL, 2001, apud QUEVEDO, 2007).



27

e agenda compartilhada — a utilizagdo desta ferramenta estd em além de
organizar tarefas individuais, permitir que compromissos envolvendo diversos
usuérios sejam marcados em suas agendas (BRITO; PEREIRA, 2004). Ex.: Google

Agenda.

e Bate-Papo — é uma ferramenta que permite o envio e o recebimento de
mensagens de texto em tempo real. Por meio destes programas o usuario é
informado quando algum de seus amigos, cadastrado em sua lista de contatos, esta
online, isto €, conectou-se a rede. A partir dai, eles podem manter conversacfes por
meio de mensagens de texto as quais sdo recebidas pelo destinatario
instantaneamente. No bate-papo também incluem as comunicacao feitas por meio

de video e de audio e ndo s6 as de texto. Ex.: MSN, Google Talk, Skype.

e Listas de Discussdo — é uma ferramenta gerenciavel pela Internet que
permite a um grupo de pessoas a troca de mensagens via e-mail entre todos 0s
membros do grupo. Ela é uma ferramenta de comunicagdo assincrona, pois a
comunicacdo ndo € necessario que os participantes estejam conectados ao mesmo

tempo.

2.1.5 Disseminacéao da Informagéo

O avanco tecnoldgico, que possibilita a disseminagdo da informacédo a cada
dia de forma mais facil, estq se tornando cada dia mais exigente, buscando meios
mais eficientes de armazenar e principalmente de recuperar a informagao
(TEIXEIRA; SCHIEL, 1997). As tecnologias de informacdo permitem ampliar o
universo de disseminagdo das informagdes. Pode-se afirmar que existe, hoje, um
ndimero maior de canais de informacgdo a disposicdo das instituicbes e do publico,

mas seu alcance é dificil de quantificar.

A nocéo de disseminagdo € comumente interpretada como equivalente a de
difuséo, ou mesmo de divulgagdo. Assume formas variadas, dirigidas ou néo, que
geram inumeros produtos e servicos, dependendo do enfoque, da prioridade

conferida as partes ou aos aspectos da informagéo e dos meios utilizados para sua
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operacionalizagdo. Em sua base existe um centro difusor — o produtor —, que, a
despeito do controle exercido sobre o que é disponibilizado, ndo tem garantias
qguanto aos usuarios atingidos, ao sucesso das operagbes de divulgagdo e a
aplicacéo efetiva das informacdes (LARA; CONTI, 2003).

Teoricamente, pela disseminagéo, busca-se oferecer informagfes Uteis, mas
nem sempre se consegue oferecé-las, pois ainda existe um grande problema, de
acordo com Lara; Conti (2003), que € a criacao de condi¢des para facilitar o fluxo de
informagbes para propiciar o conhecimento. E ele reside na linguagem, ou mais
especificamente, nas linguagens, que requer, antes de tudo, a existéncia de elos de
significagdo entre producéo e recepgdo. Ndo se pode confundir, porém, 0os meios
com as mensagens. Ao par da critica a circunscricdo do problema da disseminacéo
a seus aspectos tecnoldgicos e informéticos, também n&o se deve esquecer que 0s

meios séo distintos e devem ser utilizados considerando suas especificidades.

2.1.6 Comunicagéo

A necessidade de se comunicar € parte inerente do homem. Desde o inicio
dos tempos o homem se comunicou usando técnicas e métodos diferentes. As
circunstancias e a tecnologia disponivel ditaram o método e o meio de comunicacao
(A HISTORIA ...20009).

H& quatro elementos basicos envolvidos na comunicago:
1. O EMISSOR inicia a comunicagéao.

z

2. O MEIO é o mecanismo pelo qual a informacdo € conduzida para o

receptor (mensagem).
3. O RECEPTOR recebe a informagéo.

4. A MENSAGEM é o contetdo da informacdo que é transferida entre o

emissor e o receptor por meio do meio (ver figura 4).
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Figura 4 — Processo de comunicacao.
Fonte: Adaptado pela autora (SISTEMAS..., 2009).

A comunicacdo de dados consiste na transmisséo (emissao e recepcao) de
informagédo entre duas partes. Nos tempos modernos, isso significa o envio de

informac&o entre maquinas que sdo conectadas por cabos fisicos ou links de radio.

O termo meio refere-se ao instrumento ou a forma de conteudo utilizados
para a realizagdo do processo comunicacional. Quando referido a comunicagéo de
massa, pode ser considerado sinbnimo de midia. Entretanto, outros meios de
comunicagdo, como o telefone, ndo s&o massivos e sim individuais (ou

interpessoais). O meio € a mensagem.

A Comunicacédo é o intercambio de informacéo entre sujeitos ou objetos. A
comunicacdo humana € um processo que envolve a troca de informacgdes, e utiliza
os sistemas simbdlicos como suporte para este fim. Estao envolvidos neste processo
uma infinidade de maneiras de se comunicar: duas pessoas tendo uma conversa
face-a-face, ou por meio de gestos com as maos, mensagens enviadas utilizando a
rede global de telecomunicagbes, a fala, a escrita que permitem interagir com as

outras pessoas e efetuar algum tipo de troca informacional (SILVA, 2009)

Comunicagdo sincrona € quando a troca de informagdes acontece
pessoalmente, face-a-face, no mesmo tempo e lugar ou via bate-papo,

videoconferéncia, no mesmo tempo s6 que em lugares diferentes.

Ja4 a comunicacdo assincrona é quando a troca de informacdo é realizada
utilizando-se de recados, no mesmo lugar em tipos diferentes ou por e-mail, férum,

em locais diferentes e em tempos diferentes (ver figura 5).
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mesma tempo tempo diferente

(sincronc) TEMPO (assincrono)
Interacoes sincronas Interacdes assincronas
face-a-face locais
mesmo lugar
|:|C'CEI|} Brainstonming Past-It Notes
ESPACO
Interacdes sincronas Interacdes assincronas
local diferente distribuidas distribuidas
(distribuida) ) L
Bate-papo Correic aletrénico
Videoconfaréncia Forum

Figura 5 — Comunicacgéo sincrona e assincrona
Fonte: Filippo et al, 2007

De acordo com Le Coadic (2004, apud CORREIA, 2006), no processo de
comunicacdo, os elementos informais e formais diferem “quanto a audiéncia,
armazenamento, atualidade da informacdo, orientagdo, redundancia e

interatividade”.

2.1.7 Fluxo informacional

Conforme Le Coadic (1996), os fluxos de informagbes consistem na

circulagdo de informagdes por unidade de tempo.

O fluxo informacional deve ter como entrada orientagbes sobre o0s
procedimentos (o0 que, quem, como) e na saida obtém-se os registros, ou seja,
dados relativos ao processo, para uso no controle por meio de indicadores

gerenciais.

Pode-se dizer que o estudo dos fluxos de informacéo é fundamental para

otimizar a prestacao de servigos pertinentes a seus clientes.

Para Castells (1999):

[...] nossa sociedade esta construida em torno de fluxos: fluxos de capital,
fluxos de informacdo, fluxos de tecnologia, fluxos de interacdo
organizacional, fluxos de imagens, sons e simbolos. Fluxos né&o
representam apenas um elemento da organizagdo social sédo a expressao
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dos processos que dominam nossa vida econémica, politica e simbdlica.
[...] assim, proponho a idéia de que ha uma nova forma espacial
caracteristica das praticas sociais que dominam e moldam a sociedade em
rede: o espaco de fluxos. O espaco de fluxos € a organizacao material das
praticas sociais de tempo compartilhado que funcionam por meio de fluxos.

Choo (apud CALAZANS, 2006) define as seguintes fases do fluxo
informacional organizacional: “identificacdo das necessidades informacionais,
aquisicdo da informagdo, organizacdo e armazenagem da informacéo,
desenvolvimento de produtos informacionais e servigos, distribuicdo da informagéo e

uso-.

O diferencial que Beal (2004) apresenta, no modelo de fluxo informacional
(ver figura 6), em comparacao as etapas Choo é a etapa de descarte, que na visdo
dele “excluir os repositdrios de informagéo corporativos os dados e informacdes inlteis

melhora o processo de gestdo da informacao”.

ldentificagdo de

Informagdo necessidades &
coletada requisitos
extarnaments

Ohbtengéo
Tratamento

Armazenamento

Informagdo  produzida
pela  oOrganizagdo e
destinada  ao  pdblico
intemo

Informacdo produzida pela
organizagio e destinada
aos publicos extemos

Figura 6 — Modelo de representacdo do fluxo da informacéo.
Fonte: Beal (2004, p.29)

Para Valentim (2002), as organizagdes sao formadas por trés diferentes
ambientes: o primeiro esté ligado ao proprio organograma, isto é, as interrelacdes
entre as diferentes unidades de trabalho como diretorias, geréncias, divisoes,
departamentos, setores, se¢fes etc.; o segundo esta relacionado a estrutura de
recursos humanos, isto €, as relagdes entre pessoas das diferentes unidades de
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trabalho e, o terceiro e ultimo, € composto pela estrutura informacional, ou seja,

geracédo de dados, informacéo e conhecimento pelos dois ambientes anteriores.

A partir do reconhecimento desses trés ambientes, pode-se mapear os fluxos
informais de informagcdo existentes na organizacdo, assim como € possive

estabelecer fluxos formais de informag&o para consumo da prépria organizacao.

A figura 7 mostra a estrutura de um sistema de gestédo da qualidade baseado
em processo, e enfatizando que os clientes, bem como outras partes interessadas,
desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos como entradas. O
monitoramento da satisfacdo dos clientes requer a avaliagdo de informacdes
relativas a percepcdo pelos clientes de como a organizagdo tem atendido aos
requisitos do cliente (SORATTO; VARVAKIS, 2005).

MELHORIA CONTINUA DO 5G4

RESPONSABILIDADE |

TAD DE
IECURSOS

REALZFACAD
DG
PRODUTD

= AN KI06S qUe AgIeg3m w;b'r wenee FIO0G OF IMfoimacao

Figura 7 — Modelo de um SGQ baseado em processo conforme 1SO 9001
Fonte: ABNT NBR 1SO 9001:2000

As informacdes decorrentes da execugdo das atividades s&o geradas e
tratadas por meio do fluxo informacional, sendo que isso repercutird direto na

harmonia dos procedimentos envolvidos.

Moura (apud CURTY, 2005), ressalta a necessidade de sintonizagdo dos
elementos de uma empresa por meio do fluxo informacional como sendo a esséncia

da qualidade e para um aproveitamento mais amplo dos recursos na transformagao
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de produtos, pois € a cadeia de informagdo que possibilita sustentar essa

articulagao.

Outro aspecto relevante no fluxo informacional da organizacdo é a
importancia de cada pessoa envolvida, pois cada um pode contribuir para o

desenvolvimento de outros.

2.2 QUALIDADE

Segundo Deming (1990), a qualidade s6 pode ser definida por quem a avalia,
ou seja, por quem € seu juiz. Na visdo de um operario, qualidade consiste em
produzir alguma coisa de que possa orgulhar-se, enquanto na visdo de um
administrador de fabrica, qualidade consiste em produzir a quantidade planejada e

atender as especifica¢des.

Dentre as inumeras definicbes de qualidade pode-se apontar como algo
comum a todas: a adequacdo do produto ou servigco aos anseios do cliente. Juran
(1990), afirmava que o nivel de satisfacdo alcancado por um determinado produto no
atendimento aos objetivos do usuario, durante o seu uso, é chamado de adequacéo
ao uso. Este conceito de adequagédo ao uso, popularmente conhecido por alguns
nomes, tal como qualidade, € um conceito universal a qualquer tipo de bem ou
servico. A qualidade é uma revolugdo continua e seu éxito deve ser encarado como um
processo que deve ser gerenciado, e que envolve um planejamento, um controle e a

melhoria da qualidade como conseqtiéncia.

Para medir o grau de satisfacdo de seus clientes, basta criar indicadores
precisos, que lhe permitam acompanhar se os seus clientes estao satisfeitos com o
seu produto ou servico (NOGUEIRA, 2009).
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2.2.1 Indicadores de Desempenho

Ballou (2001 apud CORTES, 2006) define os indicadores como uma forma de
manter o controle do processo no qual o desempenho planejado é alinhado, ou

mantido em linha, com os objetivos desejados pela organizacgéo.

Indicadores acompanham o movimento da vida organizacional. Eles servem
para mostrar se as estratégias implementadas funcionaram ou n&o, se hé
necessidade de mudangcas de rumo, de planejamento. Indicadores apoGiam
decisbes. E para que os indicadores funcionem e oferecam resultados positivos, é
necessario que as informacdes que os alimentam sejam claras e precisas. Uma
informagéo errada pode repercutir estrondosamente na dire¢do de um processo ou
em uma decisao critica (NOGUEIRA, 2009).

Siqueira (2006) realizou uma pesquisa sobre avaliacdo da qualidade em
servigos focando o servigo de hotéis que teve como objetivo elaborar uma proposta
metodoldgica para avaliar a qualidade de servigos e propiciar melhorias efetivas na

tomada de deciséo e, consequientemente, no servigo ofertado aos clientes.

Em sua dissertagdo foram levantados 13 indicadores de desempenho,
chamados de determinantes de qualidade, com base em diversos autores, sdo eles,
acesso, estética, limpeza, conforto, flexibilidade, disponibilidade, comunicagéo
competéncia, cortesia integridade, confiabilidade, agilidade e seguranga (ver quadro
2).

Os determinantes tiveram o papel de servir de indicadores de performance da

qualidade ofertada aos clientes em cada uma das fun¢des dos elementos de servico.
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Determinantes .
da qualidade Descrigao

A acessibilidade da localizag®o do servigo, incluindo a facilidade de encontrar o

ACess0 P .
ambients de sua prestacio e a clareza do trajeto.

A extensdo em gue os componentes do pacote de servicos estdo de acordo ou ao
Estética agrade do cliente, incluinde a aparéncia e a atmosfera do ambiente, as instalagdes, os
artigos genuinos & os funcionarios.

A limpeza e a aparéncia clara e afraente dos componentes tangiveis do pacote de

Limpeza ) - y - -
P servigos, incluindo o ambients, as instalagdes, os bens e o pessoal de contato.

Conforto & conforto fisico do ambients & das instalagfes do servigo.

Uma disposicdo por parte dos funcionarios em alterar ou complementar a natursza do

Flexibilidade - N -
servico segundo as necessidades do cliente.

A dizponibilidade das instalagdes do servico, dos funcionarios & dos bens oferecidos ao
cliente. Mo caszo do pessoal de contato, igso significa o indice funcionariosfclientez e o

Digponikilidade tempo gue cada funcionario digspde para passar com o cliente individual. Mo caszo da
digponikilidade de bens, inclui a guantidade e variedade de produtos disponibilizados aoc
cliente.

A hakilidade de comunicar o servico ao clients de maneira inteligivel. lsso inclui a
Comunicagdo clareza, a totalidade & a precigfo da informagdo verbal 2 escrita tranamitida ao cliznte 2
sua hakilidade de ocuvi-la & entendé-la.

A habkilidade, a expertise & o profissionalismo com que o servigo & executado. Isso inclu
a adogdo de procedimentos corretos, a exscucdo correta das instrugdes do clisnts, o
grau de conhecimento do servico mostrade pelo pessoal de contato, a enfrega ds
produtes finos, a crientagdo consistents & a habkilidads de fazer bem o trabalho

Competéncia

A sducagdo, o respeito & a experiéncia mostrados pelo pessoal da crganizacio ds
Cortesia servigo, principalments o pessocal de contato. Isso inclui a habilidade dos funcicnarios
em ndo serem desagradaveis e intrusivos._

& honestidade, a justica, a imparcialidade & a confiabilidade com gue os clientes sdo

Integridade tratados no servigo.

A confiabilidade e a consisténcia do desempenho das instalacfes, dos produtos e do
Confiabilidade pessoal da organizacio de servigo. lzso inclui pentualidade de entrega e manutengio
dos acordos com o cliente

Welocidade & pontualidade na entrega do servigo. Isso inclui a velocidade da producio 2
Agilidade a habilidade em responder prontamente as solicitagdes do clients, com tempo de espera
minimo.

Seguranga pessoal do cliente & de suas posses enquanio participa ou bensficia-se do

Seguranga processo de servigo. Isso inclui @ manutengdo da confidencialidade.

Quadro 2 — Determinantes da qualidade
Fonte: Siqueira (2006)

Estes determinantes foram estabelecidos para avaliar a performance de
gualidade das func¢des ofertadas nos elementos do servigco. Portanto, devem estar
em harmonia com as caracteristicas, 0os anseios dos clientes e com o0s objetivos

estratégicos a serem atingidos pela organizagéao.

2.3 PROGRAMA CERTI DE CAPACITACAO E ASSISTENCIA
FLEXIVEL

E um conceito inovador de Programa de Capacitacdo e Assisténcia Flexivel
para apoio a acreditacdo ou a extensao de escopo de laboratérios na norma ABNT
NBR ISO/IEC 17025:2005, que tem como suporte dois elementos, o Programa de

capacitacao e Assisténcia flexivel e o Portal (figura 8).
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Integracéo e Visibilidade Setorial

Acompanhamento e
visibilidade das acbes e
resultados
| do projeto

Féruns Tematicos para
Colaboragéo entre
laboratorios.

PORTAL

P Ambientes
Privados para
Operagéo de Capacitacdo
e Assisténcia
individualizada

Conteido Técnic
disponivel
aos laboratérios

Programas de Capacitacao e
Assisténcia Flexiveis

Figura 8 — Conceito global do Programa CERTI
Fonte: Oliveira; Domingues; Mussolin (2009)

O Programa prevé a autonomia dos laboratérios para tomada de decisédo
sobre sua forma de participacdo. Assim, essa escolha €& de sua propria
responsabilidade, ou seja, ele é responsavel pelos resultados finais que é de ficar
apto a solicitar sua acreditagédo ou extensdo de escopo junto ao INMETRO ao final

de sua participacdo no projeto.

Essa autonomia, como outras derivadas do Programa, de acordo com Oliveira
Domingues; Mussolin (2009) sdo acompanhadas de ferramentas de apoio a decisao.
A escolha do programa e das acfes de capacitacdo sdo precedidas de um auto-
diagnéstico que prevé uma andlise critica conjunta de seu status atual e facilita esse
dimensionamento de esforgos e desafios associados na busca da conformidade de
suas atividades técnicas e sistema de gestdo laboratorial com os requisitos de
acreditacdo. O auto-diagndstico € avaliado também pelos assessores que qualificam

e comparam as respostas (ver figura 9).
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AUTO DIAGNOSTICO

{} PROGRAMA

WORKSHOP INICIAL CONDENSADO

<L

Programa de
Comparagéo

Inter-laboratorial

TOMADA
DE DECISAO
PELOS
LAB'S.

Auditoria no
Laboratério e
encaminhamentos
para acreditagiio

Figura 9 — Etapas para escolha do programa
Fonte: Adaptado pela autora (CELAB...2009)

Independente da opcdo de Programa de capacitagdo e assisténcia
selecionado pelo laboratério, ele participa obrigatoriamente dos moddulos de

Comparacéo InterLaboratorial e de Auditorias Laboratoriais (ver figura 9).

O Programa CERTI de Capacitacao e Assisténcia Flexivel tem como piloto o
Projeto CELAB, que foi criado para atender de inicio os laboratérios de

biocombustiveis e que pretende no futuro ser aplicado a todos os segmentos.

2.2.1 Projeto CELAB

O Projeto CELAB - Confiabilidade em Ensaios Laboratoriais de
Biocombustiveis tem como objetivo capacitar laboratérios para que realizem ensaios
e andlises em biocombustiveis de acordo com requisitos internacionalmente aceitos

e estejam aptos a buscar sua acreditacdo junto ao INMETRO.

O Projeto aborda a implementacdo de sistema de gestdo laboratorial,
segundo determina¢cdes da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), e
métodos de ensaios e rastreabilidade metereolégica dos ensaios em
biocombustiveis. Assegura a confiabilidade e incerteza de medi¢cédo aplicada aos

ensaios em biocombustiveis e boas praticas para a melhoria continua do laboratério.
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O publico alvo do Projeto CELAB séo 37 laboratérios que integram a Rede de
Laboratérios do Programa de Monitoramento de Qualidade de Combustiveis
Liquidos da Agéncia Nacional do Petroleo e as Redes de Caracterizagdo e Controle
da Qualidade dos Biocombustiveis geridas pelo Ministério de Ciéncia e Tecnologia
(REDEBIO, BIOESTE, REDEBIONORTE, BIOSUDESTE e REDESULBIO).

O Projeto CELAB, teve inicio em dezembro de 2007 com duragdo de 36
meses, € financiado pelo Ministério de Ciéncia e Tecnologia e Financiadora de
Estudos e Projetos e executado pelos parceiros tecnologicos Fundacdo CERTI e

Instituto Brasileiro de Petréleo.

Todas as informagdes sobre o Projeto Celab e seus programas foram

retiradas dos manuais, descritivos e da home page do Portal Celab.

2.2.1.1 Estrutura do Projeto

O Projeto CELAB esté estruturado com base em dois elementos que tornam
possivel uma operacdo técnica e economicamente otimizada, considerando a
diversidade de laboratérios que compdem seu publico alvo, sendo eles o Programa

de Capacitacdo e Assisténcia Flexivel o Portal CELAB (ver figura 10).

PROJETO CELAB

PROGRAMA DE
CAPACITAGAQ E
ASSISTENCIA PORTAL CELAB
FLEXIVEL

Figura 10 — Projeto Celab
Fonte: Adaptado pela autora (CELAB... 2009)

O Programa de Capacitacdo e Assisténcia Flexivel permite que cada

laboratério consiga do programa de capacitacdo e assisténcia em contetdo e



39

intensidade propria a sua situacdo atual de sistema de gestdo laboratorial, de

talados

éncia ins

A

de servigos, de infra-estrutura e compet

tacao

experiéncia na pres

em ensaios em biocombustiveis (CELAB...2009).

ao

gue comecga com a divulgag

O Programa tem uma estrutura (ver figura 11)

do programa e vai até a parte de cadastramento no portal CELAB, onde ja é

identificado qual o programa aderido pelo laboratério. Todos os programas tém

independente da opc¢do selecionada pelo laboratério, participacdo obrigatéria das

etapas de Comparacao Interlaboratorial e de Auditoria Interna.
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E o Portal CELAB € o mecanismo de comunicacéao e interatividade do projeto,
que viabiliza o repasse agradével e uniforme de informac¢des a todos os laboratorios,
com destaque ao Contetido Técnico do projeto, além da promoc¢ao da colaboragéo
entre os diversos agentes envolvidos no projeto. Por meio do Portal, e de
ferramentas de tecnologia da informagdo associadas, serdo realizadas diversas
acbes de interatividade a distancia, a exemplo de féruns de discussdo e
webconferéncias, reduzindo significativamente os esforgos e recursos relacionados
a deslocamento de especialistas por todo o territério nacional quando comparado

com ac0es tradicionais de capacitacdo e assisténcia a laboratoérios (CELAB...2009).
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Figura 12 — Estrutura do Portal Celab
Fonte: Adaptado pela autora (CELAB... 2009)
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O Portal do Celab tem a seguinte estrutura, que se divide em site
(www.celab.org.br) e sistema, onde faz o login para acessar a area comum e a area

da instituic&o. (figura 12).

2.2.1.2 Programas

O Projeto disponibiliza aos laboratérios 3 opgdes de programa de capacitacao
e assisténcias, Programa Condensado, Programa Modular e Programa Completo,
sendo que o primeiro ndo foi aderido pelos laboratorios. Os laboratorios tém
autonomia para tomada de deciséo sobre o suporte desejado, a0 mesmo tempo em
gue assumem a responsabilidade por atingir os resultados finais, ou seja, estarem

aptos a solicitar a acreditagao junto ao INMETRO.

2.2.1.2.1 Programa Condensado

Esse programa consiste na realizagdo de um Seminario conjuntamente por
todos os laboratérios, que tem como objetivo garantir a compreensdo dos conceitos
referentes a: sistema de gestdo, métodos de ensaio, rastreabilidade, confiabilidade
metrolégica e incerteza de medi¢do. Apds essa acdo os laboratérios possuem um
banco de horas para assisténcia a distancia pelos especialistas para orientacdes e
esclarecimentos de duvidas por meio de web conferéncias programadas, revisdes

de documentos e féruns particulares.

Nessa opgdo a coordenagdo das atividades de implementagdo das agdes
para a busca da acreditacdo junto ao INMETRO é do laboratério, bem como a

responsabilidade pelo alcance desse resultado.
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2.2.1.2.2 Programa Modular

O Programa Modular caracteriza-se como opg¢do aos laboratérios que
entendem ter seus desafios de implementagdo ou melhorias concentrados
tematicamente, e/ou que sua experiéncia e modelo de gestdo viabiliza uma auto-
gestdo do processo de implementacdo das acdes necessérias a solicitagdo de
acreditacdo para ensaios em biocombustiveis, podendo cada laboratério participante

solicitar os modulos que julgar adequado.

As aclOes para a execugao do programa modular ocorrerdo em um intervalo
aproximado de 21 meses, em atividades simultaneas entre os 4 Mddulos, além dos
2 programas de comparacao interlaboratorial, dos workshops que sucedem os
programas de comparacéo interlaboratorial e da auditoria laboratorial.

O Mdédulo | Sistema de Gestdo Laboratorial — tem como foco a consolidagédo
da estrutura documental do sistema de gestdo laboratorial, abrangendo agfes de
melhorias nos capitulos do Manual de Gestdo Laboratorial, nos procedimentos de
gestdo e nos documentos da qualidade.

O Modulo 1l Métodos e Rastreabilidade — foca na elaboragéo e revisédo dos
procedimentos técnicos e implementacdo dos métodos de ensaio definidos pelo
laboratério de acordo com a sua infra-estrutura laboratorial e que estejam na lista de
ensaios prioritarios que serédo escopo do Projeto CELAB.

O Mddulo Il Incerteza de Medicdo — envolve a elaboracdo de planilhas de
estimativas da incerteza de medigdo para todos os ensaios quantitativos e que
estejam na lista de ensaios prioritarios que seréo escopo do Projeto CELAB.

O Mddulo IV Melhoria Continua — sera o Gltimo modulo a ser implementado, e
s6 sera realizado apo6s a consolidagdo dos demais mddulos, tendo como foco a
capacitacado dos gerentes técnico e da qualidade dos laboratérios para executarem
auditoria interna do sistema de gestao segundo a norma ABNT NBR ISO/IEC 17025
além de estimula-los a buscar e implementar processos de melhoria continua do
sistema de gestdo laboratorial, de forma a garantir a eficacia do sistema
implementado.

Sera realizado ao longo do Programa Modular dois Programas de

Comparacéo Interlaboratorial, de carater compulsério, com o objetivo de avaliar a
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conformidade e harmonizacédo dos resultados dos laboratérios frente aos demais.
Estes dois programas ocorrerdo paralelamente as atividades de implementacéo dos
demais Mdodulos. ApGs a conclusdo de cada um dos programas de comparagao
interlaboratorial serd realizado um Workshop para apresentacdo e analise dos
resultados encontrados nos programas de comparagao.

A Ultima etapa da implementacdo do Programa Modular sera a execucao de
uma Auditoria Laboratorial no laboratério participante pela equipe de especialistas
do projeto, com o objetivo de avaliar a implementacdo dos 4 Mddulos de acordo com
os requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 17025, de forma a comprovar a

competéncia técnica do laboratério.
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Figura 13 — Programa modular
Fonte: CELAB....2009
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A figura 13 fornece uma visdo macro do processo de implantacdo do
Programa Modular, na qual é possivel visualizar a interrelacdo entre as capacitagdes
e assisténcias ao longo do tempo para os diversos moédulos. O Plano de
Implementagédo apresentado caracteriza as agdes que serdo desenvolvidas junto a
cada laboratorio individualmente, sendo o més 1 apresentado na figura 0 més no
qual se iniciam as acdes de capacitacdo e assisténcia junto ao laboratério
especifico. As agbes de capacitacdo caracterizam-se por duas formas diferentes de
interagao:

e Presenciais — Apresentadas com o prefixo ;

e Webconferéncias — Apresentadas com o prefixo W.

2.2.1.2.3 Programa Completo

O Programa Completo caracteriza-se como opg¢do aos laboratérios que
entendem precisar de um suporte sistematizado por parte do projeto na
implementacdo completa ou de melhorias em suas atividades técnicas e de gestao

laboratorial.

Os laboratorios beneficiam-se de um programa bastante similar ao programa
modular, entretanto com a gestédo das atividades de implementagcdo compartilhada
com a coordenagcdo do Projeto CELAB e seus especialistas, havendo um
cronograma de trabalho e resultados pré-definidos ao longo das atividades, além de
uma carga de assisténcia a distancia para orientagbes e acompanhamento muito

maior.

As acgles para a efetiva execugdo do programa completo de capacitagéo e
assisténcia do Projeto CELAB ocorrem em um intervalo aproximado de 21 meses,
em atividades simultaneas entre os 4 Temas, além dos 2 programas de comparacao
interlaboratorial, dos workshops que precedem os programas de comparacao
interlaboratorial e da auditoria laboratorial.

O Tema 1 Sistema de Gestédo Laboratorial — tem como foco a elaboracdo da

estrutura documental do sistema de gestéo laboratorial, que abrange os capitulos do
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Manual de Gestdo Laboratorial, procedimentos de gestdo e documentos da
qualidade.

O Tema 2 Métodos e Rastreabilidade — foca na elaboracdo dos
procedimentos técnicos e implementacdo dos métodos de ensaio definidos pelo
laboratério de acordo com a sua infraestrutura laboratorial e ensaios escopo do
laboratario.

O Tema 3 Incerteza de Medicdo — envolve a consolidagcdo da confiabilidade
metrolégica do laboratério e a elaboracdo de planilhas de estimativas da incerteza
de medigcéo para todos os ensaios quantitativos e que estejam na lista de ensaios
prioritarios que seréo escopo do Projeto CELAB.

O Tema 4 Melhoria Continua — seré o ultimo tema a ser implementado, e s6
serd realizado ap6s a consolidacdo dos demais temas, tendo como foco a
capacitacdo dos gerentes técnico e da qualidade dos laboratérios para executarem
auditoria interna do sistema de gestao segundo a norma ABNT NBR ISO/IEC 17025
além de estimula-los a buscar e implementar processos de melhoria continua, de
forma a garantir a eficacia do sistema implementado.

Sera realizado ao longo do Programa Completo dois Programas de
Comparacao Interlaboratorial, de carater compulsério, com o objetivo de avaliar a
confiabilidade e harmonizacdo dos resultados do laboratérios frente aos demais.
Estes dois programas ocorrerdo paralelamente as atividades de implementac&o dos
demais Temas. ApOs a conclusdo de cada um dos programas de comparacao
interlaboratorial serd realizado um Workshop para apresentagdo e andlise dos
resultados encontrados nos programas de comparagao.

A Ultima etapa da implementacdo do Programa Completo sera a execugéo de
uma Auditoria Laboratorial no laboratério participante pela equipe de especialistas
do projeto, com o objetivo de avaliar a consolidagdo dos 4 Temas de acordo com 0s
requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 17025.
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Figura 14 — Programa completo
Fonte: CELAB....2009

A figura 14 fornece uma visdo sistémica do processo de implantacdo do
Programa Completo, na qual é possivel visualizar a inter-relacdo entre as
capacitacdes e assisténcias ao longo do tempo para os diversos temas. O Plano de
Implementagcdo apresentado caracteriza as agdes que serdo desenvolvidas junto a
cada laboratorio individualmente, sendo o més 1 apresentado na figura 0 més no
qual se iniciam as acdes de capacitacado e assisténcia junto ao laboratério. As acdes
de capacitacdo e assisténcia caracterizam-se por duas formas diferentes de
interacao.

e Presenciais — Apresentadas com o prefixo I.
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e Webconferéncias — Apresentadas com o prefixo W.

2.4 ABNT NBR ISO/IEC 17025

A norma ABNT NBR ISO/IEC 17025, estabelece requisitos gerenciais e
técnicos para a competéncia de laboratorios em realizar ensaios e/ou calibragdes,
incluindo amostragem. Ela cobre ensaios e calibragdes realizados utilizando
métodos normalizados, métodos ndo normalizados e métodos desenvolvidos pelo

laboratério.

Esta norma é aplicada para o uso de laboratérios de calibracédo e ensaio no
desenvolvimento de seu sistema de gestdo da qualidade, clientes de laboratorios,
autoridades regulamentadoras e organismos de acreditacdo. O atendimento a esta
norma significa que o laboratoério opera um sistema de gestéo da qualidade segundo
os principios da ISO 9001. Esta norma contempla requisitos de competéncia técnica

requerida que a ISO 9001 n&o cobre.

A ISO 9001 oferece a certificacdo, que é a avaliagdo da existéncia de uma
sistema, enquanto a ABNT NBR ISO/IEC 17025 oferece a acreditagcdo que € a
atestacdo de um organismo credenciado, relacionada a um organismo de avaliagéo
da conformidade, comunicando a demonstracdo formal da sua competéncia para
realizar tarefas especificas de avaliagdo da conformidade (ABNT NBR ISO/IEC
17000, 2005).

2.4.1 Acreditacéo

Segundo o site do INMETRO, existem atualmente 242 laboratérios
acreditados pela Rede Brasileira de Calibracdo e 329 laboratérios acreditados pela

Rede Brasileira de Laboratérios de Ensaio.
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De acordo com Magalhdes (2006), as principais vantagens de se ter um

laboratério acreditado sao para a organizacao:

e Disponibilidade valiosa de recursos por meio de um grupo de avaliadores de

conformidade, independente e tecnicamente competentes;

e Fornecimento de um processo de avaliagdo Unico, transparente e
reproduzivel com o qual se evita a utilizacdo de recursos préprios, eliminando o

custo de avaliagéo e se reforga a coeréncia;
¢ Reforgo da confianga do cliente nos servigos prestados;

e Fomento dos esquemas confiaveis de auto-regulagdo do préprio mercado,

incrementando a competéncia e a inovacao.
J& para os clientes:

¢ Possibilita a tomada de decisdes acertadas, diminuindo o risco com base
em avaliagbes incorretas, ou que € pior, ter seu produto rejeitado pelo comprador

gue nao aceita avaliagdes ndo-credenciadas;

e Garante a aceitagdo internacional dos produtos sem a necessidade de

repeticdes das avaliagdes realizadas.

Em compensagdo existem muitos laboratérios que tem dificuldades em
acreditar seus laboratérios. De acordo com o site do INMETRO, as maiores

dificuldades encontradas para a obtencéo da acreditagdo séo:

e a baixa demanda refletida pela pouca conscientizacdo dos usuarios de

servigos laboratoriais na utilizac@o de laboratérios acreditados pelo Inmetro;

¢ as dificuldades encontradas pelos laboratérios na adequacao aos requisitos
de acreditagdo estabelecidos pelo Inmetro, como por exemplo: elaboracdo de
Manual da Qualidade e dos procedimentos associados; treinamento de pessoal; e a

implementacéo e manutengéo do Sistema da Qualidade;

Y

e 0s custos relacionados & adequacdo dos laboratérios aos requisitos de
acreditacéo, como por exemplo: treinamento de pessoal, implementagao do Sistema
da Qualidade, complementacdo de equipamentos, melhorias das instalagbes e

calibracédo de padrbes de referéncia e instrumentos de medigéo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos e as operacdes da pesquisa, apresentadas nos proximos
topicos, tém como objetivo delinear a metodologia seguida pelo estudo em pauta.
Tais topicos apresentardo as acdes operacionais e 0S aspectos conceituais que
subsidiaram a pesquisa, de modo a individualizar e a detalhar as etapas e a

sistematica utilizada para sua efetivacao.

3.1 TIPO DE PESQUISA

O presente estudo caracteriza-se, predominantemente, como uma pesquisa
exploratorio-descritiva e qualitativa. Assim, como um estudo descritivo, todas as
suas fases se mostram interdependentes, tendo em vista a compreensdo do
desempenho e da importancia dos canais, fontes e ferramentas de informagao que

serdo avaliados. De acordo com Vieira (2002) a pesquisa descritiva:

Pode-se dizer que ela esta interessada em descobrir e observar
fendmenos, procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los. [...] A
pesquisa descritiva expde as caracteristicas de determinada populagéo ou
de determinado fenémeno, mas ndo tem o compromisso de explicar os
fendmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicacao.

Define-se pesquisa exploratoria, na qualidade de parte integrante da pesquisa
principal, como o estudo preliminar realizado com a finalidade de melhor adequar o
instrumento de medida & realidade que se pretende conhecer. Em outras palavras, a
pesquisa exploratoria, ou estudo exploratorio, tem por objetivo conhecer a variavel
de estudo tal como se apresenta, seu significado e o contexto onde ela se insere
(PIOVESAN, TEMPORINI, 1995).
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3.2 UNIVERSO, AMOSTRA E SUJEITOS DA PESQUISA

A populacdo deste estudo é composto pelos 26 coordenadores e gerentes
dos laboratérios que participam dos Programas Modular e Completo do Projeto
CELAB, por serem 0s responsaveis perante o projeto. Seus nomes serdo mantidos
confidencialmente, sendo somente divulgados dados estatisticos e informacdes

genéricas. O programa Condensado néo foi aderido por nenhum laboratério.

Foi escolhido o Modulo | de Sistema de Gestdo Laboratorial baseado na
ABNT NBR ISO/IEC 17025 do Programa Modular do Projeto CELAB, para a
realizagéo das fases de mapemanento do fluxo e levantamento dos canais, fontes e
ferramentas de informagé&o, primeiro por que possui todos os descritivos e manuais e
por ter a estrutura mais parecida com as dos outros médulos/temas, pressupondo

assim que sera utilizado os mesmos canais, fontes e ferramentas de informagéo.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

A pesquisa dividiu-se em duas etapas: pesquisa bibliografica e trabalho de
campo, que engloba, mapeamento, levantamento, identificac&o, analise e tabulacao

de dados, proposta e apresentagao da pesquisa.

Na primeira etapa da pesquisa, foi realizada uma pesquisa bibliogréfica, ja
apresentada anteriormente, realizada em livros, periddicos, internet, bem como em

artigos e banco de dados on-line.

Na segunda etapa, o trabalho de campo foi divido em quatro fases, na FASE |
fazer o mapeamento do fluxo informacional, do Mddulo | de Sistema de Gestédo
Laboratorial baseado na ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005 do Programa Modular do
projeto CELAB. Na FASE Il levantar dos canais, fontes e ferramentas de informacéo
utilizados no Modulo I. Na FASE Il foi feita a identificagdo dos indicadores de
desempenho. J4 na avaliagdo dos canais, fontes e ferramentas de informacéo, na

FASE 1V, foi aplicado, analisado e tabulado o resultado do questionario aplicado com
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os coordenadores e gerentes dos laboratérios em relacdo ao uso dos canais, e
ferramentas fontes de informacdo, de acordo com indicadores de desempenho,

obtendo assim feedback do cliente CERTI, para realimentac&o do projeto.

3.3.1 FASE | — Mapeamento do fluxo informacional do Modulo

Esta fase tem por objetivo efetuar um mapeamento da estrutura do sistema
em estudo. Para isso, deve-se inicialmente efetuar um levantamento de todas as
etapas do médulo |, dentro de cada etapa descrever as atividades. A estrutura e a
operacionalizag&o desta fase possui uma etapa:

e Etapa 1.1 — Levantamento das etapas e descricdo das atividades do modulo
do Programa Modular:

O levantamento foi realizado por meio de entrevista direta com a assistente e
a coordenadora geral do projeto e com consulta aos descritivos do projeto, do

programa modular e do médulo | (ver figura 15).

e e e e

Estrategia de Capacitacac

max 10semanas

max 7 semanas

max 7 semanas

E l L . Ouracao do Madulo de 12 meses

M10a M12- Auditana Labaratorial

M1 = Inicio | Irteriaboratorial |
dao modulo

Figura 15 — Modulo | do Programa Modular
Fonte: CELAB... 2009
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A descrigéo foi feita de acordo com as entrevistas realizadas e do descritivo
do mddulo |, respondendo as perguntas como, quem (CERTI), quem (CLIENTE) e

qual canal, fonte e ferramenta utilizada para cada atividade da etapa (ver figura 16).

0 QUE COMO QUEM (CERTI) QUEM (LABORATORIO) CANAL, FONTE OU FERRAMENTA

Figura 16 — Exemplo de mapeamento
Fonte: Pesquisa da autora (2009)

3.3.2 FASE Il — Levantamento dos canais, fontes e ferramentas

Esta fase tem por objetivo efetuar um levantamento dos canais, fontes e
ferramentas que foram utilizadas no médulo |. Para isso, deve-se inicialmente
efetuar um levantamento de todos os canais, fontes e ferramentas do moédulo |,
separando os canais, as fontes e as ferramentas.

A estrutura e a operacionalizagcdo desta fase foram subdivididas em duas
etapas:

e Etapa 2.1 — Levantamento dos canais, fontes e ferramentas do modulo:

O levantamento foi realizado por meio do mapeamento do fluxo de
informacgdes das etapas do médulo I.

 Etapa 2.2 — Classificag&o e caracterizagéo dos canais, fontes e ferramentas:
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Feito o levantamento de todos os canais, fontes e ferramentas, realiza-se a
classificagdo dos canais, fontes e ferramentas, caracterizando cada um dos canais,

fontes e ferramentas de informag&o identificados no fluxo de informacéao.

3.3.3 FASE Il — Identificacdo dos indicadores de desempenho

Esta fase tem por objetivo identificar os indicadores de desempenho que se
adequem aos canais, fontes e ferramentas de informacao levantadas de acordo com
o modelo (ver quadro 2) de Siqueira (2006) apresentado no capitulo 2.2. Os 13
determinantes da qualidade de Siqueira (2006) serdo adequados a realidade da

pesquisa.

Para isso, deve-se inicialmente adequar o modelo dos determinantes de
qualidade de Siqueira, apresentado no capitulo 3.1, a realidade da pesquisa,

separando-os em indicadores de desempenho, quem e descrigao.

A estrutura e a operacionalizagcdo desta fase foram subdivididas em duas
etapas:

e Etapa 3.1 — Adequar os determinantes de desempenho e separagédo dos

indicadores:

A adequacéo é feita de acordo com a realidade da pesquisa, confrontando os

determinantes com os canais, fontes e ferramentas.

Feito a adequacgédo dos determinantes deve-se montar de acordo com o
modelo de Siqueira um quadro com os indicadores de desempenho, quem e a

descri¢éao do indicador (ver quadro 3).
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INDICADORES DE

DESEMPENHO Qs DESCRIGAO

Quadro 3 — Exemplo de Indicadores de Desempenho
Fonte: Pesquisa da autora (2009)

3.3.4 FASE IV - Avaliacdo dos canais, fontes e ferramentas de

informacéao

Esta fase tem por objetivo avaliar os canais, fontes e ferramentas de
informacéo, aplicando o questionario, coletando e analisando os dados do
questionério aplicado com os coordenadores e gerentes dos laboratorios em relacao
ao uso dos canais, e ferramentas fontes de informac&o, de acordo com indicadores
de desempenho, obtendo assim feedback do cliente CERTI, para realimentagéo do
projeto.

A estrutura e a operacionalizagdo desta fase foram subdivididas em duas
etapas:

e Etapa 4.1 — Aplicacdo do questionério:

O questionario sera aplicado com os sujeitos da pesquisa, que Sdo 0s

coordenadores e gerentes da qualidade dos laboratorios.

« Etapa 4.2 — Coletar os dados e analisar os resultados:

ApoOs receber os questionarios deve-se tabular os dados recebidos em

planilha excel. Com os dados tabulados deve-se analisar e discutir os resultados.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O instrumento empregado durante a etapa de coleta de dados da pesquisa na
FASE | foi a entrevista e na FASE IV foi o questionario (APENDICE A), composto por

perguntas abertas e fechadas.

A entrevista na FASE | foi feita de modo que as duvidas adevindas da
consulta do manual e descritivos utilizados como fonte de consulta para a realizagéo

do mapeamento surgissem.

O questionario foi criado no Google Docs, transformado em pagina de html e
publicado direto no site do Projeto CELAB,
http://www.celab.org.br/questionario/questionario_1.html. O link foi enviado via férum
para os coordenadores e gerentes dos laboratérios participantes dos programas
modular e completo e teve como finalidade coletar dados, tanto quantificaveis como
qualitativos. O questionério € um dos procedimentos mais utilizados para obtencéo
de informagbes em pesquisas cientificas. E uma técnica de custo/tempo razoavel,
gue apresenta as mesmas questdes para todas as pessoas e pode conter questdes
para atender a finalidades especificas de uma pesquisa, como questdes abertas e

fechadas.

No questionario foi utilizada a expresséo ferramentas de informacéo para os
canais, fontes e ferramentas de informacéo, devido a confusdo de definigcbes afim de

nao causar confusao.

O questionario utilizado pela pesquisa compds-se basicamente de perguntas
fechadas, subdivididas em 2 questbes fechadas, com escala tipo likert e 8 perguntas
abertas. Ao questionario foi acrescentada uma carta com uma breve explanacéo

acerca da pesquisa e prestados alguns esclarecimentos.

Questionério tipo likert permite que os clientes se expressem em termos de
grau de suas opinides acerca do produto ou servi¢co recebido. Do ponto de vista
estatistico, as escalas com duas respostas sdo menos confiaveis do que as escalas
com cinco opg¢des. Ainda mais, a confiabilidade parece nivelar em escalas com mais
de cinco pontos, sugerindo um incremento minimo da utilidade de usar mais de

cinco pontos na escala. Além disso, o uso do formulario tipo likert ainda permite que
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vocé determine a porcentagem de respostas positivas ou negativas para um
determinado item (HAYES, 1995).

As questbes 1 e 2 foram montadas baseado no Mapa da Qualidade feito por
Siqueira (2006) em sua tese de doutorado, que realizou uma avaliagdo da qualidade
dos servigos oferecidos por um hotel empregando indicadores, afim de proporcionar

uma melhor tomada de decisdo dos gestores.

A primeira questdo, performance, buscou conhecer o desempenho de cada
indicador de acordo com seu canal, fonte e ferramenta de informagdo, sendo
atribuido uma nota de 1 a 4 para cada inicador de cada canal, fonte e ferramenta.

A segunda questdo, importancia, enfocou a questdo da importancia
percebida pelos coordenadores e gerentes da qualidade de cada canal, fonte e
ferramenta de informag&o afim de ressalta-las e futuramente compara-la com sua
performance.

Jé as questdes de 3 a 10 foram montadas devido a necessidade identificada
pela pesquisadora, quando da revisdo bibliografica de saber sobre as expectativas,
as insatisfagcbes e satisfacdes, quais os canais, fontes e ferramentas mais e menos
utilizados, sugestdes de melhorias e de novas ferramentas de informacao, e também
uma avaliacdo para a comunicagdo, a fim de poder fazer uma andlise mais critica
para poder buscar melhorias para o Projeto.

A terceira questdo, expectativa, buscou saber das expectativas geradas
durante o Workshop Inicial que aconteceu antes da adeséo do programa, o que nao
foi contemplado em relacéo aos canais, fontes e ferramentas de informacgéao.

A quarta questdo buscou relacionar quais as maiores insatisfacbes dos
coordenadores e gerentes da qualidade em relagdo aos canais, fontes e ferramentas
utilizadas no Projeto e o por qué.

A quinta questdo buscou saber quais as maiores satisfacdes dos
coordenadores e gerentes da qualidade em relagdo aos canais, fontes e ferramentas
utilizadas no Projeto e o por qué.

A sexta questdo procurou relacionar quais os canais, fontes e ferramentas
mais utilizados durante o Projeto pelos coordenadores e gerentes da qualidade e o

por qué.
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A sétima questdo buscou levantar quais os canais, fontes e ferramentas
menos utilizados durante o Projeto pelos coordenadores e gerentes da qualidade e

0 por qué.

A oitava questdo procurou sugestdes de melhoria dos coordenadores e
gerentes da qualidade em relacdo aos canais, fontes e ferramentas de informagao

utilizados.

A nona questao procurou saber que outras ferramentas de informagao os
coordenadores e gerentes da qualidade conhecem que poderiam sugerir para as

tarefas do projeto.

E a décima questbes pediu que se atribui-se uma nota em relagdo a
comunicacdo do Projeto CELAB, afim de saber como esta a comunicagdo atrvés

dos canais, fontes e ferramentas utilizadas.
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os proximos topicos se destinam a exposi¢cdo dos dados obtidos durante o
processo de coleta de dados da pesquisa. Serdo apresentados e discutidos 0s
resultados inerentes a cada canal, fonte e ferramenta em particular, relativa as

técnicas de coleta de dados empregadas.

4.1 FASE |- MAPEAMENTO DO FLUXO INFORMACIONAL

Esta fase tem como objetivo mapear o fluxo informacional de uma maddulo
especifico, tentando mostrar como flui as informa¢des por meio dos canais, fontes e

ferramentas de informagéo.

4.1.1 Etapa 1.1 — Levantamento das etapas e descricdo das atividades

do modulo do Programa Modular

Como resultado desta primeira etapa foram identificadas oito etapas do
maodulo | do Programa Modular e dentro de cada etapa foram descritas as atividades
respondendo as perguntas como, quem (CERTI), quem (CLIENTE) e qual canal,

fonte e ferramenta utilizada para cada atividade da etapa.

A primeira etapa € a preparacdo para a Interagdo Presencial, considerada
como atividades preliminares para a realizagdo da Interagdo Presencial, que € o

primeiro contato presencial do Programa.

Esta etapa é formada pelas atividades de leitura dos documentos do
programa e da norma 17025, pela organizacdo da viagem do assessor e a

preparacdo do material didatico do treinamento (ver figura 17).
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COMO

QUEM (CERTI)

QUEM (CLIENTE)

CANAL, FONTE OU FERRAMENTA

Enviar norma
17025

onfimar
Interagio
Presencial

alxar
documentos
restritos

Ler os modelos
de documentos
niciar
procedimento de
viagem
reparar matenal 0Ida1GCo,
despacha por
transportadora e comeio
isar da data

prevista da chegada
do material

material didatico

Fazer copia da norma
para os participantes
do curso

Aplicar check-list da infra-
estrutura e recursos de midia

1. Acessar laborstdrio
2. No calendério clicar em nova everto
3. Definir opgéo everto da instituicio
4. Digitar oz dados do evernto
5. Definir quarticdade de diss do lembrete
6. Salvar evento

Enviando norma por sedex pelo correio

1. Cliear no fdrum do médulo 1
2. Clicar no tdpico "Confirmagin de Evertos"
3. Cligue &m "Responder”
4. Abrird uma caixa de texto onde 58 deve colar o
texto padréio de confirmag$o de evertos &
completar com oz dacdos solictados.

1. Na opgéo Gerenciador de Arquivos, clicar em
arguivos compsrihados
2. Mbrir pastas relativas ao modulo 1 & clicar em
cada documenta
3. Salvar ou imprimir documento
Ler criticamente o documentas madelo
disponibilizados no portal relacionados
a0s requistos 41 54.14,52 547 56e510da
norna ABMT MBR ISOIEC
170252005, idertificando potencisiz conflitos de
informagdo para discussdo com
o especialista durante a capactacdo presencial

Conforme procedimento de viagem
oo Projeto

Imprimir a5 apostias & 03 exercicios, elaborar &
nota de transporte e encaminhar & caixa para o
setar de logizdtics,

Respondendo o
fdrum "Confirmagéio de Eventos”

1. Clicar no fidrum de um tema
2. Clicar no tdpico "Confirmagéo de Evertos"
3. Cligue e "Responder”
4. Ahrird uma caixa de texto onde se deve colar o
texto padréio de confinmagdo de evertos &
completar com oz dados solictados.

Reproduzinco & norna 17025

Aplicando check-list em sua estrutura para saber
e atende 203 requisitos do projeto

Assistente da
Coordenagéo Geral do
Frojeto

Agsistente da
Coordenagéo Geral do
Froieto

Assistente da
Coordenagdo Geral do
Projeto e Secretaria do

centro

Agsistente da
Coordenagéo Geral do
Frojeto e Assistente
Financeiro

Assistente da
Coordenagdo Geral do
Frojeto

Gerante da Glualidade ou
Substituto

Coordenador do
Labaratario

Gerente da Qualidade,
Gerente Técnico e equipe
do laboratdrio

Gerente da Qualidade

Gerente da Qualidade

Gerente da Qualidade

Calendario

Carrein

Férum Mddulo - Confirmagio de Eventos

Gerenciador de arquivos

Modelos de Documentos

E-rnail

E-mail

Apostilas

Farum Mddulo - Confirmagdo de Eventos

Farum Mddulo - Confirmagéo de Eventos

Morma 17025

Check-list

Figura 17 — Etapa preparacéo da Interacao Presencial
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

A segunda etapa é a realizacdo da Interagdo Presencial, que possui uma
carga horaria de 40 horas, que contempla um treinamento de 20 horas e uma

capacitacdo que envolve a analise da documentacédo que o laboratério ja possui.

Esta etapa é formada pelas atividades na sua maioria de treinamento, porém,
para a pesquisa somente serdo consideradas as trés primeiras atividades, a reuniao
inicial, a apresentacdo do plano de acdo e a confirmacdo das informac¢des do

Relatorio de Auto-diagndstico (ver figura 18).



0 QUE

COMO

QUEM (CERTI)

QUEM (LABORATORIO)

CANAL, FONTE OU FERRAMENTA

Iniciar Reunifio Inicial

Apresentar o
Plano de Agio

Grficmar
informagdes do
auto-diagnéstico

Repassar concelios
dos requisitos 4.1 a
4.12 da noma

nalisar documenios
dos requisitos 4.1, 4.2,
448412

Repassar conceios
4.13

alisar documentos
dos requisitos 4.3 e
413 a4.15

Repassar conceiios
dos req

nalisar GoCUMenios
dos requisitos 5.1, 5.2,
58e510

epassar ConCeNos
dos requisitos 5.7

finais scbre os documentos &
validagao do plano de ago

Reunida inicial com respansavels do laborstério
para apressntagio da
sistemdtica de atendimento do programa CELAB, e
apresentagdo da
estrutura ds documentago disponibiizada no portal

Apresertacdo do documento Plano de AgSo

Confirmando as informagéies
fornecidas pelo Laboratétio no auto-tiagnsstico

Inicio o Treinamento, bordando:
Mivelamerto dos conceitos do Sistema de Gestéo,

Repassando conceitos dos requisitos da norma

Analisands & documentagdo do laboratério
referents aos requistos 4.1,4.2 5
4.4 5 4.12 da ABNT NER ISOIEC 17025;
Selendo ds documentos-sxemplo para utiizagdo no
treinamento

Repassando conceitos dos requisitos da norma

Analisandn documertagéo do laboratério reterents
a0s requisitos 4.3 ¢ 413
2 4.5 tha ABNT NER ISOMEC 17025,
Selegén de documentos-exemplo para Utilzagéo no
treinamerta

Repassando conceitos dos requisitos da norma

Analisando & documertagéo do lakoratidrio
referente =os requistos 5.1,5.2,
588 510 da ABNT NBR ISOIEC 17025;

Repassando conceitos dos requisitos da norma

Esclarecimerto de dividas fineis sobre a
documertagéio e validagéo do
plano de agdo

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Assessor

Gerente da Qualidade,
Gerente Técnico e equipe
do laboratdrio

Gerente da Qualidade,
Gerente Técnico

Gerente da Qualidade,
Gerente Técnico

Toda equipe do laboratdrio

Toda equipe do laboratério

Gerente da Qualidade
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A terceira etapa é

considerada como atividades preliminares para a realizacdo da Webconferéncia, que

Figura 18 — Interacéo Presencial
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

7

€ 0 primeiro contato via web.

Esta etapa € formada pelas atividades de postagem e estudo do plano de
acdo, da realizacdo das atividades do laboratério para a realizagdo da web,

postagem de documentos e a andlise dos documentos postados pelo assessor (ver

figura 19).

a preparagdo para a primeira Webconferéncia,
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Figura 19 — Etapa preparacao da primeira Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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A quarta etapa é a realizagdo da primeira Webconferéncia, por meio da qual
serd realizada discussdes das sistematicas para implementacdo do mddulo e

esclarecimento de duvidas, tendo uma duracéo estimada de 2 horas.

7

Esta etapa é realizada por meio da ferramenta ooVoo e € formada pelas
atividades de avaliagdo do cumprimento das atividades do plano de agéo,

discussdes sobre duvidas e temas do médulo (ver figura 20).

0 QUE COMO QUEM (CERTI QUEM (LABORATORIO) CANAL, FONTE OU FERRAMENTA
1. Fazer login no oovoo Modehllo de Df;sl;n;Mos
i lorma
. 2-Lipantl pars contzt do jaboratdria Assessor Gerente da Qualidade o0vao
Iniciar Webconferéncia 1 3. Iniciancio compartihamento de desktop com o Plano de Ao
ShowhlyPC ShowhiyPC

Asgisténeia Técnica via Webconteréncia

Avaliar o cumpnmento
das atividades contidas
no plano de agio

Madela de Documentos
= Morma 17025
Avaliagao do cumprimento das atividades contidas "
g i 1o e acd Assessor Gerente da Qualidade oo%oo
o pizna de ag= Plano de Agfo
ShowhlyPC
Assisténcia Técnica via Webconteréncia

Interagir com o labora-

torio para follow-up da Modelo de Documentos

z f Morma 17025

locument Interag#o com o laboratdria para falaw-up da

analise dos documentos g e o pm p i Asgessar Gerente da Qualidade oo
andlise da documentagio Plana de Agéo

ShowhdyPC
Asgisténeia Técnica via Webconteréncia
webconferéncia o0%oon
Desconectando as ferramentas Assessor Gerente da Qualidade ShowhyPC

Assisténcia Técnica via Webconteréncia

Cadastrando nova entrads no A I dor de T
gerenciacor de tempo da laboratdrio Ssessor erenciador de fermpo

Registrar tempo da
webconferéncia

Figura 20 — Primeira Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

A quinta etapa é a preparacdo para a segunda Webconferéncia, que tem
como objetivo o mesmo da preparacdo da primeira Webconferéncia. A Unica
diferenca sdo as atividades realizadas de acordo com o plano de acédo, por se
tratarem de capitulos diferentes da norma 17025.

Esta etapa € formada pelas atividades de postagem e estudo do plano de
acdo, da realizacdo das atividades do laboratério para a realizagdo da web,

postagem de documentos e a analise dos documentos postados pelo assessor. (ver
figura 21).
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5. Definir quantidade de dias do lembrete
B Salvar evento
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Respondendo o férum Postagem de
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atividades do plano de agéo

1. Acessar laboratdrio
2. Entrar no forum do madulo 1
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Figura 21 — Etapa preparacdo da segunda Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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A sexta etapa é a realizacdo da segunda Webconferéncia, que tem como
objetivo a mesma sistemética da primeira Webconferéncia. Tendo como Unica
diferenca a avaliagéo das atividades realizadas de acordo com o plano de agé&o, por

se tratarem de capitulos diferentes da norma 17025.

7

Esta etapa é realizada por meio da ferramenta ooVoo e € formada pelas
atividades de avaliagdo do cumprimento das atividades do plano de agéo,

discussdes sobre duvidas e temas do médulo (ver figura 22).

0 QUE COMO QUEM (CERTI) QUEM (LABORATORIO) CANAL, FONTE OU FERRAMENTA
1. Fazer login no o0y oo MDdEII\ID de ng;;nserﬂos
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Encerrar
webconferéncia
Registrar tempo da
webconferéncia

Cadastrando nova ertrada no

gerenciador de tempo do laharatério Assessor Gerenciador de Tempo

Figura 22 — Segunda Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

A sétima etapa € a preparagdo para a terceira Webconferéncia, que tem
como objetivo o mesmo da preparacdo da primeira Webconferéncia. A Unica
diferenca sdo as atividades realizadas de acordo com o plano de acéo, por se

tratarem de capitulos diferentes da norma 17025.

Esta etapa € formada pelas atividades de postagem e estudo do plano de
acdo, da realizacdo das atividades do laboratério para a realizagdo da web,
postagem de documentos e a andlise dos documentos postados pelo assessor (ver
figura 23).



65

COMO

QUEM (CERTI)

QUEM (LABORATORIO)

CANAL, FONTE OU FERRAMENTA

fiar evenio Posiagen
de documentos” e
“Webconferéncia”

Studar modelos
projeto e documentos das
atividades

Acessar forum de
dividas e fazer
uestionamento

Receber resposta para a
divida

A msposta
tirew @ ddvida?

¥

Elaborar documen

'oslar document
referentes aos requisitos.
53857059

‘azer download e
imprimir os
documentos

Analisar documenios
dos

Registrar o tempo de
analise de documentos
do laboratério

Organizar infra-
eslrutura para
webiconferbingia

Realizar Webconferéncia

1. Acessar laboratdrio
2. Mo calendério clicar em novo evento
3. Definir opg#o evento da instituigio
4. Digitar 0% dados do evernto
5. Definir quantidace de dias do lembrete
6. Salvar everto

Postando na drea detroca de
arguivos dos arquivas de gestéo

Respondenda o férum Postagem de
Documentos" para confirmar
postagem

1. Acessar laboratirio
2. Entrar nos arquivos de gestéo
3. Baixar 0 plano de ag&0 stusl

Analisando o plano de agdo

Estudando oz documentos

‘erificando se hé slgums dvids sobre s
stividades do plano de agéo

1. Acessar lahoratdrio
2. Entrar no forum do maculo 1
3. Acessar o forum de dividas
4. Enviar dilvida

Recebendo resposta do assessor

Analisanda s resposta dade pelo assessor

Elaborando os documentos de acordo com os
modelos

Postando na éres de froca de
arquivos do méculo 1
corresponderts

Respondendo o férum Postagem de
Documentos" pars confimar &
postagem

Fazendo download & imprimincio

Analizanda os documentos da
webconteréncia

Cadastrando nova entrada no
gerenciador de tempo do lskhoratdrio

Respondendo o frum *Confimagéo de
Eventos" para confirmar a
webconieréncia

Definindo sala e definir computadaor 5
et utilizado pelo participarte

Assistente da
Coordenagdo Geral do
Projeto

Assessor

Aszsessor

Agsistente da
Coordenagdo Geral do
Projeto

Assessor

Aszsessor

Assessor

Gerente da Qualidade

Gerente da GQualidade

Gerente da Clualidade

Gerente da GQualidade

Gerente da Qualidade

Gerente da Qualidade

Gerente da Clualidade

Gerente da Qualidade

Gerente da Qualidade

Gerente da Clualidade

Gerente da Clualidade

Gerente da Clualidade

Calendario

Férurn de Gestdo do Laboratdrio

Férurn de Gestdo do Laboratdrio

E-mail automético para Lembrete de
POSTAGEM DE DOCUMENTOS

Gerenciador de Tempo

Férurn de Gestdo do Laboratdrio

Plano de Agéo

Modelos de docurmentos

Férurn Mddulo - Dividas
Assisténcia Técnica via Fdrum Dividas

Féarum Madulo - Dividas

Fdrum Mddulo - Dividas

Modelos de documentos

Arquivos dos Madulos

Férum Madulo - Postagern de Documentos

Arquivas dos Madulos

Documentos do labaratdrio

Gerenciador de Tempo

Farum Madulo - Confirmagéo de Eventos

Agenda Google

Figura 23 — Etapa preparacéo da terceira Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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A oitava etapa é a realizagdo da terceira Webconferéncia, que tem como
objetivo a mesma sistemética da primeira Webconferéncia. Tendo como Unica
diferenca a avaliagéo das atividades realizadas de acordo com o plano de agé&o, por

se tratarem de capitulos diferentes da norma 17025.

7

Esta etapa é realizada por meio da ferramenta ooVoo e € formada pelas
atividades de avaliagdo do cumprimento das atividades do plano de agéo,

discussdes sobre duvidas e temas do médulo (ver figura 24).
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Figura 25 — Terceira Webconferéncia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

42 FASE 1l — LEVANTAMENTO DOS CANAIS, FONTES E
FERRAMENTAS DE INFORMACAO

De posse das etapas do médulo e de suas respectivas atividades, se faz

possivel o levantamento dos canais, fontes e ferramentas de informagéo.
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4.2.1 Etapa 2.1 — Levantamento dos canais, fontes e ferramentas do

modulo

A identificacdo dos canais, fontes e ferramentas de informacao utilizados, do
Modulo | do Programa Modular do projeto CELAB se faz necessaria pelo fato de as
informagdes contidas nesses suportes e transmitidas por esses canais serem ao
mesmo tempo insumo e produto do fluxo informacional (CURTY, 2005). Para o
levantamento foram utilizados somente os canais, fontes e ferramentas de
informagéo utilizadas pelo QUEM (CLIENTE) e ndo pelo QUEM (CERTI) pelo fato de
que os coordenadores e gerentes nao podem avaliar o que eles ndo utilizam, nao
sera avaliado a Interacdo Presencial como um todo, somente sera avaliada até
antes de iniciar o treinamento, pois nesta etapa ja foi realizada uma avaliacdo das
ferramentas utilizadas no treinamento e também néo serdo considerados a Norma
17025 e o Check list por ndo serem consideradas de importancia para a andlise.
Foram acrescentadas duas ferramentas, o FOrum Geral para comunicagdo sobre
atualizacdes do Contetdo Técnico e os Foruns Tematico para Comunicacao entre
todos os participantes e uma fonte, o Manual de Operagcdo e Descritivos dos
Modulos, por serem consideradas de extrema importancia, mas serem de uso
opcional para consultas e comunicagao.

Os canais, fontes e ferramentas de informacao estéo apresentadas no quadro

abaixo (ver quadro 4).
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CANAIS, FONTES E FERRAMENTAS DE INFORMACAO
Arquivos dos Modulos
Assisténcia Técnica via Forum de davidas
Assisténcia Técnica via Webconferéncia
Calendario
E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de
POSTAGEM DE DOCUMENTOS
Forum de Gestdo do Laboratério
Forum Geral para comunicacédo sobre atualizagdes do
Contelido Técnico
F6rum Modulo — Confirmagao de Eventos
F6rum Moédulo — Duvidas
FOrum Modulo — Postagem de Documentos
Foruns Tematicos para Comunicagao entre todos os
participantes
Gerenciador de Arquivos
Manual de Operacéao e Descritivos dos Modulos
Modelo de Documentos
ooVoo
Plano de Acéo
Relatério de Auto-diagndstico
ShowMyPC
Quadro 4 — Canais, fontes e ferramentas de informacéo.
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

4.2.2 Etapa 2.2 — Classificacdo e caracterizagcdo dos canais, fontes e

ferramentas

Os canais, fontes e ferramentas de informacao, identificados anteriormente,
foram classificadas, de acordo com a revisdo bibliografica apresentada no cap. 2,

como mostra a seguir:

Canais de Informagdo: S&o os lugares e os meios pelos quais a informacdo é
obtida, sendo, as entidades, 6rgdos e instituicdes, contato com colegas e
especialistas. Tais como, a Assisténcia Técnica via Forum de duvidas, Assisténcia

Técnica via Webconferéncia.

Fontes de Informagéo: Sao os documentos e/ou suportes de informagéo (on-line ou
impressos). Tais como, o Manual de Operagédo e Descritivos dos Médulos, Modelos

de documentos, Plano de ag&o, Relatdrio de auto-diagndstico.
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Ferramentas de Informagdo: S&o os instrumentos usados para facilitar ou tornar
possivel o trabalho e a comunicacdo do ser humano. Tais como, 0os Arquivos do
Modulo, Calendario, E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de
POSTAGEM DE DOCUMENTOS, Férum de Gestdo do Laboratério, Férum Geral
para comunicagdo sobre atualizacdes do Conteldo Técnico, Forum modulo —
Duvidas, Férum médulo — Confirmacéo de eventos, Férum mdédulo — Postagem de
documentos, Forum Tematico para Comunicagdo entre todos os participantes,

Gerenciador de arquivos, ooVoo, ShowMyPC.

Tendo classificado os canais, fontes e ferramentas de informacdo, esta

classificacéo € caracterizada e apresentada no quadro 5.

CLASSIFICAGAO ELEMENTOS CARACTERISTICAS

A s L Se caracteriza pela assisténcia que é dada pelos
) Assisténcia Técnica via Férum de davidas o . . A
Canais de especialistas do projeto no Férum de Duavidas.
Informagao Se caracteriza pela assisténcia que é dada pelos

Assisténcia Técnica via Webconferéncia o . .
especialistas do projeto na Webconferéncia.

Sé&o documentos denominados de manual de operagéo do
programa modular e completo e os descritivos dos
médulo/temas.

Sé&o os modelos usados para a otimizagéo do processo de
implementacdo do sistema de gestd laboratorial, tais
Modelo de documentos comg, Manual dAe gestédo Iaboratorifal, Procedimentos de
Fontes de gestdo, Procedimentos de ensaio, Documentos da
Informacéo qualidade e exemplos de planilha de avaliagdo de
incerteza.

E uma planilha em excel que mostra como estad o
Plano de acéo desenvolvimento do laboratério e as atividades passadas
nas Interagdes e nas Webconferéncias.

E o resultado de uma avaliagéo feita pelos especialistas
do enquadramento dos laboratérios nos programas.

Manual de Operagdo e Descritivos dos
Médulos

Relatério de Auto-diagnéstico

Area de troca de arquivos entre o Laboratério e o
Assessor sobre o médulo.

Faz gestdo das interacdes, webconferéncias, visualizagdo
dos prazos e lembretes enviados.

Arquivos dos Médulos

Calendario

E-mail automatico para Lembrete de

EVENTO e de POSTAGEM DE Sdo os e-mails com os lembretes de evento que o

calendario manda automaticamente para seu e-mail.

DOCUMENTOS
Forum de Gestéo do Laboratério E destinado aos assuntos da gestdo do Projeto CELAB.
Férum Geral para comunicagdo sobre | Este forum é destinado a comunicagdo sobre atualizacdo
atualizagdes do Contetido Técnico de documentos.
Ferramentas de Esse é um tépico para que se possa confirmar os eventos
Informacéo Férum Médulo - Confirmagéao de Eventos pico para q P

referentes ao médulo.
Esse é um topico para que se possa tirar todas as davidas
referentes ao médulo.

Esse é um toépico para que se possa postar documentos
referentes ao médulo.

Féruns Teméticos para Comunicacdo entre | Este forum é destinado a discussdes gerais aobre o

Férum Médulo - Davidas

Foérum Médulo - Postagem de Documentos

todos os participantes projeto com todos os participantes.
Gerenciador de Arquivos E para documentos de assesso restrito.

ooVoo E utilizada para a conversa na webconferéncia.
ShowMyPC Ferramenta para compartilhamento de desktop.

Quadro 5 — Descricao dos canais, fontes e ferramentas
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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4.3 FASE Il — Identificacdo dos indicadores de desempenho

Depois de feito o levantamento dos canais, fontes e ferramentas de
informagéo, para ajudar a responder ao questionamento, foi delineado para cada
canal, fonte e ferramenta alguns Indicadores de Desempenho da qualidade, de
acordo com os Indicadores de Siqueira (2006) que foram adequados conforme a
realidade da pesquisa. Eles teréo o papel de servir de indicadores de performance

da qualidade ofertada aos clientes.

4.3.1 Etapa 3.1 — Adequar os determinantes de desempenho e separar

os indicadores

Foram adequados e identificados 10 indicadores de desempenho, sendo eles
acesso, agilidade, competéncia, comunicacdo, confiabilidade, conhecimento,
conteddo, manuseio, pontualidade e seguranca. No quadro 6 vé-se a descri¢do de

cada indicador .
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INDICADORES DE

DESEMPENHO QUEM DESCRICAO
Acesso Coordenador | -, i 4ade de LOCALIZAR / ENCONTRAR,
e Gerente
o Coordenador |Velocidade e capacidade de resposta a dividas e
Agilidade : ~ L
e Gerente |informacdes solicitadas.
A habilidade, a expertise e o profissionalismo com que
R Coordenador ; . . ~ -
Competéncia executa 0 servico. Isso inclui a adogdo de procedimentos
e Gerente ~ . ~ .
corretos, a execucdo correta das instrucdes do cliente.
A habilidade de se comunicar com o cliente de maneira
inteligivel. Isso inclui a clareza, a totalidade e a precisdo da
informacao verbal e escrita transmitida ao cliente e sua
L Coordenador o .
Comunicacgédo habilidade de ouvir e entender.
e Gerente L o
Comunicagdo: processo que envolve a transmissdo e a
recepcdo de mensagens entre uma fonte emissora e um
destinatario receptor.
N Coordenador | Confiabilidade das ferramentas utilizadas nas comunicacgdes,
Confiabilidade . ; ) N
e Gerente |incluindo sua disponibilidade e desempenho durante o uso.
O grau de conhecimento do servico mostrado. Isso inclui a
: Coordenador . = ; x5
Conhecimento orientagdo consistente e a habilidade de fazer bem o
e Gerente
trabalho.
A qualidade do conteddo dos documentos. Isso inclui sua
, Coordenador |adequacao as necessidades do cliente, sua facilidade de
Contetido ~ s e
e Gerente compreensdo, a organizacdo e sua distribuicdo.
Conteudo: aquilo que esta contido dentro de alguma coisa.
Manuseio Coordenador Facilidade de manusear a ferramenta.
e Gerente
Pontualidade Coordenador |Pontualidade da equipe do projeto para realizacdo dos
e Gerente |eventos programados.
Seguranca sobre o tratamento e manuseio das informagdes
Coordenador . . . .
Seguranca e Gerente passadas aos especialistas, incluindo a garantia da

confidencialidade das informacdes.

Quadro 6 — Indicadores de Desempenho
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

Feito as avaliagBes de performance das ferramentas, é possivel identificar, de

forma estratificada e direcionada, quais deles apresentaram disfuncbes de

desempenho junto aos clientes. Consequentemente, serdo essas as variaveis

merecedoras de tomadas de decisdo para nortear a melhoria da qualidade, a fim de

buscar a eficiéncia e a eficacia na satisfagéo dos clientes (SIQUEIRA, 2006).
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44 FASE IV — Avaliagdo dos canais, fontes e ferramentas de

informacéao

Esta fase tem por objetivo avaliar os canais, fontes e ferramentas de
informacéo coletados, aplicando o questionario, coletando e analisando os dados do
questionério aplicado com os coordenadores e gerentes dos laboratorios em relacao
ao uso dos canais, e ferramentas fontes de informacé&o, de acordo com indicadores
de desempenho, obtendo assim feedback do cliente CERTI, para realimentagéo do

projeto.

4.4.1 Etapa 4.1 — Aplicacdo do questionario

O questionario (ver APENDICE B) foi aplicado para 26 coordenadores e
gerentes dos laboratérios participantes dos programas modular e completo, sendo
que 21 responderam, cerca de 80% de retorno. Dos que se identificaram seis

laboratdrios eram do programa completo e nove do modular.

Foi enviado, 0 questionario, via férum o link do site
http://www.celab.org.br/questionario/questionario_1.html junto com uma carta
(APENDICE A) da Coordenadora Geral do Projeto com o periodo de resposta do dia
12/05/09 a 18/05/09.

4.4.2 Etapa 4.2 — Coletar os dados e analisar os resultados

O objetivo desta etapa € apresentar os resultados e consideracdes relativas
aos dados coletados por meio do questionario aplicado. Esta apresentacdo dos

resultados e as consideragdes seguem a mesma estrutura do questionario.
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4.4.2.1 Questdo 1. Na sua opinido, qual a performance de cada

ferramenta de informacé&o, de acordo com o indicador de desempenho:

Esta questéo foi dividida em duas categorias: Comunicagao via Portal CELAB
e Comunicagéao via Webconferéncia. Sendo que a categoria Comunicagé&o via Portal
CELAB se subdivide em outras cinco subcategorias, sendo elas: Gestéo e Suporte,
Cronograma e Confimagdo de Eventos, Comunicagdo Técnica, Conteudo Técnico

do Projeto e Ambiente Geral dos Laboratérios (APENDICE C).

a) Na categoria Comunicagao via Portal CELAB, subcategoria Gestdo e Suporte
temos as ferramentas utilizadas nas atividades de gestdo, acompanhamento e

suporte da coordenagéo do projeto CELAB aos laboratorios, séo descritos abaixo:

e FoOrum de Gestdo do Laboratoério

Quanto a ferramenta Forum de Gestdo do Laboratério (ver tabela 1), foram
consideras excelente, a seguranca (81%), a confiabilidade (76,2%), o0 acesso
(66,7%) e o contetdo (57,1%). O manuseio e a agilidade da ferramenta, ambos com
61,9%, foram considerados de bom desempenho. Porém, 9,5% dos respondentes

consideraram o manuseio razoavel e 4,8% também julgam o acesso da ferramenta
razoavel.

Tabela 1 - Farum de Gestdo do Laboratério

Acessg % Agilidade %  Confiabilidade % Conteldn % hanuseio % Seguranca )

Nao Respondeu/Nao pode avaliar 0 00% 0 00% 0 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%

Fraco D 00% i 0.0% i 0.0% D 00% i 0.0% i 00%

Razoguel 1 48% i 0.0% i 0.0% D 00% 2 95% i 00%

Bom B B E% 13 B13% 5 238% ] 42 8% 13 B19% 4 19.0%

Excelante 14 BB 7% i JBI1% 15 76 2% 12 57 1% 3 28 5% 17 81,.0%

Total 21 100,0% H 100,0% 21 100,0% Hil 100,0% H 100,0% 21 100,0%
Média 352 338 378 357 319 38

Desvio Padréo 05 050 044 051 060 040



74

O indicador manuseio do férum foi o que teve a menor média de desempenho
(Média 3,19, Desvio 0,60) em relacdo aos outros e a seguranga obteve a maior

média (Média 3,81, Desvio 0,40).

e Plano de Acédo

Quanto ao Plano de Agéo (ver tabela 2), 14 (66,7%) respondentes acharam
excelente o contetdo e 11 (52,4%) o acesso a fonte. J& o manuseio foi considerado
bom por 66,7%. Nesta fonte também foram relevados por 1 (4,8%) que o0s

indicadores acesso e manuseio sdo de nivel razoavel de desempenho.

Tabela 2 - Plano de Acdo

Acesso Conteddo Manusein

Mao Respondew/MNao pode avaliar 1 4 8% ] 0,0% ] 00%
Fraco ] 0,0% 0 0,0% 0 0 0%
Razoavel 1 4 8% 0 0,0% 1 4 8%
Biom g 38 1% 7 33.3% 14 BB 7%
Excelents 11 52 4% 14 BE .7 % 5] 28 5%
Total 21 100,0% | 100 0% 21 100 0%
Media 350 3B7 3.24

Desvio Padrao 0e1 0,48 054

O manuseio do plano de ag&do apresentou a menor média (Média 3,24,

Desvio 0,54) e o contetdo a melhor média (Média 3,67, Desvio 0,48).

¢ Relatoério de Auto-Diagnéstico

Quanto a fonte Relatério de Auto-diagndéstico (ver tabela 3) os indicadores
acesso, com 13 (61,9%) e conteudo, com 14 (66,7%) foram considerados de nivel
excelente, porém o manuseio ficou empatado em 10 (47,6%), no excelente e no
bom. O relatério também foi considerado por 1 (4,8%) das pessoas de nivel razoavel

nos indicadores contelldo e manuseio.
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ACESE0 Conteddo Manuseio
Mao Respondeu/Mao pode avaliar ] 0,0% ] 0,0% ] 0,0%
Fraco 0 00% 0 00% 0 00%
Razoavel 0 00% 1 4 8% 1 4 8%
Bom a 38,1% B 28 6% 10 47 5%
Excelante 13 B1,9% 14 b6 7 % 10 47 B%
Total | 100, 0% | 100, 0% | 100 0%
Meédia 362 362 343
Desvio Padrio 050 059 0,B0

O manuseio do relatério teve a menor média o (Média 3,43, Desvio 0,60) e 0
acesso a melhor média (Média 3,62, Desvio 0,50).

b) Na categoria Comunicagdo via Portal CELAB, subcategoria Cronograma e

Confirmagdo de Eventos, temos as ferramentas utilizadas para visualizagédo do

cronograma de eventos, mecanismos de lembretes do Portal e para acdes de

confirmacéo de eventos:

e Calendério

Quanto a ferramenta Calendéario (ver tabela 4), todos os indicadores foram

considerados pelas pessoas de nivel excelente de desempenho, 13 (61,9%) o
acesso, 17 (81%) a confiabilidade, 14 (66,7%) o conteudo, 12 (57,1%) o manuseio e
17 (81%) a seguranca. Sendo que, 2 (9,5%) das pessoas denotaram nivel razoavel

para o indicador acesso e 1 (4,8%) para o indicador confiabilidade.

Tabela 4 - Calenddrio

Acesso Confiabilidade

Contedda hanuseio Saguranca
Mo Respondeu/Mao pode avaliar ] 0% ] 0,0% il 0,0% il 0,0% il 0,0%
Fraco 0 0.0% 0 00% 0 0.0% 0 0,0% 0 0.0%
Razodvel 2 95% 1 48% 0 0.0% 0 0,0% 0 0.0%
Bom B 285% 3 14.3% 7 333% 9 128% 4 19.0%
Excelente 13 519% 17 81.0% 14 BB 7% 12 57 1% 17 81 0%
Total 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0% 2 100,0% 2 100,0%
Média 352 376 367 357 381
Desvio Padrao 068 054 0,48 051 040
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Na ferramenta Calendario se obteve a melhor média no indicador seguranca

(Média 3,81, Desvio 0,40) e a menor média no acesso (Média 3,52, Desvio 0,68).

e E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de POSTAGEM DE
DOCUMENTOS

Quanto a ferramenta E-mail automatico de lembrete vé-se na tabela 5 que
esta ferramenta foi considerada por 16 (76,2%) dos respondentes de nivel excelente

nos dois indicadores, confiabilidade e contetido.

Tabela 5 - E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de POSTAGEM DE

DOCUMEMTOS

Confiabilidade Conteddo
Méo Respondeu/Mao pode avaliar 1 4 8% 0 0,0%
Fraco ] 0 0% ] 00%
Razodvel ] 0 0% ] 00%
Baorn 4 19 0% g 238%
Excelente 16 7B 2% 16 7h 2%
Total 21 100 0% 21 100 0%
Média 3.80 376
Desvio Padrio a.41 044

O indicador contetdo obteve a menor média (Média 3,76, Desvio 0,44) e a

confiabilidade a maior (Média 3,80, Desvio 0,41).

e Forum Mddulo — Confirmacdo de Eventos

Quanto a ferramenta Forum Modulo — Confirmagé@o de Eventos nota-se pela
tabela 6 que todos os indicadores foram considerados excelente, 14 (66,7%) o
acesso e a confiabilidade, 16 (76,2%) a confiabilidade, 15 (71,4%) o conteudo, 12
(57,1%) o manuseio e 17 (81%) a seguranca. Também se vé& que uma pessoa achou

razoavel o acesso a ferramenta.
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Tabela B - Forum Mddulo - Confirmacéo de Eventos

Acesso Agilidade Corfiabilidade Contelddo hanuseio Seguranca

Maa Respondew/Mao pode avaliar 0 00% 0 00% 0 00% 1 4 8% 0 00% i] 00%

Fraco i 00% i 0% 0 0.0% 0 00% i 00% il 0.0%

Razoével 1 4 8% i 0% 0 00% 0 0% i 0% i} 0.0%

Bom i 2B5% 7 33,3% 5 235% 5 238% 9 42.8% 4 19.0%
Excelente 14 G5 7% 14 BB,7% 16 76,2% 15 71 4% 12 57,1% 17 31,0%
Total 21 100,0% 21 1000% 2 100,0% 21 1000% 21 100,0% 21 100,0%
Média 352 367 376 375 357 I

Desvio Padréo 059 0,48 044 0,44 051 040

O manuseio foi citado como tendo a menor média (Média 3,57, Desvio 0,51) e

a seguranga com a maior media (Média 3,81, Desvio 0,40).

c¢) Na categoria Comunicacao via Portal CELAB, subcategoria Comunicacé@o Técnica
temos as ferramentas utilizadas para comunicagao entre especialistas do projeto e
laboratérios no contexto do modulo:

e Arquivos dos Médulos

A ferramenta Arquivos dos Mdédulos (ver tabela 7) foi considerada excelente
nos indicadores confiabilidade com 14 (66,7%), contetdo 13 (61,9%), seguranca 15
(71,4%) e os indicadores manuseio com 10 (47,6%) e acesso com 9 (42,9%) ficaram
empatadas em excelente e bom. Considera-se também neste gréfico que 2 (9,5%)

dos respondentes acham o acesso a ferramenta razoavel.

Tabela 7 - Arquivos dos Madulos

Acesso Confiabilidade Conteddo Manuseio Seguranga
Néo RespondeuMao pode avaliar 1 4.8% 1 4.8% 1 4.8% 1 4.8% 1 4.3%
Fraco 0 0,0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0,0% 0 0.0%
Razodvel 2 95% 0 0.0% 0 00% 0 0.0% 0 0.0%
Bom 9 42 9% B 286% 7 33.3% 10 47 6% 5 238%
Excelente 9 42 9% 14 66,7 % 13 51,9% 10 47 6% 15 714%
Total il 100,0% il 100,0% 21 100,0% il 100,0% il 100,0%
Média 335 3,70 35 350 375
Desvio Padrio 087 047 043 051 044

O acesso aos arquivos dos moédulos foi o indicador que teve a menor média
de desempenho (Média 3,35, Desvio 0,67) e a seguranga obteve a maior média
(Média 3,75, Desvio 0,44).
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Na Assisténcia Técnica via Férum de Duvidas (ver tabela 8) denota-se que 0s

especialistas, como canal, na visdo de 15 (80%) dos respondentes, foram

considerados de excelente competéncia e conhecimento, perdendo um pouco na

comunicacdo e na agilidade com 11 (52,4%). Acharam razoavel a agilidade da
assisténcia 1 (4,8%) dos respondentes.

Tabela 8 - Assisténcia Técnica via Fdrum de dividas

Agilidade Competéncia Comunicagio Conhecimento
MNdo Fespondeu/Mao pode avaliar 1 4 8% 1 4 8% 1 4 8% 1 4 8%
Fraco ] 0.0% 0 00% 0 00% 0 0,0%
Razoavel 1 4.8% 0 00% 0 00% 0 0,0%
Bom g 35.1% 5 238% 9 429% 5 238%
Exucelente 11 52 4% 15 71,4% 11 52 4% 15 71,4%
Total 21 100.0% 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0%
Média 350 3758 358 375
Desvio Padrdo 051 0,44 0,51 0,44

Nos indicadores competéncia e conhecimento tem-se um empate da melhor

média (Média 3,75, Desvio 0,44) e a agilidade foi citada como menor média (Média

3,50, Desvio 0,61)

e Forum Médulo — Duvidas

Na ferramenta Forum Modulo — Duvidas, vé-se de acordo com a tabela 9 que

os indicadores foram indicados como excelente, a confiabilidade 13 (61,9%),
conteudo 13 (61,9%), seguranca 13 (61,9%) e acesso 12 (57,1%). E empatado em
bom e excelente ficou o indicador manuseio 9 (42,9%). Também nota-se que uma

(4,8%) pessoa achou razoavel o manuseio da ferramenta.
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Tabela 3 - Farurm Madulo - Dividas

Acesso Corfiabilidade Conteddo hanuseio Seguranga
Mao Respondeu/Mao pode avaliar 2 9.5% 2 95% 2 95% 2 95% 2 95%
Fraco 0 00% 0 00% 0 00% 0.0% 0 00%
Razodvel 0 00% 0 00% 0 00% 1 48% 0 00%
Bom 7 353,3% £ 286% £ 286% El 428% 6 286%
Excelente 12 57 1% 13 51.3% 13 6139% El 42 8% 13 6139%
Total 21 100,0% Al 100,0% Al 100 0% 21 00,0% 21 100,0%
Média 353 358 36 342 368
Desvio Padréo 050 048 0,43 051 048

Na tabela vé-se trés indicadores empatados com melhor média, a
confiabilidade, o conteldo e a seguranca, com Média 3,68 e Desvio 0,48 e com

menor média tem-se 0 manuseio (Média 3,42, Desvio 0,61).

e Forum Mddulo — Postagem de Documentos

Quanto a ferramenta Férum Médulo — Postagem de Documentos (ver tabela
10), os indicadores confiabilidade 14 (66,7%), contetdo 13 (61,9%) e seguranca 13
(61,9%) foram considerados excelente. O manuseio 12 (57,1%) e o acesso 10
(47,6%) foram considerados de bom desempenho. Porém o0 acesso e 0 manuseio

foram considerados razoaveis por 4,8% dos respondentes.

Tabela 10 - Farurn Madulo - Postagern de documentos

Aresso Canfiabilidade Conteddo hdanusein Sequranca
Mao RespondeuMdo pode avaliar 2 958% 2 95% 2 95% 2 95% 2 958%
Fraco 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00%
Razodvel 1 43% 0 00% 0 00% 1 4 8% 0 00%
Born 10 47 B% 5 238% B 285% 12 57 1% i 286%
Excelente i 38,1% 14 66, 7% 13 61.9% 5 285% 13 519%
Total 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0% Al 100,0% 21 100,0%
Média 337 374 358 326 3F8
Desvio Padrao 0gD 045 048 056 048

O férum teve a menor média no indicador manuseio (Média 3,26, Desvio 0,56)
e a melhor média no indicador confiabilidade (Média 3,74, Desvio 0,45).

d) Na categoria Comunicagédo via Portal CELAB, subcategoria Conteudo Técnico do

Projeto temos as ferramentas e instrumentos relacionados como uso e consisténcia
do Conteudo Técnico do Projeto CELAB:
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e Gerenciador de Arquivos

O Gerenciador de Arquivos (ver tabela 11) nos indicadores acesso 9 (42,9%),
conteddo 13 (61,9%) e manuseio 9 (42,9%) consideraram excelente o desempenho
da ferramenta. Porém, nota-se um grande numero (23,8%) de pessoas que nao

responderam ou que ndo poderam avaliar.

Tabela 11 - Gerenciador de Arguivos

ACesso Conteddo Manuseio

Méo Respondew/MNao pode avaliar 5 23.8% 5 23,8% 5 23.8%
Fraco a 00% ] 0,0% 1] 0,0%

Razogvel a 00% 0 0,0% 1] 0,0%

Bom 7 J33% 3 14,3% 7 J3.3%
Excelente g 42 8% 13 B1.9% 9 42 9%
Total 21 100 0% 21 100,0% 21 100,0%
Média 356 331 356

Desvio Padrido 051 0,40 051

Os indicadores acesso e manuseio ficaram empatados com a menor média
(Média 3,56, Desvio 0,51) e o contetdo teve a maior média (Média 3,81, Desvio
0,40).

¢ Manual de Operacéo e Descritivos dos Médulos

A fonte de Informagdo Manual de Operacdo e Descritivos dos Modulos (ver
tabela 12), de acordo com os indicadores contetdo 12 (57,1%) e acesso 11 (52,4%)
foram considerados de nivel excelente. Sendo que o manuseio 9 (42,9%) ficou
empatado entre o bom e excelente. Também se vé que 2 (9,5%) pessoas acharam

razoavel o acesso a fonte.
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Tabela 12- Manual de Operacdo e Descritivos dos Madulos

Arcesso Conteddo Manuseio

Mao HespondeuMao pode avaliar 2 9 5% 3 14 3% 3 14,3%
Fraco 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

Razoavel 2 8 .5% 0 0,0% 0 0,0%

Biom 5 28 5% 5 28 5% 9 42 9%
Excelents 11 g 12 a7 1% 9 42 9%
Total 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0%
Media 347 367 3,50

Desvio Padrao 0,70 0,49 051

O indicador acesso teve a menor média (Média 3,47, Desvio 0,70) e o

contelido teve a maior (Média 3,67, Desvio 0,49).

¢ Modelo de documentos

Os Modelos de documentos do projeto (ver tabela 13), de acordo com os
indicadores seguranca 15 (71,4%), confiabilidade 15 (71,4%), contetdo 13 (61,9%),
acesso 10 (47,6%) e manuseio 10 (47,6%) foram considerados de nivel excelente de
desempenho da fonte. Sendo relevante também ressaltar que duas pessoas
acharam razoavel o acesso (4,8%) e o0 manuseio (4,8%) dos modelos de

documentos.

Tahela 13 - Modelo de documentos

Acesso Contetido Confiabilidade hanuseio Seguranca
MNio RespondewNio pode avaliar 2 95% 2 Q5% 2 95% 2 95% 3 14.3%
Fraco 0 00% 0 00% 0 0.0% il 00% 0 00%
Razodvel 1 48% 0 00% 0 0.0% 1 48% 0 00%
Bom 8 B1% 6 286% 4 19.0% B 38.1% 3 14,3%
Excelente 10 A7 B% 13 519% 15 714% 10 47 5% 15 714%
Total Al 100,0% Al 100,0% 21 100,0% Al 100,0% Al 100,0%
Média 347 358 379 347 3483
Desvio Padrédo 0kt 048 042 061 038

Com a menor média ficaram empatados o acesso e o manuseio (Média 3,47,

Desvio 0,61) e com a maior média ficou a seguranca (Média 3,83, Desvio 0,38).

e) Na categoria Comunicagédo via Portal CELAB, subcategoria Ambiente Geral para

os Laboratorios temos as ferramentas utilizadas para comunicacdo da coordenacgao
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geral do projeto sobre questdes gerais, bem como para cooperacdo e troca de

experiéncias entre laboratodrios:

e Forum Geral para Comunicagédo sobre atualiza¢c6es do Conteudo Técnico

O Férum Geral para Comunicagéo sobre atualizagdes do Conteudo Técnico
(ver tabela 14) foi considerado uma ferramenta excelente de acordo com o0s
indicadores confiabilidade 13 (61,9%), contetado 13 (61,9%) e acesso 11 (52,4%).
Essa foi outra ferramenta que teve uma nuimero (14,3%) considerado de pessoas

gue nao responderam ou ndo poderam avaliar.

Tahela 14 - Farum Geral para comunicagdo sobre atualizagdes do Conteddo Técnico

ArCessn Confiabilidade Conteddo

Mao RespondeuiMdo pode avaliar 3 14 3% 3 14,3% 3 14 3%
Fraco 0 0 0% 0 0,0% ] 00%

Razodvel 0 0 0% 0 0,0% ] 00%

Bom 7 33,3% a 238% 5 23.8%
Excelente 11 52 4% 13 B1.9% 13 B1.9%
Total 21 100 0% 21 100,0% 21 100 0%
Meédia 3B 3.72 3.72

Desvio Padrio 050 0,46 046

O indicador acesso apresentou a menor media (Média 3,61, Desvio 0,50) e a

confiabilidade e o conteddo empataram com a maior média (Média 3,72, Desvio
0,46).

e Foruns Teméticos para Comunicagdo entre todos os participantes

Os Foruns Teméticos para Comunicacdo entre todos os participantes (ver
tabela 15), de acordo com os indicadores confiabilidade 13 (61,9%), acesso 11
(52,4%), conteddo 11 (52,4%), manuseio 10 (47,6%) e comunicacdo 9 (42,9%)
foram considerados de excelente desempenho. E a agilidade 10 (47,6%) foi
considerada de bom desempenho. Nota-se que 4 (19%) pessoas nao responderam

ou ndo poderam avaliar os indicadores acesso e agilidade e cinco (23,8) néo
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respondeu ou ndo pode avaliar a comunicacdo, confiabilidade, contetdo e
manuseio.

Tabela 15 - Féruns Tematicos para Comunicagdn entre todas os participantes

ACESSD Agilidade Comunicagan Confiabilidade Contelddo Ianuseio
Nao Respondeu/Mao pode avaliar 4 190% 4 190% 5 238% 5 238% 5 238% L] 238%
Fraca 0 0.0% il 0.0% i 0.0% i 0.0% i 0.0% 0 0.0%
Razodvel i 00% il 00% I 00% I 00% I 00% 0 00%
Bar B BB% 10 47 5% 7 33.3% 3 14.3% 4 238% 5 285%
Euxcelente 1 524% i 33.3% 9 42.3% 13 61.9% 11 524% 10 47 5%
Total 21 100.0% 21 100,0% 2 100,0% 21 100,0% 21 100,0% 21 100.0%
Média 365 I 356 341 359 363
Desvio Padréo 049 051 051 040 043 050

Com a menor média ficou a agilidade (Média 3,41, Desvio 0,51) e a maior
ficou a confiabilidade da ferramenta (Média 3,81, Desvio 0,40).

f) Na categoria Comunicagéo via Webconferéncia temos das ferramentas utilizadas
para comunicacdo entre especislistas do projeto e laboratérios a distancia, bem
como dos resultados e qualidade dessa comunicagao:

e Assisténcia Técnica via Webconferéncia

Na Assisténcia Técnica via Webconferéncia (ver tabela 16) nota-se que os
especialistas, como canal, foram considerados de excelente pontualidade 17 (81%),
conhecimento 17 (81%) e competéncia 15 (71,4%), perdendo um pouco na agilidade

12 (57,1%) e na comunicagdo 11 (52,4%). Duas pessoas (9,5%) achou razoavel a
comunicacao da assisténcia.

Tahela 16 - Assisténcia Técnica via Webconferéncia

Agilidade Competéncia Camunicagio Conhecimento Pontualidade
Mio Respondeu/Néo pode avaliar 2 9R% 2 9R% 2 9 5% 2 9 5% 3 143%
Fraco 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0%
Razodvel 0 0.0% 0 0.0% 2 95% 0 0.0% 0 00%
Bom 7 33.3% 4 19.0% B 2B6% 2 95% 1 48%
Excelente 12 571% 15 714% 11 524% 17 91.0% 17 31.0%
Total 21 100,0% 21 100,0% il 100,0% il 100,0% il 100,0%
Média 353 379 3N 389 304
Desvio Padréo 050 042 0,70 032 024
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O indicador pontualidade apresentou a maior média (Média 3,94, Desvio 0,24)

e a comunicagédo da ferramenta ficou com a menor média (Média 3,47, Desvio 0,70).

e o0o0Voo

A ferramenta ooVoo (ver tabela 17), foi considerada excelente no manuseio

11 (52,4%), acesso 10 (47,6%) e na confiabilidade 10 (47,6%), mas na seguranca 10

(47,6%) foi considerada boa. A ferramenta também foi considerada razoavel no
acesso 3 (14,3%), manuseio 2 (9,5%) e na confiabilidade 1 (4,8%).

Tabela 17 - oooo

Arcesso

Confiabilidade

hanuseio

Seguranca

MNao Respondeu/Nao pode avaliar 1 4 3%

1

48%

1

4,8%

2

95%
Fracao 0 00% 0 0,0% 1} 0,0% 0 0,0%
Razogvel 3 14.3% 1 48% 2 95% 0 0,0%
Bom 7 33.3% g 429% 7 333% 10 47 B%
Excelente 10 47 5% 10 47 5% 11 52 4% 9 42 9%
Total 21 100,0% 21 100 0% 21 100 0% 21 100,0%
Média 335 345 348 347
Desvio Padrao 075 [I<in] g9 051

O acesso ficou com a menor média (Média 3,35, Desvio 0,75) e a

confiabilidade da ferramenta apresentou a maior média (Média 3,45, Desvio 0,60).

e ShowMyPC

A ferramenta ShowMyPC (ver tabela 18) € a que apresenta dois diferenciais

entre todas as outras, pois ndo tem como excelente o desempenho da maioria de

seus indicadores e quase a metade dos respondentes ndo responderam ou né&o

souberam avaliar o desempenho da ferramenta. O acesso 8 (38,1%) e o manuseio 7

(33,3%) da ferramenta foram considerados excelentes, a confiabilidade 7 (33,3%)

ficou empatada em bom e excelente e a seguranca 8 (38,1%) foi considerada boa.

Julgado razoavel, o acesso por 4,8% e o manuseio também por 4,8% dos

respondentes. Uma pessoa considerou fraco o acesso a ferramenta. Considera-se
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também o alto nivel de respondentes que néo responderam ou nad poderam avaliar,

28,6% 0 acesso, 33,3% a confiabilidade e o manuseio e 38,1% a segurancga.

Tabela 18 - ShowhyPC

ShowhyPC Acesso Confiabilidade Wanuseio Sequranca

Nao Respondeu/Mao pode avaliar B 286% 7 33,3% 7 33,3% g 33,1%
Fraco 1 458% 0 0,0% 0 0,0% 0 00%

Razodvel 1 458% 0 0,0% 1 458% 0 00%

Bom 5 238% 7 333% B 286% g 381%
Excelente g J8.1% 7 J33% 7 J33% 5 23.8%
Total 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0% 21 100,0%
Média 333 350 343 338

Desvio Padrao 0s0 0s2 0Es 0,51

O acesso a ferramenta apresentou a menor média (Média 3,33, Desvio 0,90)

e a confiabilidade a maior média (Média 3,50, Desvio 0,52).

Como forma de melhor analisar o desempenho dos canais, fontes e
ferramentas de informac&o foi feito uma média das médias dos indicadores de cada

canal, fonte e ferramenta.

Desempenho

1
ShowMyFC

Relatdrio de A uio- dagndstico

Flano de agio

oolfoo

Modelo de docurrertos

Wanual dz Operag 0 @ Descrivos dos Miduos | ]

Féruns Teméticos para Corunicagdo entre tados os partic ipartes | |

FirumMddulo - Postagemde Docurentos
FarumMadulo- Dv idas

FérumMédulo - Confirrrag &0 de Brertos |
[

Fidrurn Geral para corrunic agdo sobre atusizag des do Conteddo Téc rico ‘

Férumde Gestéo do Laboratleio

E-rrail automitic o para Lerrbrete de EVENTO & de POSTAGEM DE DOCLMENTOS

Canais, Fontes e Ferramentas de Informagéao

Calendzio

A ssisténeia Técnic a via VWebe onferéncia

Agsisténcia Técnica wia Forumde dividas ~ i
[

Arquivos dos Midulos . :I
I 1

3,00 3,50 4,00

Média

Gréfico 1 — Média de desempenho
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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Na visdo deste gréafico (ver grafico 1) nota-se com melhor desempenho o E-
mail automatico para Lembrete com 3,78, seguido pela Assisténcia Técnica via
Webconferéncia com 3,70. E como menor desempenho o ShowMyPC com 3,41

seguido do ooVoo com 3,43.

4.4.2.2 Questdo 2. Na sua opinido, qual a importancia de cada

ferramenta de informacdo:

De acordo com o grafico (ver grafico 2), nota-se o Plano de A¢do como a
ferramenta mais importante com 17 votos (81%), seguido dos Modelos de
Documentos e da Assisténcia Técnica via Webconferéncia, ambas com 16 votos
(76,2%).

Jé a ferramenta considerada importante foi o Férum Mddulo — Confirmagéo de
Eventos com 12 votos (57,1%), seguido pelo Gerenciador de Arquivos com 11 votos
(52,4%).

ImporténCia OAruivos dos Madulos

B Assisténcia Técnica via Farum de ddvidas

OAssisténcia Técnica via Webconfergncia

18

OCalendario

16 B E-mail automatico para Lembrete de EVENTC e de

M POSTAGEMDE DOCUMENTOS
14 i OFdrum de Gestdo do Laboratdrio

WFdrum Geral para comunicagdo sobre atualizagies dof

12 M Conteddo Técnico B
OFdrurm Madulo - Confirmagio de Bventos

10 | | |WFérum Madul - Dividas

8 || || mFérum Madulo - Postagern de Documentos

OFdruns Tematicos para Comunicagdo entre todos os

I — atticipantes
OGerenciador de Arquivo s

~

B Manual de Operagio e Descritivos dos Midulos
mhodelo de documentos

o L L1l e meees

I I I mFlanode agio

]

Nao Semlmportdnica  Pouco Importante Importante Muito Importante
RespondeuiMNao DRelatdrio de Atto-diagndsticn

node avaliar O ShowhtPC

Gréfico 2 — Importancia
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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Como ferramenta de pouco importancia temos duas com dois votos (9,5%)
cada, Foruns Tematicos para Comunicagdo entre todos o0s participantes e o
ShowMyPC, seguidos pelas ferramentas Assisténcia Técnica via Forum de Duvidas,
Assisténcia Técnica via Webconferéncia, Férum Geral para comunicacdo sobre
atualizagdes do Contetdo Técnico, Férum Mddulo — Davidas e 0 ooVoo (APENDICE
D).

4.4.2.3 Questdo 3. Quanto a expectativa gerada no Workshop Inicial,
realizado em 17 e 18/06/08, o que néo foi contemplando em relacdo as

ferramentas de informacéo?

Dez das treze pessoas que responderam, dez colocaram que as expectativas

geradas no Workshop Inicial foram todas atendidas.

Um laboratério alega que ndo foi comtemplada a “Motivacdo de conseguir a
acreditagdo em nosso laboratério com todo suporte técnico mencionado” (LAB.1),
porém isso ndo € considerada uma ferramenta de informagcdo. E os outros dois
laboratérios dizem que ainda n&o chegaram a utilizar as ferramentas ShowMyPC
(LAB.12) e os modelos de documentos (LAB.14) (APENDICE E).

4.4.2.4 Questdo 4. Qual sua maior Iinsatisfacdo em relacdo as
ferramentas de informacé&o utilizadas no Projeto CELAB até o presente

momento?

.Quanto a ferramenta que apresenta maior insatisfagdo trés pessoas
ressaltaram que a ferramenta Férum Médulo — Postagem de Documentos “Poderia
ser mais amigavel” (LAB.9), que “ndo é de facil manuseio” (LAB.16) e um alega que
no comec¢o do projeto tiveram “uma certa dificuldade pra disponibilizar/publicar os

documentos para os especialistas” (LAB.12). Porém, nesta ferramentas ndo se
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disponibiliza os documentos, por meio dela simplesmente € mandado um recado
avisando que foi postado o documento, onde se realizada esta agdo € no Arquivos

dos Moddulos.

Outras trés pessoas mostraram-se insatisfeitos em relagdo ao ooVoo, um por
causa do préprio sistema do laboratério (LAB.1l), outro por problemas de
comunicagdo durante a utilizacdo, “A dificuldade de se comunicar durante as
webconferéncias, devido a problemas de comunicagdo com a ferramenta oovoo”
(LAB.2) e outro que pediu para “Melhorar a ferramenta ooVoo para agilizar o
intercambio durante as Web” (LAB.16).

A ferramenta Modelos de Documentos foi ressaltada por dois aspectos
diferentes, uma pelo acesso aos documentos, que o lab. 12 questiona "N&o ter tido
acesso aos modelos de documentos. Apenas o Coordenador teve esse acesso.
Sugiro que GT e GQ tenham esses modelos disponibilizados em projetos futuros” e

o0 lab.20 que “A maioria dos arquivos estdo em pdf dificultando a copia dos mesmos”.

O LAB.15 relata que tiveram “Dificuldade na localizagdo os documentos nas
pastas” (APENDICE E).

Sendo que seis citaram que ndo hé insatisfacdo quanto as ferramentas.

4.4.2.5 Questdo 5. Qual sua maior satisfacdo em relacdo as ferramentas

de informacéo utilizadas no Projeto CELAB até o presente momento?

Entre as ferramentas de informagdo que apresentam maior satisfagéo, foi
citada a Webconferéncia, que agrega as todas as ferramentas utilizadas durante a
realizacdo das Webconferéncia, que séo, a Assiténcia Técnica via Webconferéncia,
0 ooVoo, ShowMyPC, Modelo de Documentos e o Planode Acéo, citada por quatro
dos respondentes (23,53%), “Considero as WEBs excelentes ferramentas e
atenderam perfeitamente aos objetivos iniciais do projeto” (LAB.11) e os Modelos de

Documentos levantados por outros quatro respondentes.
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Entre as ferramentas também citadas estdo as: Assisténcia Técnica, Férum
Modulo — Duvidas, ooVoo, Forum Geral para comunicac@o sobre atualizagbes do

Contetdo Técnico, Calendario e o E-mail automatico para Lembrete (APENDICE E).

4.4.2.6 Questdo 6. Aponte as ferramentas de informacao citados acima,

qual foi a mais utilizada? Por qué?

Quanto as ferramentas mais utilizadas durante o projeto, o Plano de Agéo

junto com o ooVoo foram 0s mais citados.

O Plano de Acéo teve cinco votos (14,29%). “A ferramenta mais utilizada € o
plano de acgdo, pois, por meio dele conseguimos acompanhar o andamento do
projeto, sanando as irregularidades e atuando de forma a promover a melhoria
continua” (LAB.2). “Plano de agéo: é utilizada constantemente no laboratério, antes,
durante e apés os eventos” (LAB.9). “Plano de acao - Auxilia nas tarefas que devo
fazer” (LAB.13).

O ooVoo também obteve cinco votos (14,29%). “[...] utilizamos muito 0 oovoo
para tirar davidas por meio de sessdo de bate-papo e conversas com video. Em
todos os momentos que tentamos contato com algum dos colaboradores fomos
prontamente atendidos” (LAB.3). “ooVoo - Tirar dividas” (LAB.13)

Também foram citados os: Modelos de Documentos, Férum Modulo —
Postagem de Documentos, Forum Médulo — Duvidas, Forum de Gestdo do
Laboratério, Gerenciador de Arquivos, Calendario, Assisténcia Técnica, E-mail
automético para Lembrete, Arquivos dos Mddulos e o Férum Modulo — Confirmacéo
de Eventos (APENDICE E).
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4.4.2.7 Questdo 7. Aponte as ferramentas de informacao citados acima,

gual foi a menos utilizada? Por qué?

As principais ferramentas de informag¢éo que foram menos utilizadas, foram o
ShowMyPC e o Férum Tematico para Comunicagdo entre todos os participantes,

ambos citados cinco vezes (26,32%).

O ShowMyPC foi considerado o menos utilizado “Por falta de necessidade
praticamente ndo utilizamos o programa showmypc” (LAB.2). “ShowMyPC, devido a
problemas técnicos, em nosso laboratério, para instalagdo do programa” (LAB.8).
“ShowMyPC, porque a equipe ndo dominou totalmente o manuseio” (LAB.16). E os
“Foruns Tematicos para Comunicagdo entre todos os participantes. Talvez porque
as duavidas e/ou contribuicdes foram sanadas durante a assisténcia dos
especialistas” (LAB.12).

Também foram citados os: Calendario, ooVoo, Relatério de Auto-Diagndstico,
Forum Médulo — Duvidas, Foruns no geral e o Manual de Operacdo e Descritivos
dos Mddulos (APENDICE E).

4.4.2.8 Questdo 8. O que vocé poderia sugerir como melhoria, em

relacéo as ferramentas de informacéo até agora utilizadas?

Como melhoria no ambito da comunicagao foi sugerido a troca da ferramenta
ooVoo. “Talvez a utilizagdo de outro mecanismo das webconferéncias sem ser pelo
Ovoo” (LAB.1). “Disponibilizacéo de outros meios de conversagao gratuitos, como o
skype, por exemplo, em situagdes que o oovoo ndo funcione adequadamente”
(LAB.2).

No Plano de Agéo foram sugeridos que “O formato da planilha poderia ser
melhorado para sua impressdo. Os modulos ndo estdo padronizados na sequéncia
que ocorreram as Web's” (LAB.9) e a “possibilidade de salvar o "plano de a¢&o" em
pasta local” (LAB.15).
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Quanto aos Modelos de Documentos foi sugerido que “Se todos os
responsaveis pelas atividades previstas no plano de a¢Bes pudessem ter acesso
imediato aos documentos modelo, sem ter que depender da distribuicdo por parte do

coordenador/pessoa designada, facilitaria 0 acesso aos mesmos” (LAB.12).

Também foram sugeridos outros tipos de melhorias, tais como: “As siglas
poderiam ser da seguinte forma? WSistemal, WMétodos2, Wincertezal, creio que
assim ficaria mais dificil de ocorrer alguma confusédo” (LAB.14), “filtrar a troca de
arquivos via e-mail. Limitar o envio das mensagens somente para 0 grupo de
pessoas pra as quais a(s) informagao(¢cbes) sao pertinentes’(LAB.15) e “Que as
informacdes enviadas pelos usuérios fossem destinadas somente a CERTI e
aquelas julgadas de carater geral fossem postadas pela CERTI para todos os
laboratérios evitando que a comunicacdo entre cada laboratorio e a CERTI seja

divulgada no e-mail de outro laboratério” (LAB.20).

Na parte dos documentos poderia-se “Facilitar a visualizagdo dos documentos
postados” (LAB.17) e a “Criacdo de um sumario no gerenciador de arquivo
compartilhados” (LAB.20) (APENDICE E).

4.4.2.9 Questdo 9. Que outras ferramentas de informacédo vocé conhece

gue poderia sugerir para as tarefas do projeto?

Como outras ferramentas de informagdo que eles poderiam sugerir, foram
indicadas o MSN e o Skype por trés dos oito respondentes. Sendo que, 0S outros
cinco afirmaram ndo conhecer. “Nao conhego outra ferramenta para poder ajuda-los.
Creio que vocés ja possuem todas as ferramentas para desempenhar um 6timo
trabalho. Entendo a preocupagdo com a busca de melhorias, e portanto gostaria de
ressaltar a excelente competéncia e organizacdo da equipe* (LAB.13) (APENDICE
E).
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4.4.2.10 Questédo 10. Atribua uma nota de 0 a 10 para a comunicacao no
Projeto CELAB:

Nota-se no grafico (ver gréafico 3) que 61,9% das pessoas deram nota nove,
considerando assim que ainda ha pequenas melhorias a serem feitas, de acordo

com o apresentado nas questdes anteriores.

Nota

OFRPNWAIOON®O
| |

Menos de 6 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

Gréfico 3 — Resultado da avaliacdo da comunicacéo do Projeto CELAB
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

A média das notas foi 8,67 com desvio padréo de 0,86 (APENDICE F).

4.5 CONSIDERACOES FINAIS

Tomando por base os resultados apresentado e 0s objetivos propostos nesta

pesquisa podem ser detectadas algumas tendéncias relatadas abaixo.

Por meio do mapeamento do fluxo informacional do mdédulo, foi possivel
levantar cerca de vinte canais, fontes e ferramentas de informagéo, sendo algumas

descartadas para a avaliacdo pelo fato de ndo serem de interesse da pesquisa.
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Verificou-se também no fluxo informacional que a utilizacdo dos canais, fontes e
ferramentas de informagdo acontece mais frequentemente nas etapas de

preparacao das webconferéncias e nas webconferéncias.

Pela avaliacdo realizada pode-se fazer algumas consideragdes quanto aos

canais, fontes e ferramentas relacionadas aos dados apresentado anteriormente.

Na avaliacéo realizada, todos os canais, fontes e ferramentas apresentaram
média maior que 3, por tanto foram consideradas de bom a excelente desempenho

na visdo de seus usuarios (laboratérios que estdo sendo assessorados).

Os indicadores manuseio e acesso apareceram com as menores médias de
desempenho, citados oito vezes cada, mostrando que realmente existe a
necessidade de um treinamento para qualificar os usuarios para que tenham
condicdes de acompanhar o desenvolvimento dos canais, fontes e ferramentas.
Como melhoria, sugere-se assim um melhor treinamento de seus usuarios, um
aprimoramento destes para sejam mais faceis de manusear e acessar e desenvolver
um mecanismo de busca dentro dos féruns, arquivos e gerenciador ou até mesmo
um sumario para a melhor localizacdo e visualizagdo dos documentos, para resolver
as insatisfacbes quanto a dificuldades em postar documentos e encontrar
documentos nas pastas das ferramentas, Arquivos dos Modulos e Gerenciador de

Arquivos.

Pelo outro lado o indicador confiabilidade foi o que apresentou as melhores
médias de desempenho, sendo citadas sete vezes, seguido pelos indicadores
conteddo e seguranga, ambos citados cinco vezes, denotando a importancia dada a

esses requisitos.

As Assisténcias Técnicas via Webconferéncia e via Forum de Duvidas foram
consideradas satisfatorias e mais utilizadas. De acordo com seus usudrios os canais
apresentaram excelente desempenho em todos os indicadores, agilidade (57,1%),
competéncia (71,4%), comunicacdo (52,4%), conhecimento (81%) e pontualidade
(81%). Com uma pequena diferenca entre a Assisténcia via Webconferéncia ja
apresentado e a via Férum de Dduvidas nos indicadores agilidade (52,4%) e
conhecimento (71,4%). Também se percebe um pequeno desnivel nos indicadores

comunicagao e agilidade, mostrando dificuldades nestes dois aspectos.
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O F6rum de Gestdo do Laboratério e o Forum Modulo — Confirmacdo de
Eventos foram citadas pelos respondentes como ferramentas mais utilizadas, devido
aos foruns serem de uso constante em todas as etapas do fluxo. A primeira para
visualizacdo do manual, dos descritivos e do plano de acéo, ja a segunda para a

confirmacéo dos eventos que antecedem qualquer etapa dos médulos.

Nao houve insatisfacdes nas ferramentas, Férum Mddulo — Postagem de
Documentos, Calendario, E-mail automatico para Lembrete de Evento e Forum
Geral para comunicacdo sobre atualizagdes do Conteudo Técnico. O calendario é
“Utilizado para gerenciar minhas tarefas” (LAB.13), considerando que alguns néo
utilizam com esta finalidade “Ndo houve muita necessidade de sua utilizacao, ja que
sempre recebiamos e-mails com lembretes das atividades” (LAB.3). O E-mail
automatico de lembrete e o Férum Geral sao utilizados pelos responsavei pelo

projeto para enviar recados e lembretes para 0s usuarios.

As fontes de informacg&o, Manual de Operagédo e Descritivos dos Médulos e o
Relatorio de Auto-diagnostico foram julgadas como as menos utilizadas. O relatério
é utilizado somente na primeira etapa do modulo, na etapa de Interacdo Presencial.
Enquanto o Manual e os Descritivos sdo utilizados como apoio em todas as etapas
dos modulos. Um dos respondentes afirma que, “acredito que quando comecar a
usar as planilhas este recurso sera mais explorado” (LAB.13). Mostrando assim, que

a fonte como apoio pouco funciona.

Para que se possa observar com mais clareza a relevancia de cada canal,
fonte e ferramenta de informagcéo foi feito um gréafico (ver grafico 4) para diagnosticar
o canal, fonte ou ferramentas que apresenta o maior indice de prioridades de
melhoria. Pois apresenta uma grande importancia e um desempenho inferior ao

esperado.

O Plano de Acéo é considerado uma fonte muito utilizada por ser utilizada em
todas as etapas do fluxo dos mddulos, pois mostra como estd o desenvolvimento do
laboratério, as atividades que foram diagnosticadas nas Interacdes Presenciais e
nas Webconferéncias e que devem ser realizadas. Sendo considerada a fonte de
maior importancia por 81% dos respondentes, comparado com seu desempenho
que teve média de 3,41, perdendo apenas para as ferramentas ooVoo e

ShowMyPC, nota-se de acordo com o grafico 4 um grande valor de prioridade de
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melhoria. Como melhoria desta fonte sugere-se melhorar o formato da planilha para
sua impressao e padronizar os médulos que ndo estdo na sequéncia que ocorreram

as Webconferéncias.

Desempenho X Importancia

Shio iy PC |

Relatdrio de Auto- diagndstico |

Fano de agéo

oo 0o

Modelo de docurrentos

Manual de Operag&o e Descritvos dos Madulos |

Gerenciador de A rquivos

Fdruns Terndtic os para Corunicacdo entre todos os partic ipartes

FarurnMadulo - Fostagemde Docurrentos

ForumMddula - Dividas |

FarurmMadula - Confirrag 40 de Brentos
FarurmGeral para corrunic agdo sobre atuslizag des do Corteldo Técnico

Forumde Gestdo do Laboratdrio

E-rrail autoratic o para Lerbrete de BYBNTO e de POSTAGEW DE DOCUMBNTOS

Calendario

Assisténeia Téoric a viaWebc orf eréncia

Asgsisténcia Técnica via Farumde dividas
I
T

Arguivos dos Madulos |
I I I I

an 92 84 85 98 100 102 104 106 108 110

Gréfico 4 — Importancia X Desempenho
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

Quanto aos Modelos de Documentos, que ficou em segundo na escala de
valor de prioridade de melhoria, houve duas insatisfa¢cdes, uma sugerindo que todos
0s responsaveis pelas atividades tenham acesso a todos os modelos de
documentos e outra alegando que o formato em .pdf dificulta a cépia do modelo.

Isso decorre do fato que, por se tratar de modelo de documento de acesso restrito
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que contem informagBes importantes, somente o Coordenador do Laboratério tem
esse acesso para delimitar a responsabilidade de uso a somente uma pessoa e
deve ser em formato .pdf para que se evite o plagio, pois a ideia principal € que o

mesmo seja utilizado como um modelo para montar o seu proprio.

O F6rum Modulo — Confirmagédo de Eventos, seguido pelos Foruns Teméticos
de Comunicacao foram considerados os mais equilibrados, quanto a importancia e
desempenho (ver gréfico 4). Porém, os Foruns Teméticos de Comunicacdo foram
considerados os menos utilizados. De acordo com um dos respondentes, devido a
“falta de habito dos usuarios em utilizar esta ferramenta para compartilhamento de
informacdes, solugbes e duvidas” (LAB.15), mostrando falta de incentivo por parte
do proprio projeto ou do préprio laboratério de estimular a comunicacdo entre os
laboratorios. Propde-se, assim, que se promova a utlizagdo deste férum com

incentivos para a estimulacdo da colaboracgédo entre os laboratorios.

A ferramenta ooVoo foi a que apresentou a maior distorgdo em sua avaliagéo,
por ter sido citada tanto como satisfatoria e insatisfatéria e também como a mais e
menos utilizada. Porém outras também apresentaram esta distor¢do, mas em menor
proporcao, tais como, o Modelo de Documentos, o Férum Modulo — Duvidas e o
Calendario. A diferenga é que estas foram citadas mais como satisfatorias e mais
utilizadas do que como insatisfatéria ou menos utlizada, o que as faz serem

consideradas de boa satisfagao.

Como melhoria do ooVoo alguns citaram a troca pelo MSN ou pelo Skype.
Sendo que somente o Skype desenvolve as mesmas atribuicées do ooVoo que é de

webconferéncia.

O Skype é um programa que realiza ligacdes telefonicas e videoconferéncias
pela Internet. Com a fun¢do chamada Voz por IP (VoIP), os usuérios podem fazer
ligagdes para outros contatos cadastrados no servico sem nenhum tipo de custo,
bem como fazer chamadas do computador para um telefone fixo ou celular. A
qualidade das ligacGes é 6tima e o programa € extremamente simples de usar,
funcionando inclusive em redes protegidas por firewall. Outro ponto forte do Skype é
a seguranga, pois as ligagdes trafegam criptografadas pela rede P2P do programa.
Para fazer ligagbes gratuitas para outras pessoas, € necessario que elas também
tenham o programa instalado e que ambos possuam placas de som e microfones no

computador.
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O ShowMyPC foi julgado pelos usuarios como uma das ferramentas menos
utilizadas durante as etapas dos modulos, devido a problemas de sistema, de
instalacao, dificuldades de manuseio e necessidade. Esta ferramenta é utilizada
para compartilhamento de desktop durante as webconferéncias, porém séo

utilizadas como apoio.

Os respondentes sugeriram também outras pequenas melhorias, tais como, a
troca das siglas dos eventos de WS1 para Wsistemal, para que ndo haja confusbes
entre os eventos e um filtro na troca de e-mail, fazendo com que todos os e-mails
sejam encaminhados somente aos responsaveis do projeto e que sendo julgadas de
carater geral fosse encaminha pelos responsaveis do projeto para todos, evitando

que as comunicagdes sejam divulgadas.

4.5.1 Plano de Acéo

Para melhor visualizar as propostas de melhoria foi montado um Plano de
acao (ver gréfico 7 e 8) que € o documento que estabelece as praticas, 0s recursos,
0os métodos, o0s responsaveis, a prioridade e a seqUéncia das atividades
operacionais da organizacdo, em consequencia do desenvolvimento dos maodulos,
itens e diretrizes do planejamento da qualidade, integrados ao planejamento do
negocio (PLANO... 2009).
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ORDEM

CANAL, FONTE OU
FERRAMENTA

OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

ACAO

Plano de Acéo

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil manuseio;

e Melhorar o formato da planilha
para impressao;

e Padronizar a sequéncia das
tarefas de acordo com os médulos.

o Disponibilizar lembretes ou uma aba de ajuda dentro
do préprio Plano de Agdo, melhorando assim o
manuseio.

e Adaptar as planilhas para que se possa imprimi-las
com mais facilidade.

e Organizar a sequéncias das tarefas de acordo com a
ordem gue elas sdo exigidas.

Forum de Gestédo do
Laborat6rio

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil manuseio.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da
ferramenta.

Arquivos dos

Moédulos

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil acesso;

e Desenvolver um mecanismo de
busca dentro da ferramenta;

e Criar um sumario para a melhor
localiagdo e visualizacdo dos
documentos.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da
ferramenta.

e Desenvolver um mecanismo de busca, melhorando
assim o encontro dos documentos.

e Por ja existir um sumario, deve-se enviar lembretes
refor¢cando a existéncia destas ferramentas.

Modelo de

documentos

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil acesso e manuseio.

e Todos o0s responsaveis pelas
atividades tenham acesso a todos
os modelos de documentos;

e Trocar o formato .pdf do modelo
para possibilitar a cépia.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da fonte.

e Nado é possivel disponibilizar, devido ao termo
assinado pelo Coordenador, onde é descrito que néo se
pode disponibilizar o material a terceiros, sendo ele o
Unico responsavel por este material.

e Nao é possivel trocar o formato, devido a questéo do
plagio, pois a idéia principal € que o modelo sirva como
modelo para montar o seu préprio.

Médulo -
de

Férum
Postagem
Documentos

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil manuseio.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da
ferramenta.

Manual de
Operacéo e
Descritivos dos
Médulos

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil acesso.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da fonte.

ooVoo

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil acesso.

e Troca da ferramenta.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da
ferramenta.

e A substituicdo desta ferramenta pode ser feita se
identificada uma outra ferramenta similar, a questédo do
Skype e do MSN, podem até ser usado como troca
porém eles ndo disponibilizam os mesmos recursos.

ShowMyPC

e Treinar usuario e aprimorar a
ferramenta para que seja de mais
facil acesso;

e Fazer com que esta ferramenta
seja conhecida e utilizada durante
as Webconferéncias.

e Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
aprimorando-as para melhorar o desempenho da
ferramenta.

e Enfatizar junto aos especialistas que seja utilizada
esta ferramenta de compartihamento durante as
Webconferéncias

Assisténcia Técnica
via Webconferéncia

e Diagnosticar, por que, que 0s
inicadores competéncia e agilidade
apresentaram menores niveis de
desempenho.

e Fazendo um novo questionamento para saber o que
estda faltando para os usuarios em relacdo a
competéncia e a agilidade da assisténcia.

10

Relatério de Auto-
diagnéstico

e Aprimorar a ferramenta para que
seja de mais facil manuseio.

e Aprimorar a fonte para melhorar o desempenho da
mesma.

11

E-mail automatico
para Lembrete de
evento e de
postagem de
documentos

e N&o houve insatisfagbes com
esta ferramenta.

Quadro 7 — Plano de Acao
Fonte: Elaborado pela autora (2009)
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CANAL, FONTE OU

OPORTUNIDADES DE

ORDEM ACAO
FERRAMENTA MELHORIA ¢
e Treinar usudrio e aprimorar al® Treinar os usuérios por meio da criagdo de manuais,
12 Férum  Médulo - ferramenta. para que se% de mais aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
Duvidas o P a ) aprimorando-as para melhorar o desempenho da
facil manuseio.
ferramenta.
oA - e Diagnosticar, por que, que 0s .
Assisténcia Técnica | . . 9 por g qu e Fazendo um novo questionamento para saber o que
13 via Forum de inicadores competéncia e agilidade estda faltando para os usuarios em relacdo a
P apresentaram menores niveis de P ™ L
davidas competéncia e a agilidade da assisténcia.
desempenho.
. L. . - Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
e Treinar usuario e aprimorar a ; .
ferramenta para que seja de mais aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
facil ACESSO & MANUSEio: aprimorando-as para melhorar o desempenho da
) ' ferramenta.
Gerenciador de . .
14 Arquivos e Desenvolver um mecanismo de | - Desenvolver um mecanismo de busca, melhorando
busca dentro da ferramenta; assim o encontro dos documentos.
e Criar um sumario para a melhor R - .
localiacio e visugliza 20 dos | Por j& existir um sumario, deve-se enviar lembretes
¢ ¢ refor¢cando a existéncia destas ferramentas.
documentos.
o Treinar usuario e aorimorar al Treinar os usuérios por meio da criagdo de manuais,
15 Calendario ferramenta. para due sepa de mais aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
facil acessop a ) aprimorando-as para melhorar o desempenho da
) ferramenta.
o Treinar usuario e aorimorar al Treinar os usuérios por meio da criagdo de manuais,
; | ferramenta. para due sePa de mais aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
Férum Gera pgra o acessop a ) aprimorando-as para melhorar o desempenho da
16 comunicagdo sobre . ferramenta.
atualizagdes do Este filtro i4 esta di el io d lembret
Contelido Técnico «Colocar um filtro nos e-mails | - ESte filtro ja esta disponivel por meio de um lembrete
. . de aviso, para utilizagédo do férum certo para envio de e-
enviado aos féruns. h
mails.
Féruns  Tematicos - . =
ara  Comunicago ePromover a utilizagdo com |- Promover, mostrando os beneficios da colaboragéo,
17 gntre todos  os incentivos  para  estimular a|estimulando-os a se comunicacdo por meio deste
. colaboragéo entre os laboratoérios. férum.
participantes <
. L. . - Treinar os usuarios por meio da criagdo de manuais,
eTreinar usuario e aprimorar a ; .
Férum Médulo - | ferramenta para que seja de mais aprimorando as ferramentas de ajuda do Portal e
18 Confirmacio de | facil manuseio aprimorando-as para melhorar o desempenho da
¢ ) ferramenta.
Eventos

e Troca das siglas dos eventos para
que ndo haja confusdes;

- Melhorar as siglas dos eventos, trocando ou formato
ou usando uma forma de entendé-las melhor.

Quadro 8 — Continuacgédo do Plano de Acao
Fonte: Elaborado pela autora (2009)

melhoria diagnostica (ver gréfico 4):

¢ ORDEM — Prioridade de melhoria;

A estrutura do Plano de Agéo esta organizada de acordo com a prioridade de

e CANAL, FONTE OU FERRAMENTA - sdo os canais, fontes e ferramentas

avaliados pelos usuérios e organizados pela ordem de prioridade;

e OPORTUNIDADES DE MELHORIA - séo as oportunidades diagnosticadas de

acordo com as sugestdes e insatisfacdes dos usuarios;

e ACAO - sdo as agbes propostas para a realizagdo das oportunidades de

melhoria.




100

As acdes propostas neste plano de acdo j& foram previamente aprovadas
pela Coordenadora responsavel pelo Projeto CELAB e ja estdo sendo viabilizadas

de acordo com a prioiridade de melhoria.



101

5  CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo séo apresentadas as conclusdes obtidas a partir da andlise,
interpretacéo e discussdes dos resultados e algumas sugestdes para realizagéo de

novas pesquisas.

5.1 CONCLUSOES

A presente pesquisa buscou analisar o fluxo informacional do Programa
CERTI nas etapas dos modulos, no sentido de avaliar os canais, fontes e
ferramentas de informacéo utilizadas nestas etapas dos modulos buscando propor

avancos e melhorias para o aperfeicoamento do Programa.

Partindo dessa premissa, e por conta das vérias possibilidades de andlise do
fluxo informacional desse Programa, a pesquisa pautou-se nos elementos
componentes do fluxo. Para alcancar o objetivo de pesquisa mencionada
determinou-se alguns objetivos especificos que conduzissem a uma possibilidade de
andlise do fluxo informacional.

O primeiro destes objetivos, o0 mapeamento do fluxo informacional dos
maodulos dos programas, que foi realizado por meio de entrevistas realizadas com a
assistente e a coordenadora do Projeto CELAB, chegou-se a uma estrutura
determinada, com oito etapas e dentro de cada etapa, suas atividades.

Realizado este mapeamento, deparou-se com cerca de vinte canais, fontes e
ferramentas de informacéo sendo utilizadas em todas as suas oito etapas, com mais
frequéncia nas etapas de preparacao das webconferéncias e nas webconferéncias.

Como segundo objetivo especifico da pesquisa buscou-se identificar estes
canais, fontes e ferramentas de informacéo, classificando-as e caracterizando-as.
Na classificagao foram identificados dois canais, quatro fontes de informacgéo e treze
ferramentas de informacgdo. J& na caracterizacdo todos foram colocados em uma

tabela e foi descrito cada canal, fonte e ferramenta.
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No terceito objetivo especifico, pretendeu-se definir indicadores de
desempenho para a avaliagdo dos canais, fontes e ferramentas de informagé&o
identificadas. Foi identificado dez indicadores, de acordo com os indicadores
utiizado por Siqueira (2006), acesso, agilidade, competéncia, comunicagao,
confiabilidade, conhecimento, conteddo, manuseio, seguranca e pontualidade.

Pela avaliagdo dos canais, fontes e ferramentas de informag&o, como quarto
objetivo especifico, percebeu-se que todos os canais, fontes e ferramentas tém um

desempenho de bom a excelente.

Quanto as insatisfagdes dos canais, fontes e ferramentas de informacgdo as
mais citadas foram quanto as ferramentas, ooVoo e Férum Mdédulo — Postagem de
Documentos. As satisfagbes foram quanto a fonte Modelo de Documentos e a

Webconferéncia.

As mais utilizadas foram, a ferramenta ooVoo e a fonte Plano de Acéo. E as
menos utilizadas foram o ShowMyPC e o Férum Tematico para Comunicacdo entre

os Participantes.

Os desafios e dificuldades relacionados ao desenvolvimento e operacdo do
programa CERTI mencionados anteriormente por Oliveira; Domingues; Mussolin
(2009) estéo sendo vencidos, ultrapassando barreiras frente ao uso dos canais,
fontes e ferramentas de Tecnologia de Informagéo para interatividade usada na

transferéncia de conhecimentos e assisténcia aos laboratorios.

Espera-se, com a andlise do fluxo informacional do Programa CERTI de
Capacitacdo e Assisténcia Flexivel realizada neste trabalho, a maturidade dos
ambientes de gestdo, desenvolvimento colaborativo e o crescimento da prestacéo
de servicos especializados via WEB, tornando-se fonte de dados e de negdcios para
diversas redes de laboratorios. Provendo o mercado de ferramentas leves e ageis e

os laboratorios de novas formas de interacéo répida e barata.

Destaca-se também que as empresas precisam de profissionais da
informac@o atuando no gerenciamento de informacdo em seus vérios formatos e
fontes. O bibliotecério enquanto gestor da informag&o deve coletar, tratar, organizar,
recuperar e disseminar seletivamente informacdes de todos os tipos e de todos os
formatos, com vistas a atender as necessidades informacionais dos tomadores de

decisdo da empresa.
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5.2 RECOMENDACOES PARA ESTUDOS FUTUROS

As limitagdes do estudo e a complexidade do objeto de pesquisa abrem
perspectivas e precedentes para trabalhos futuros. Ndo obstante, no curso de uma
investigacdo cientifica, o amadurecimento, como consequéncia do envolvimento
com a tematica, abre novas possibilidades de observacdo, entendimento e
compreensdo do objeto de analise em face dos resultados obtidos.

O fluxo da informagdo enquanto objeto da Ciéncia da Informagao, em
decorréncia das constantes modificagdes promovidas pelos avangos das tecnologias
nas relacbes de acesso, obtengdo e uso da informacdo, necessita ser
freqUentemente revisitado como tema de pesquisa.

Assim, seria interessante que novas pesquisas buscassem aprofundar as
variaveis observadas neste estudo e contemplassem outras ndo abordadas,
procurando esclarecer alguns pontos a respeito do fluxo informacional ndo atendido
por esta pesquisa.

Faz-se importante que, além do reconhecimento dos canais, fontes e
ferramentas utilizados nas capacitacbes, novos estudos busquem investigar o
impacto e o uso destes canais, fontes e ferramentas existentes, voltados para outros
segmentos.

Ainda visando a ampliacdo das discussfes acerca do fluxo informacional do
Programa CERTI, poderiam ser realizadas pesquisas de carater documental com
vista a realizar um resgate histérico dos servicos de capacitagdo e de suas
diferentes articulagdes nos diversos momentos econdmicos. Possivelmente, dessa
retrospectiva surgiram questdes significativas para a compreensao da atual estrutura
do Programa CERTI e para fundamentar reflexdes acerca das possiveis tendéncias

dos servicos de capacitagao.
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APENDICE A - CARTA

Prezado Coordenador do Laboratorio,

A interatividade a distancia, seja por webconferéncia ou por meio do Portal
CELAB, é um dos mecanismos essenciais de comunicacdo do Projeto CELAB,
tendo o Portal sido desenvolvido especificamente para o nosso projeto, utilizando
uma plataforma pré-existente de ensino a distancia.

Nesse contexto, estamos realizando uma pesquisa de satisfacdo dos usuarios
qguanto aos canais, fontes e ferramentas de informacg&o utilizados até o presente
momento, visando identificar oportunidades de melhorias nos dois mecanismos de
comunicagao:

e Comunicagéao Via Portal CELAB

e Comunicagéao por meio de Webconferéncias

Pedimos a participacdo de seu laboratérios em nossa pesquisa, refletindo a
vivéncia diaria da equipe com as ferramentas de informacé&o do Projeto CELAB.

Pedimos que até 18/05/09, por meio do questionario disponivel no link abaixo,
seja feita 1 (um) preenchimento para seu laboratério.

http://www.celab.org.br/qguestionario/questionario 1.html

Vale salientar, que os questionarios serdo tratados de forma confidencial,
uma vez que as informacgdes solicitadas ndo permitirdo a identificacdo dos
respondentes e pelo fato de interessar aos propoésitos da pesquisa somente 0s
resultados do processamento global de todos os questionarios respondidos.

Os dados gerados com a pesquisa além promover o aperfeicoamento do
Projeto CELAB, seréo utilizados para subsidiar o Trabalho de Concluséo de Curso
de Sistemas de Informag&o intutilado "ANALISE DO FLUXO INFORMACIONAL DO
PROGRAMA CERTI DE CAPACITAGAO E ASSISTENCIA FLEXIVEL A
LABORATORIOS VISANDO ACREDITACAO SEGUNDO A ABNT NBR ISO/IEC
17025".

Certa de seu apoio e compreensdo, agradeco desde ja a atengdo e me coloco a
disposi¢céo para demais esclarecimentos.

Atenciosamente,
Simone Monte-M6r Mussolin

Coordenadora Geral do Projeto CELAB



APENDICE B - QUESTIONARIO

1: Ma sua opinido, qual a performance de cada ferramenta de informacdo, de acordo com o indicador de desempenho:
1
2
i
4

Deixe em branco se nao poder avaliar.

- Fraco
- Razodvel
Bom
- Excelente

PROJETO

Pesquisa de Satisfacao dos usuarios quanto aos canais, fontes e

ferramentas de informacao

Comunicagdo via Portal CELAB

Gestio e Suporte

Forum de Gestdo do Laboratdrio

O Fdrum de Gestdo & destinado aos assuntos da gest3o do Projeto CELAE. [ajuda

+ 2 a3
a2 o O
a0 &
L®]

(@]

2.0 &
00 8

Plano de Acdo

4

(=}

<

Acesso

Agilidade

Confiabilidade

Contelido

Manuseio

Seguranca

Documento que consta as atividades. [ajuda’

1

2

3

4

C C O O Acesso

o o o

< © O

(e}

(@]

Conteddo

Manuseio

Relatdrio de Auto-diagndstico

1

2

3

4

< © O O Acesso

< © © O cConteudo

O © © © Manuseio

E o relatdrio que consta o resultado do auto-diagndstico.

Cronograma e confirmacio de eventos

Calendario

Faz a gestao das interacies, webconferéncias, visualizacio dos prazos e lembretes enviados. [ajuda

1 2 3
S O ©
S © ©
S © ©
S © ©
o O ©

4

<

ACEes50

Confiabilidade

Conteddo

Manuseio

Seguranca
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E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de POSTAGEM DE DOCUMENTOS
$ao os e-mails com os lembretes de evento e de postagem de documentos que o calendario manda automaticamente para seu e-

mail.[ajuda
1 Z 3 4

O © O O CcConfiabilidade

O O © O Conteddo

Forum Médulo - Confirmagdo de Eventos
Esse & um tdpico para gue se possa confirmar os eventos referentes ao madulo. [ajuda

12 3 4

O O O O Acesso

O © O O agilidade

O O © O confiabilidade

O O © O Conteddo

O O O O Manuseio

O O O O Seguranca

Comunicacio técnica

Arquivos dos Mddulos (drea de documentos postados para os especialistas)
Area de troca de arquivos entre o Laboratdrio e o Assessor sobre o mddulo.[ajuda

12 3 4

O O O O Acesso

O O © O Confiabilidade

O O O O Conteddo

O O © O Manuseio

O © © O seguranga

Assisténcia Técnica via Férum de duividas (respostas dos especialistas)
Consiste nas respostas dos especialistas de ddvidas, via farum.

12 3 4

O O O O agilidade

O O © O Competéncia

O O O O Comunicagio

O © © Q Conhecimento



Férum Mddulo - Davidas
Esse & um tdpico para que se possa tirar todas as dividas referentes ao mddulo.[ajuda

1

o

O

Farum Mdédulo - Postagem de Documentos

2

O

O

3

O

O

4

O Acesso

& cConfiabilidade

O Conteddo

O Manuseio

O Seguranca

Esse & um tdpico para que se possa postar documentos referentes ao modulo. [ajuda

1

(3]

2

(3]

EX

(3]

a4

O Acesso

O Confiabilidade

O Conteiido

O Manuseio

O Seguranca

Conteldo Técnico do Projeto

Gerenciador de Arquivos

E para documentos de assesso restrito. [ajuda’

1 2 3
o O O
o O O
C O O

Manual de Operacao e Descritives dos Mddulos

a4

O Acesso

O Conteido

O Manuseio

530 os documentos DOT. [ajuda

1

2

EX

o O O

a4

O Acesso

C O O O CcConteido

O © © O Manuseio

Modelos de documentos

Sao dos modelos dos documentos para otimizaca

1

2

3

4

O O O O Acesso

C O O O Conteido

O © © © confiabilidade

O O O O Manuseio

O O C O seguranga

o do processo de implementacio do sistema.
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Ambiente Geral para os Laboratdrios

Férum Geral para comunicacdo sobre atualizacdes do Contelddo Técnico

ajuda’

.
(@]

(@]

2
®

()

5]

o

4

) Acesso

& cConfiabilidade

¢ Conteddo

Faruns Tematicos para Comunicacédo entre todos os participantes

Este fdrum & destinado a discussdes gerais aobre o projeto com todos os participantes.

1

2

T

4

O O O© O Acesso

OC O C O agilidade

()

()

(@]

O Comunicacio

& Confiabilidade

& Contedido

& Manuseio

Comunicacdo via Web-conferéncia

Assisténcia Técnica via Webconferéncia
Consiste na assisténcia dada pelos especialistas durante a webconferéncia.

X

4

O O O agilidade

O

O Competéncia

O O © comunicagio

O O & Conhecimento

1 2

<

o O

o O
ooVoo

O

O Pontualidade

E utilizada para a conversa na webconferéncia. [ajuda

12 3
<o O O
o O O
< O C
o O O

ShowMyPC

4

> Acesso

& cCconfiabilidade

> Manuseio

> Seguranca

Ferramenta para compartilhamento de desktop. [ajuda

1

(@]

2

z

4

C O O Acesso

O © O Confiabilidade

< © & manuseio

O

<

O Seguranca

ajuda’
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2: Na sua opinido, qual a importancia de cada ferramenta de informacéao:

1 - Sem Importancia
2 - Pouco Importante
3 - Importante

4 - Excelente

Deixe em branco se ndo poder avaliar.

O O O O arquives dos Modulos

O O O O assistdéneia Técnica via Farum de dividas

O O O O assistdéneia Técnica via Webconferéncia

O O O O calendaric

O O O © E-mail automatico para Lembrete de EVENTO e de POSTAGEM DE DOCUMENTOS

O © O © Forum de Gestao do Laboratario

O O © O Forum Geral para comunicago sobre atualizacdies do Contelido Técnico

O O O O Forum Moédulo - Confirmacio de Eventos

O O O O Férum Madulo - Dividas

O O O O Forum Modulo - Postagem de Documentos

© © O O Foruns Tematicos para Comunicagao entre todos os participantes

O O O O Gerenciador de Arquivos

© O © O manualde Operacio e Descritivos dos Mddulos

O O O O modelo de documentos

O O O O oovoo

O © O O Plano de acio

O O O O Relatdrio de Auto-diagndstico

O © O O showMypC
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3. Quanto & expectativa gerada no Workshop Inicial, realizado em 17 e 18/06/08, o que nao foi contemplando em relacdo as
ferramentas de informagao?

4. Qual sua maior insatisfagdo em relagdo as ferramentas de informacao utilizadas no Projeto CELAB até o presente momento?

5. Qual sua maior satisfagdo em relacdo as ferramentas de informacdo utilizadas no Projeto CELAB até o presente momento?

6. Aponte as ferramentas de informacao citados acima, qual foi a mais utilizada? Por qué?

7. Aponte as ferramentas de informacdo citados acima, qual foi a menos utilizada? Por qué?

8. 0 gue vocé poderia sugerir como melhoria, em relacdo as ferramentas de informacéo até agora utilizadas?

9. Que outras ferramentas de informacdo vocé conhece que poderia sugerir para as tarefas do projeto?

10. Atribua uma nota de 1 a 10 para a comunicac¢édo no Projeto CELAB:

Identifique-se (opcional)
Caso deseje se identificar, digite aqui o seu nome/instituicao
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APENDICE C - DADOS DA QUESTAO 1
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APENDICE D — DADOS DA QUESTAO 2

A~

o
o
o

1

10

10

m 13 11 16

9

Nao Hespondeu/Man

pode avaliar

Sern Impartdnica

Pouca Importante

Irportante

Muita Impartante

212 1 A

2

21 2 N A

2

2

21 21

2

2

Total

371 348 371 348 371 371 345 343 352 360 337 348 362 355 376 343 381 352 340
040 0OB0 050 0B0 046 046 060 051 060 050 0658 051 050 051 044 OBD 040 051 074
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APENDICE E - DADOS DAS QUESTOES 3-9
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APENDICE F — DADOS DA QUESTAO 10

10. Nota

L4B. 1 g

L4B. 2 8

L4B. 3 10

ini LAB. 4 10

Mam!mo 7 e ;
Maximo 10

] LAB. 6 7
Mao Respondeu 1]

L4B.7 g
Menos de B 1]

Mota B 0 L4B. B 3

Mota 7 3 L4B.9 3

Mota & 3 L&B. 10 g

Mata 9 13 L&B. 11 5

Mota 10 2 LAB. 12 g

- LAB.13 g

L4B. 14 g

L4B.15 g

L4B. 16 g
Tatal 2

Média qE7 LAB. 17 g

Desvio Padrido U'gg LAB. 18 7

' L4B. 19 7

L4B. 20 g

L4B. 21 g




