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Resumo

Nos tempos atuais, cada vez mais mudangas vem ocorrendo nas areas tecnoldgicas. E ndo é diferente

com as instituicdes de ensino superior, onde a preocupagdo com a qualidade é muito grande, tendo em
vista o futuro ndo sé da prépria instituicdo, mas também dos profissionais que irdo se formar. No
presente estudo, teve-se como objetivo, atravées da reviséo de literatura e estudo de caso, verificar se 0s
laboratérios de informéatica dos Institutos Superiores de Ensino do CENSA estdo atendendo as
necessidades dos professores e alunos da instituicdo. Assim, foi realizada uma pesquisa de campo,
cujo objetivo foi gerar resultados reais, sendo utilizados como informacdes para elaboragdo de um
plano de melhoria. O qual pode ser utilizado pela instituicdo para auxiliar a gestdo da qualidade dos
servicos prestados pelos laboratorios de informatica.
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Abstract

In the current times, each time more changes comes occurring in the technological areas. E is not
different with the institutions of superior education, where the concern with the quality is very great, in
view of the future not only of the proper institution, but also of the professionals who will go to form
themselves. In the present study, he had himself as objective, through the revision of literature and
study of case, to verify if the laboratories of computer science of the Superior Justinian codes of
Education of the CENSA to the teachers necessities of and pupil of the institution are taking care of.
Thus, a field research, whose objective was carried through it was to generate resulted real, being used
as information for elaboration of an improvement plan. Which can be used by the institution to assist
the management of the quality of the services given for the computer science laboratories.

Keywords: Quality; Technology of the Information; Laboratories.

[EEN
SN

1g°wo9 auljuoseAloadsiad MMM (NOY4 dIAVOTNMOQ

Perspectivas online
Volume 2, numero 8, 2008



mailto:simonevsinfo@yahoo.com.br

Introducéo

Hoje em dia se vive uma época de grandes mudancas, onde, a partir destas, a renovacao
tecnolégica se altera de acordo com a necessidade dos clientes e acaba sendo alimentada por uma
acirrada concorréncia, gerando entdo, uma luta competitiva entre as empresas. As empresas entdo, sao
obrigadas a reinventarem novas técnicas e métodos, sendo estes usados para o auxilio da resolugédo de
problemas, implantam também a cultura da mudanca e buscam o aperfeicoamento continuo na
expectativa de superar os objetivos dos seus clientes. (AGUIAR, 2004)

Portanto, como os Institutos Superiores de Ensino do CENSA vem oferecendo um curso de
Engenharia de Producdo atualizado ao novo contexto produtivo, flexivel para atender as constantes
mutacdes do mercado de trabalho, serad feito um estudo para levantar o nivel de satisfacdo dos
professores e alunos quanto aos laboratérios de informatica disponibilizados na instituicao.

O objetivo principal deste trabalho é verificar por meio de um estudo de caso se 0s
laboratdrios de informatica dos Institutos Superiores de Ensino do CENSA, estdo atendendo as
necessidades dos alunos e professores do curso de Engenharia de Producéo.

Como os Institutos Superiores de Ensino do CENSA a cada periodo e ano que passa vem
crescendo constantemente, devido ao nimero de cursos oferecidos, tornou-se de grande importancia a
verifica¢do da qualidade dos servicos prestados pelos laboratdrios de informatica.

Qualidade

Segundo Carvalho (2005), para Rothery qualidade é a adequacdo ao uso, ou seja, € a
conformidade a exigéncia. Isto significa que um produto ou servigo feito com qualidade é aquele que
executa sua funcdo como foi pedida. J& para Feingenbaum, a qualidade pode ser definida com a
combinagdo de servigos e produtos referentes a marketing, engenharia, producdo e manutencéo,
através dos quais produtos e servicos utilizados corresponderdo as expectativas dos clientes, e Croshy,
relata que a qualidade ¢ realizar o que foi prometido ao cliente, é dar realmente o que cliente solicitou.
E adequacéo ao uso e adequacédo ao padrao.

Segundo Slack (2002), apds pesquisar vérias defini¢cbes de qualidade coletadas no ambiente
corporativo e na literatura, David Garvin classificou cincos abordagens distintas da qualidade:

e Transcendental vé a qualidade como sinbnimo de exceléncia inata, é absoluta e reconhecivel, o
melhor possivel em termos da especifica¢do do produto ou servigo.

e Baseada em manufatura preocupa-se em proporcionar servi¢os ou fazer produtos que estéo livres de
erros e que correspondem a suas especificacOes de projeto.

e Baseada no usuario assegura que o produto ou servigo esta adequada a seu proposito. Essa definigdo
demonstra preocupacdo com as especificagdes do consumidor e com a conformidade as suas
especificacdes.

e Baseada em valor define a qualidade em termos de custo e prego. Essa abordagem defende que a
qualidade seja percebida em relacdo a preco.

Plano de melhoria

O plano de melhoria é um conjunto de agdes que define sobre o qué, quem, quando e como
executar cada etapa para se chegar a um objetivo definido.

Inicialmente, deve-se procurar selecionar os principais problemas de qualidade da &rea
escolhida para ser analisada pela direcdo da organizacdo. Todas as idéias devem ser expostas
livremente sobre os problemas que sdo selecionados como os que afetam na qualidade da area
analisada. Um ponto importante na abordagem é a selecdo do problema para anélise. Além de
focalizar uma area especifica de um problema de qualidade, o processo de selecdo ajuda a delimitar os
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pontos a serem melhorados na questdo da mesma. Uma das dificuldades que ocorre nesse processo de
selecdo € a distingdo entre os problemas de qualidade e os fatores causadores desses problemas. (DE
SOUZA, 2001)

FIGURA 1- ac0es favoraveis e a¢Bes contrérias. Fonte: (DE SOUZA, 2001)

Ap0s delimitar o problema de qualidade nimero um, deve ser elaborado os principais fatores
gue estariam contribuindo para a ocorréncia do mesmo.O préximo passo € a organizacdo desses
fatores, em ordem de importancia. Depois de elaborada a organizacdo dos fatores em ordem de
importancia, deve-se determinar quais acfes contrarias estariam causando a existéncia do problema
considerado nimero um em importancia, e que a¢Ges favoraveis poderiam ser utilizadas para combater
essas acdes contrarias. Esse processo deve ser realizado com todos os fatores selecionados, ate que
todas as acBes contrarias tenham sido neutralizadas pela aplicagcdo de uma ou mais agdes favoraveis.
(DE SOUZA, 2001)

Estudo de caso

O centro educacional nossa senhora auxiliadora (CENSA), fundada em fevereiro de 1925 é
uma instituicdo de direito privado de natureza associativa, sem fins lucrativos. Em 2002, o CENSA
COmegou com 0S cursos superiores, com um projeto de criagdo dos seus Institutos Superiores de
Ensino (ISE/CENSA), organizado com quatro areas de abrangéncias: educagdo salde, ciéncias sociais
aplicadas e tecnologia.

Os cursos superiores do CENSA possuem as seguintes graduacdes disponiveis: Pedagogia,
Administracdo, Engenharia de Producdo, Normal Superior, Fisioterapia, Arquitetura e Urbanismo e
Psicologia, com um total de 1247 alunos. Entdo, a instituicdo tem como objetivo, contribuir para o
avanco cientifico e, tecnolégico e a capacidade de reacdo e de organizacdo dos equipamentos, servi¢os
e institui¢Oes sociais para o hiato de uma nova realidade. (MANTENEDORA..., 2007)

O curso de Engenharia de Producdo possui uma flexibilidade, onde permite ao aluno, no
Gltimo ano do curso escolher por duas énfases: uma ligada a gestdo da inddstria do petréleo onde o
aluno recebe uma forte, base tecnoldgica ou gestdo da produgdo, que atende aqueles que desejam uma
formacéo mais profunda nos métodos de andlise.

Pode-se entdo encontrar algumas matérias, com seus respectivos softwares, da grade curricular
do curso de Engenharia de Producdo, onde aproximadamente 13% das disciplinas, utilizam o
laboratério de informaética, que séo elas: Aplicativos basicos em computacdo | (Windows e Pacote do
office), Aplicativos basicos em computacdo Il (Visual G 2.0), Desenho técnico aplicado (Auto CAD
2008), Programacdo de computadores (Lazarus, Pascal), Métodos de Pesquisa Operacional | (Lindo,
Arena), Sistema de Informagdo Gerencial, Métodos de Pesquisa Operacional Il (Lindo, Arena) e
Geréncia de Projetos (Ms Project), e abaixo esta a tabela que mostra os softwares instalados em cada
laboratorio de informatica.
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TABELA 1 — Softwares instalados nos laboratérios

Softwares Laboratorio 1

Laboratorio 2 Laboratério 3

Arena

X

Auto CAD 2008

Lazarus

Lindo

Ms Project X

Pacote do Office X

Pascal

VisualG 2.0

Windows X

XX XXX | X
XX XXX XXX

3.2 Analise dos dados coletados com os alunos

Abaixo estdo citados todos os graficos referentes a pesquisa de campo, elaborado através de

um questionario, que foi realizado com 200 alunos de Engenharia de Produgéo.

Como vocé classificaria aimportancia dos
laboratérios de informatica para o curso de
Engenharia de Produc&o?

83,50%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

15,50%

1,00%

Muito Médio Pouco

Os softwares instalados nos laboratérios atende as
necessidades, das disciplinas que vocé cursaou ja
cursou?

100,00%
65,00%

80,00%

60,00% 33.50%

40,00%

20,00% Lo0

0,00%

Totalmente Parcialmente N&o atende

FIGURA 2: Importéncia dos laboratorios de
informatica para o curso de Eng. Prod.

FIGURA 3: Softwares que atendem ou ndo as
necessidades das disciplinas

Vocé em algum momento do curso jateve
dificuldade durante a aula de algumas disciplinas
por problemas no laboratério de informatica?

100,00%

80,00%

60.00% 38,50% 37,50%

24,00%

40,00%
20,00%
0,00%

Sim Néo As vezes

Dificuldades encontradas nos laboratérios de
informaticas pelos alunos

100 @ Disponibilidade
80 69 o @ N° de maguina inadequada
60 0 Equipamentos com defeito
32 O Falta de software
40 A 9
W Falta de suporte técnico
20

@ Problemas com intemet

FIGURA 4: Dificuldades na aula de algumas
disciplinas por problemas no laboratério

FIGURA 5: Dificuldades encontradas pelos
alunos
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Vocé acha que um técnico de informética ajudaria Vocé jateve dificuldade em exercer alguma
os professores no auxilio, ainstalagdo de software, atividade extra classe que dependia do laboratério
problemas de hardware, e outras dificuldades de informatica?
referentes aos laboratdrios, pensando que muitas
vezes aaulaé |mp.actada.na qualidade pelos 10000%
motivos acima?
80,00%
60.00% = 34,00%
100,00%- 51,50% ’ 2350%
35,00% 40,00%
50,00% | I a 13,50% 20,00%
0,00%- 0,00%
Muito Médio Pouco Sim Nao As vezes
FIGURA 6: Importancia de um técnico de FIGURA 7: Dificuldade em exercer alguma
informatica para ajudar os professores atividade extra classe
Dificuldades encontradas com maior frequéncia, Como o Ise Censa cresce a cada periodo, como
nos laboratorios de informéaticas pelos alunos vocé classificaria a idéia de construir umnovo
laboratdrio de informética?
Disponibilidad
100- 90 o Disponibilidade
m N° de maquina inadequada 100,00%-+
o Equipamentos com defeito 80,00% | 67,50%
O Falta de suporte técnico 60,00%-
B Problemas com internet 40,00%1 25.50%
@ Falta de software 20,00%1
0,00%4
Excelente Muitobom  Bom Regular  Ruim
FIGURA 8: Dificuldade encontradas com maior FIGURA 9: Idéia de construcdo de um novo
freqliéncia laboratério de informética

Analise dos dados coletados com os professores

Abaixo estdo citados os graficos referentes a pesquisa de campo, elaborado através de um
questionario, que foi feito com os professores de Engenharia de Producdo e alguns professores de
outros cursos que utilizam frequentemente os laboratoérios de informatica.

NOd4 d3AVOINMOJd

Classifique o layout do laboratério 1 de informatica Classifique o layout do laboratério 2 de informética
100.00%
10/ 0/
100,00% 100,00% 80.00%
80,00%1 80,00%
60,00% 60,00%
40,00% | 40,00%
10/ 4 0/
200097 g 003 0.00% 000%  0,00% 20.00%
0,00%1 0,00%

Excelente Muitobom  Bom Regular Ruim Excelente Muitohom  Bom Regular Ruim
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FIGURA 10: Classifica¢do do layout

FIGURA 11: Classificacdo do layout

Classifique o layout do laboratério 3 de

informéatica
100,00%
80,00%
60,00% 40,00%  40,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Excelente Muitobom  Bom Regular ~ Ruim

Como vocé classifica a distancia fisica dos
laboratérios de informética?

100,00%

80,00% 60,00%

60,00%

40,00% 20,00%  20,00%
20,00%

0,00%

Excelente Muitobom  Bom Regular ~ Ruim

FIGURA 12: Classifica¢do do layout

FIGURA 13: Classificagdo da distancia fisica
dos laboratdrios

Os softwares instalados nos laboratdrios atende
as suas necessidades?

100,00%

80,00% 60,00%

60,00%

40,00%

0,00%

20,00%

0,00%
Totalmente Parcialmente Ndo atende

Vocé acha que umtécnico de informética ajudaria
os professores no auxilio, ainstalagdo de
software, problemas de hardware, e outras
dificuldades referentes aos laboratdrios?

100-0004
1000070

100,00%
80,00%

60,00%
40,00%

Muito Meédio Pouco

FIGURA 14: Softwares se atendem ou ndo as
necessidades

FIGURA 15: Importancia de um técnico de

informatica para ajudar os professores

Como o Ise Censa cresce a cada periodo, como
vocé classificaria a idéia de construir um novo
laborat6rio de informatica?

100,00% ¢ | 80,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% 0,00%  0,00%  0,00%

0,00%

Excelente Muitobom Bom  Regular  Ruim

Vocé j& encontrou dificuldades na utilizagdo dos
laboratérios?

80,00%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

20,00%

0,00%
Sim Néo As vezes

FIGURA 16: Idéia de construcdo de um novo
laboratério de informatica

FIGURA 17: Encontradas ou ndo dificuldades
encontradas
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Dificuldades encontradas nos laboratérios de Vocé j& encontrou dificuldades parainstalagéo de

informéticas pelos professores softwares?
10 D Equipamentos com defeito
8 I Falta de suporte técnico
100,00% 60,00%

0 Falta de software
6 4 80,00% 40,00%

0 Disponibilidade 60,00%

m N° de maquina inadequadal 40,00%
20,00%
0,00%

@ Problemas com intemet

Sim Néo

FIGURA 18: Dificuldades encontradas pelos FIGURA 19: Encontradas ou ndo dificuldades
professores

Dificuldades encontradas para instalagdo de
softwares pelos professores

@ Sotwares instalado fora do
prazo

10

B Software instalado
inadequadamente

Qoutros

1 1
2
0

FIGURA 20: Dificuldades encontradas para instalacéo de softwares

Criacéo do Plano de Melhoria

ACn: Acoes Contrarias AFn: A¢des Favoraveis

1- Necessidades de softwares

AC1 - Softwares instalados atende parcialmente as necessidades das disciplinas.

AF1 - Fazer um levantamento junto com professores que utilizam os laboratdrios os softwares
necessarios.

AF2 - Comprar os softwares necessarios.

AC1

AF1 AF2
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FIGURA 21: Necessidade de Softwares

2- Dificuldade durante a aula de algumas disciplinas por problemas nos laboratorios.
AC1 - Disponibilidade

AF1 - Construcdo de mais laboratorios

AF2 - Criacdo de um software para marcar os horéarios dos laboratorios
AC2 - N° de maquina inadequada

AF3 - Analise dos equipamentos necessarios

AF4 - Aquisicdo de novos equipamentos
AC3 - Equipamentos com defeito

AF5 - Criacdo de uma equipe para manutencao

AF6 - Sistema de solicitacdo de manutengéo

AFT7 - Fazer inspecdo dos equipamentos
AC4 - Falta de software

AF8 - Identificacdo de todos 0s softwares necessarios

AF9 - Ouvir sugestdes de alunos e professores

AF10 - Aquisicdo de novos softwares
ACS5 - Falta de suporte técnico

AF11 - Pedido de contratagdo de um técnico de informatica

AF12 - Realocacdo do técnico de informaética, existente, que atende o perfil procurado.
ACS6 - Problemas com internet

AF11 - Pedido de contratacdo de um técnico de informética

AF13 - Verificagdo da internet antes da aula comecar

AC1 AC2 AC3 AC4 AC5 AC6

I T B e
fe fs Te Te o o o e Te fo Juofs |

AF1 | | AF2 AF3 AF4 AF5 | | AF6 AF7 AF8 AF9 | |AF10 | [AF11| | AF12|| AF13

FIGURA 22: Dificuldade encontrada nos laboratérios

3- Necessidade do técnico de informatica
ACL - Falta de um técnico de informética
AF1 - Pedido de contratacdo de um técnico de informatica
AF2 - Realocacdo do técnico de informatica, existente, que atende o perfil procurado.
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AC1

I I

AF1 AF2

FIGURA 23: Necessidade do técnico de informatica

4- Dificuldade em exercer alguma atividade extra classe que dependia do laboratério.
AC1 - Disponibilidade
AF1 - Construgdo de mais laboratorios
AF2 - Criacdo de um software para marcar os horarios dos laboratérios
AC2 - N° de maquina inadequada
AF3 - Andlise dos equipamentos necessarios
AF4 - Aquisicéo de novos equipamentos
AC3 - Equipamentos com defeito
AF5 - Criacdo de uma equipe para manutencao
AF6 - Fazer inspecdo dos equipamentos
AC4 - Falta de software
AF7 - Identificacdo de todos 0s softwares necessarios
AF8 - Ouvir sugestdes de alunos e professores
AF9 - Aquisicao de novos softwares
ACS5 - Falta de suporte técnico
AF10 - Pedido de contratagdo de um técnico de informatica
AF11 - Realocacdo do técnico de informaética, existente, que atende o perfil procurado.
AC6 - Problemas com internet
AF10 - Pedido de contratagdo de um técnico de informatica

AC1 AC2 AC3 AC4 AC5 AC6

I T S S B
fe fs e e o o e e Te foofs {o

AF5 | | AF6 AF7 AF8 AF9 | |AF10 | |AF11 | [AF12

AF1 | | AF2

AF12 - Verificacdo da internet antes da aula comecar
FIGURA 24: Dificuldade em exercer alguma atividade extra classe

5- Necessidade de construcédo de laboratorio

AC1 - Numero de laboratérios insuficiente
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AF1 - Analisar a possibilidade de expansédo dos laboratérios
AF2 - Estudar a possibilidade de novo layout
AF3 - Construcao de pelo menos mais um laboratério

L 1.

AF1 AF2 AF3

FIGURA 25: Necessidade de construcao de laborat6rio

6- Layout dos laboratérios

AC1 - Layout do Laboratério 1, classificado como somente “bom” .
AF1 - Perguntar aos professores que utilizam os laboratérios a melhor adequacéo do layout.
AF2 - Adequacéo dos laboratérios em um mesmo andar.
AF3 - Construcdo de pelo menos mais um laboratdrio.

AC2 - Layout do Laboratério 2 , classificado como “bom” e “regular”.
AF1 - Perguntar aos professores que utilizam os laboratérios a melhor adequagédo do layout.
AF2 - Adequacéo dos laboratérios em um mesmo andar.
AF3 - Construcdo de pelo menos mais um laboratério.

AC3 - Layout do Laboratério 3, classificado como “muito bom”, “bom” e “regular”.
AF1 - Perguntar aos professores que utilizam os laboratérios a melhor adequacéo do layout.
AF2 - Adequacdo dos laborat6rios em um mesmo andar.
AF3 - Construcao de pelo menos mais um laboratdrio.

ACl AC2 AC3

) \ :
P ea P o Pz

AF1 AF2 AF3

FIGURA 26: Layout dos laboratérios
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7- Distancia entre os laboratérios

AC1 - Distancia fisica dos laboratorios, classificada como apenas “bom”, “regular” e “ruim”.

AF1 - Perguntar aos professores que utilizam os laboratérios a melhor adequacéo do layout.

AF2 - Adequacéo dos laboratérios em um mesmo andar.

AC1

I 1.

AR AF2

FIGURA 27: Distancia fisica entre os laboratorios

8- Instalacédo de softwares

ACL - Dificuldade na instalagdo de softwares

AF1 - Pedido de contratacdo de um técnico de informatica

AF2 - Realocacdo do técnico de informatica, ja existente na instituicdo, que atendem o perfil
procurado.

AF3 - Instalar os softwares no prazo
AF4 - Instalar os softwares adequadamente
AF5 - Instalar os softwares funcionando

AC1

AF1l| [AF2 AF3 AF4 AF5

FIGURA 28: Instalacdo de softwares

3.5 Analise de Resultados

De acordo com analise dos resultados do plano de melhoria, as a¢des sugeridas para garantia

da qualidade dos laboratorios de informatica sao:

Levantar junto aos professores que utilizam os laboratérios, os softwares necessarios.
Comprar os softwares necessarios.

Construcdo de no minimo mais 1 laboratorio.

Elaboragdo de um sistema on-line para consulta e marcacdo de horarios nos laboratdrios.
Anélise dos equipamentos necessarios

Aquisicédo de novos equipamentos
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e Criacdo de uma equipe para manutencdo
e Sistema de solicitagdo de manutencao

e Criar um sistema que facilite ao professor requisitar manutencdo em determinadas maquinas,
relatando os problemas encontrados.

¢ Identificacdo de todos os softwares necessarios

o Necessidade de um técnico de informatica presente para dar suporte aos professores e alunos.
e Realocacgdo do técnico de informaética, existente, que atende o perfil procurado.

¢ Analisar a possibilidade de expansao dos laboratorios

e Estudar a possibilidade de novo layout

e Perguntar aos professores que utilizam os laboratérios a melhor adequagéo do layout.

e Adequacdo dos laboratérios em um mesmo andar, sendo ele da administracéo.

e Criar um sistema que facilite ao professor requisitar a instalagdo de softwares

e Criar um padréo, ou seja, todos os laboratdrios deverdo conter os mesmos softwares.

e Instalar um servidor onde os softwares serdo instalados e todas as maquinas poderdo ter acesso ao
software.

e Instalar os softwares no prazo

e Instalar os softwares adequadamente

e Instalar os softwares funcionando

e Fazer um estudo para tornar a localiza¢do dos laboratdrios mais préximos entre si .
e Liberacdo do uso de Pen Drive em todos os computadores dos laboratorios.

e Colocar aparelho de TV ou Datashow em todos os laboratdrios, pois aumentara a produtividade
das aulas praticas.

Consideracdes Finais

No presente estudo foi feito uma pesquisa exploratoria, estabelecendo critérios, métodos e
técnicas na melhoria da qualidade dos servicos prestados pelos laboratérios de informética dos
Institutos Superiores de Ensino do CENSA ao curso de Engenharia de Producdo, onde varios
procedimentos foram adotados como: levantamento de hardwares e softwares; preparagdo de
guestionarios para levantamento de problemas existentes na visdo de alunos e professores;
levantamento de cursos e disciplinas que utilizam os laboratdrios, etc.

Ap0s a coleta de todos os dados, foi concluido que os laboratérios dos Institutos Superiores
de Ensino do CENSA atendem as necessidades tanto de professores como de alunos, sendo que todo
empreendimento que visa buscar ndo somente a qualidade mais também a exceléncia visa sempre
melhorias. Sendo assim os laboratorios de informatica da instituicdo, em alguns pontos podem passar
por algumas melhorias, para que os Institutos Superiores de Ensino do CENSA aumente cada vez mais
a satisfacdo do seu corpo docente e discente, buscando cada vez mais ampliagdo no mercado.
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