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RESUMO

CAMPQOS, F. C. {1999), Proposta de interface para apoio a Gestéo
da Manutencdo de Frotas de Veiculos.Sao Carlos, 1999, 247 p.,
Tese (Doutorado) - Escola -de Engenharia de S&o Carlos,
Universidade de S&o Pauio.

Resumo;

O presente trabalho tem por objetivo apresentar uma interface
desenvolvida para 0 ambiente Windows que afuara sobre o Sistema de
Suporte a Gestéo da Manutenggo feito no Programa de Mestrado e
intitulado SAG_MV, para auxiliar na fomada de decisdes de maneira
refinada nas empresas que operam com frotas de veiculos.

A interface foi desenvolvida a partir da constatacao tedrica e
pratica de que o estédgio da manutencdo de frotas é de evolucio,
_porem, ainda persistem muitas caracteristicas & serem alteradas e
trabalhadas, tais como. empirismo, falta de abordagem sistémica em
muitas decisdes, auséncia de uma estruturacéo e sistematizacdo dos
processos decisérios envolvidos na geréncia de manutencdo da frota,
entre outros. , '

Para tanto, a questdc transporte-manutencdo-logistica &
contextualizada e alguns conceitos basicos e histdricos da manutengao
s&o revistos, bem como é feita uma descri¢éo sucinta do SAG_MV no
seu modulo de decisdo e, em seguida, os Sistemas Baseados em
Conhecimento sdo definidos e a Interface KBS-Decisdes proposta €
descrita com todos 0s seus recursos e, por fim, detalha os resultados
que podem ser aicancados e alguns desdobramentos.

A expectativa de resuitado dessa aplicaggo € provocar, em
primeira instancia, uma sensivel rnelhora do fluxo de informacgdes e
dos controles e, como consequéncia, uma reducdo de custos
consideravel, devido ao fatc de que ha um decremento dos
desperdicios com os componentes que recebiam um atendimento de
manutencdo ruim ou que eram substituidos premafuramente, bem
como um incremento da seguranca, confiabilidade e disponibilidade da
frota.

Um outro aspecto é a nova qualidade e produtividade oriunda do
uso dos dados gerenciais resultantes do KBS-Decisbes, que além de

agilizar o trabalho do gerente também auxiliaré no sequenciamento de
prioridades, por exemplo.

Palavras-chave: planejamentc da manutencdo, geréncia de
manutencdo, sistemas baseados em conhecimento, controle da
manuiencdo, manutencao de frotas de veiculos.
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ABSTRACT

CAMPQOS, F. C. {1998), A proposal of interface to support the
maintenance management of vehicle fleets. Sdo Carlos, 1999, 247

p., Tese (Doutorado} - Escola de Engenharia de Sao Carlos,
Universidade de S&do Carlos, Brazil.

Abstract:

This work shows an .interface developed for Windows that acts
on the management support system in maintenance - built during the
program of master course named SAG_MV, to help in the decision
making as a refined tool to be used in the companies that work with
vehicle fleets.

The interface was created from the need, both theorical and
pratical, that the level of maintenance is growing and development time
by time, but there are many features to be optmized yet, such as:
empiricism, lack of sistemic view in decision making, no existence of a
structure neither systematization in the businessmen’s decnsson making,
among other things and developments.

To make it possible, it's necessary to know the context about
transport-maintenance-logistic, besides some basic and historic
concepts about maintenance, as well as a brief description about
SAG_MV, specially its Knowledge Based Systems, and KBS-Decisions
interface which is fully shown including its possibie resulis and
applications.

The resuits of this application intend to opimise the way the
information flows in the company, and as consequence, there is a
decrease in the costs, because this system avoids wastes with features
that worked with a bad kind of maintenance or replaced earlier than
they should be. Another consequence is an increase in the safety,
frustfuiness and availability of the fleet.

At last, KBS-Decisions works with a high quality and better

productivity; and it helps the manager and the creation of a sequence of
priorities. '

Key-words: maintenance planning, maintenance management,

Knowledge Based Systems, maintenance control, maintenance of
vehicles fleets.
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Capituio

INTRODUCAQ

O presente trabalho tem caracteristicas prép_rias quante aos
objetivos pretendidos porque enfocando o problema da gestao da
manutencdo de frotas de veiculos tenta ser uma solucdo em relacéo a
fitragem e andlise de dados gerados pelos controles diarios de um
sistema informatizado, entdo desenvolvido por ocasidc do Mesirado
(Campos (1994)). _

Para esta filiragem e andlise & broposto um -outro sistema,
fazendo o papel de uma interface informatizada usande uma
metodologia de construcdo sobre o conhecimento acumulado na
experiéncia gerencial e operacional do dia-a-dia. |

Para tanto, esta secdo tem o duplo seniide de expiicitar o
contexio em que nasceu, projetcu-se e desenvolveu-se a interface,

alem de definir os limitantes gerais dessa proposta.

1.1- A pesquisa e seus obieﬁvas

O Programa de Pds-graduacdo e Extens@o na Escola de
Engenharia de Sao Carlos (EESC), Campus da USP, tem preparado e
amadurecido seus alunos para o exercicio de atividades de ensinoc e
pesquisa favorecendo a sistematizacdo e tradugcao de conhecimento
para uso posterior, seja por outros pesquisadores, seja pela sociedade

em geral que tenha interesse em usa-io.
Portanto, achou-se conveniznte explicitar um pouco mais 0s

objetivos da presente tese, relacionando-0s com os aspectos basicos e



necessarios que um trabalho académico-cientifico-tecnoldgico deve
ter.
Partindo da definicao sobre Tese, apresentada nas “Diretrizes

para elaboracdo de Dissertagdes e Teses na EESC-USP’(1996),
temos:

“Documento que apresenta o resuliado de um
trabalho experimental ou ie6rico de tema
especifico e bem delimitado. Deve ser
elaborade com base em invesfigagdo original,
constituindo-se em real contribuicdc para a

especialidade em questao (...)"

A primeira frase dessa definicao orienta o formato e a meta a ser
atingida pelo trabalho desenvolvido, ou seja, deve ser um conjunto de
esforgos para a explicitacdo de um fazer cientifico que possa ser
considerado de qualidade e profissional, procurando acumular e extrair
0 conhecimento existente em questo.

Diante disso, houve um esforge em formular perguntas para a
boa delimitacdo do problema de pesquisa (que poderia constituir em
varias respostas a vérias situacoes).

Dois tipos de perguntas ressoaram ¢ tempo todo para conceder
firmeza e avanco no processo de produgéo de conhecimento, a saber:

1) qual o conhecimento ja existente sobre o0 assunto?

2) como foi produzido esse conhecimento?

A primeira questao refere-se & necessidade de identificar o que
ja existe e de sistematizar essas informagdes de maneira a demonstrar

que o problema de pesquisa, se investigadc, possibilita 0 avango do
conhecimento ja existente.



A segunda indica a necessidade de verificar a cientificidade ou a
confiabilidade no conhecimento existente, de maneira a poder avaliar o
que & possivel utilizar como conheciments, o que é preciso rever ou
confiar com restricdes e cuidados, o que é preciso refazer ou que nao
merece confianca, ou ainda, o que é necesséric submeter novamente a
éxame por ser pouco claro ou ndo suficientemente resofvido como
conhecimento. 7 -

Em qualguer das duas perguntas, o processo de respondé-ias
obriga a uma sistemnatizacée do conhecimento existente.

Aliado a tudo issc vem a releyéncia cientifica de um problema de
pesquisa delimitado para constituir um objelo de investigacéo.

O processe de estudo de no que e como algo ja foi investigado
é 0 que permite ter clareza se o probiemé de invéstigaééo gera avango
no conhecimento cientifico existente. _

Em outras paiavras, uma pesquisa cientifica precisa estar
apoiada no conhecimento existente, demonsirando no que avanga,
corrige, completa ou melhora ¢ conhecimento j4 produzido pela
humanidade e pelos cientistas. _

Vale a pena insistir que a relevancia cier_eta’ﬁca de um problema
de pesquisa nao é garantida por ;?ustifi'-éaﬁvas racionais, mas por uma
demonstracdo de no QUE, COMO e QUANTQO a pesquisa atual
contribuira para o avango do conhecimento existente [Botomé (1997)].

Posto isto, a presente tese nasceu como decorréncia do
levantamento da area a atuar (manutencgéo de frotas de veiculos) e da
necessidade de sistematizar as informagdes para uma melhor gestéo e
conirole do processo de tomada de decisdes.

E bom lembrar que, a partir das pesquisas e levantamentos
feitos no Brasil, o setor de frotas de veiculos em relacdo a manutencao

tem algumas caracteristicas marcantes como: empirismo, falta de



treinamente adequado, auséncia de um planejamento cientifico-
tecnolégico e de uma informatizacdc adequada (Campos (1994),
Campos (1998) e CNT (1988)).

Vérias oportunidades de atuag&o no setor foram identificadas e
questionadas a partir da dissertacdo do mesirado ¢ a tese de
doutorado "proposta busca ser uma resposia a uma dessas
oportunidades levantadas que é a tradugdo ~do conhecimento
experiencial-pratico em decisbes-acbes-resultados.

Como resposta a esse processo de questionamento e da
avaliacao da relevancia do tema -escoihido para alavancar ©
conhecimentc acabou-se por deﬁnir trés classes de objetivos do
trabalho, a saber: tecnologico, cientifico e empresaﬁai.

No aspecto tecneidgico: operacionalizar a interface dentro de um

ambiente grafico; com recursos de botoes, barra de rolagem, help on-
line, navegagéo por mouse, janelas e mensagens, iudo dentro do
padrio Windows da Microsofi, em razdo de ser um ambiente
operacional bastante difundido (astualmente) e por favorecer a
integrac&o com outras base de dados que futuramente poderdo ser
integradas a esta solugdo. Também o interesse em dotar o protétipo
desenvolvido no Mestrado (SAG_MV) de um ‘tré’tamento da ‘massa de
dados’ gerada por ele com argumentos filtrados, refinados e
estruturados para aprimoramento e favorecimento da tomada de
decisdes. Esse tratamento de dados é o fundamento da interface
proposia que por sua organizagdo e estruturacac apresenta
caracteristicas de um Sistema Baseado em Conhecimento (do inglés,

KBS ~ Knowledge Based System).

No aspecto cientffico. definir a importéncia do uso de KBS no

contexto de gestdo de manutengdo de fritas de veiculos que é

marcado por caracteristicas que abrem possibilidades de proietos de



pesquisa e desenvolvimento fornecerem auxilio e contribuicdo
concreta.

Houve também todo um processo de investigacdo de outras
solucdes propostas por KBS, aplicadas hos mais diversos setores e,
além disso, foi realizada uma avaliagdo sobre possibilidades de
agregacao a interface (objeto desta tese) de recursos como Data
Mining (garimpagem, referéneia cruzada) sobre a Ease de Dados ja
desenvolvida no SAG_MV; Comandos em linguagem natural (IA) e
alguns aspectos de Case-Based Reasoning (CBR)." |

No aspecto empresarial: a intencao basica € propor uma solucéo

eficaz para tratamento dos bancos de dados cadastrais e gerenciais
quanto a garantia de sua integridade, confidencialidade e seiegdo
adequada. Principalmente, favorecer através da Enterface 0 processc
de tomada de decisdo e despertar para outras vertentes a partir dos
dados, casos e informagles que sdo geradas apds o tratamento Iégico-

inferencial.

Segundo Padua (1997,p.32) esta pesquisa pode ser classificada

como:

1) interdisciplinar —~ por coqsiderar!contempiar diferenies
campos da alividade humana‘; |

2) aplicada — pela viabilizacdo da utilizacdo dos resultados;

3) direta e participante — por seguir as técnicas e instrumentos
convencionais de observacao: livros, ariigos e anais de
congressos; bem como indireta — pelos questiondrios e
entrevistas realizadas;

4} quanto ac material que serviu de fonte de referéncia para sua

elaboracao: bibliografico, documental e eletrdnica (Internet).



1.2- Contextualizacao e foco

Tem sido expressa e notéria a influéncia da globalizagdo nas
regras que regem ¢ mercado mundial nas diversidades e detalhes
transacionais dos negécios. |

A cdmpetitévidade dos sistemas produtivos tem sido alvo de
comentarios e a\;;éiiagées enfocando desde a extragéo e tratamento de
insumos até a distribuicdo de produtos para os compradores finais ou
industrias de transformagcéo. -

Dentro dessa tendéncia tem-se presenciado um progresso muito
“significativo no desenvolvimento e disseminacdo de novas técnicas de
producao, assim como a reducdo de custos dentro das unidades
produtivas (Soares & Caixeta Filho [1997]). |

Porém, um questionamento precisa ser feito em relacgo ao
aspecto externo da empresa: ¢ que tem sido feito sobre a garantia da
distribuicao/recepgdo dos produtos? E quais tem sido os progressos,
SUCessos e evolugdes realizadas no setor? Ou seja, em relagdo a
logistica empresarial o que tem sido planejado, executado, revisto e
otimizado?

Logistica, como se sabe, envolve o gerenciamento da cadeia de
suprimentos, o gerenciamento de recursos materiais e a distribuicio
fisica. A logistica é importante porque agrega valor tanio para
fornecedores quantc para os consumidores da empresa e 0 aspecto
“transportes” é fundamental dentro deste contexio.

O aspecto estratégico que a logistica vem tomando nos Ultimos
anos deposita sobre seu brago forte - a garantia dos transportes - uma
grande porgao de seu éxito para atingir os objetivos de atendimento de
seu consumidor seja com servigos, seja com produtos, Dois 0s anseios
do mercado sao de rapidez de resposta.



Uma verdadeira esiratégia de transportes é fragada tentando
fixar os seguintes objetivos:

¥ modos e meios de transporte

v escalonamento e roteamento das eniregas

¥ tamanho e consolidacdo do embarque (Ballou [1997]).

Esses objetivos fazem parte da preocupagdo (e ocupacdo) do
raciocinio gerencial que adenira rumo & nova realidade do século XX
que € pensar na logistica como estratégia dentro de um contexto de
exceléncia e classe mundial.

Contudo, nem todas as nagdes possuem o mesmo nivel de
sofisticacdo e tratamento da logistica, € no caso do Brasil existem
desafios a serem enfrentados e vencidos. Basicamente, esses desafios
poderiam ser resumidos em: custos altos e \}aréagéo de servigos.
(Bowersox & Closs [1997))

Apesar do seu custo elevado, o transporte rodoviaric tem sido
escolhido para as distribuicBes, pela falta de estruturagéo e
confiabilidade dc transporte ferrovidrio e por cutro lado pelo fato do
sistema hidroviario nao ter se mostrade competitivo como
movimentador de cargas e por ndo prover um escoamento qus
desemboque no oceanoc, onde estdo os portos e estaleiros.

Por um bom tempo, tantc o tracado quanto a articulagcéo
rodoviaria do nosso pais serdo superiores as outras alternativas de
transportes (Scares & Caixeta Filho [1997]).

No entanto, Barros (1997), comenta scbre a importancia de
tratar a logistica no seu aspecto de distribuicdo, com um enfoque
cientifico tanto pela movimentacdo de bens e produtos, controle de
estoque, roteamento dos veiculos, quanto pela engenharia de

manuten¢cao que ela necessita.



Tendo esse pano de fundo é que direcionou-se esforgos em
pesquisar a drea de Engenharia de Manutencdo na sua veriente de
gestdo para o setor de frotas de veiculos.

Além disso, se houver a compreenséo da manutengdo como
uma unidade estratégica de negécios (UEN), algumas vantagens
podem ser observadas como aponta Fusco (1997) em seu artigo:

a) as unidades operacionais sio mais focalizadas trazendo
ganhos na curva de experiéncia dos processos envolvidos, agilidade
operacional & maior aderéncia dos controles e decisées 'ge{encia!s;

b) no longo prazo, qualidade superior pode ser encarada como a
maneira mais eficaz de crescer; ,

¢c) cria uma base mais consistenie de conhecimenio, condicéo
vital para a %mplantagéo, de forma sustehtada, de s‘is{ema de gestdo
modermnos;

d) permite racionalizar os investimentos necessarios para atingir
0 mesmo objetivo, aumentando a eficiéncia do sistema na utilizagdo de
recursos financeiros;

e) permite identificar claramente quem gera dinheiro e quem
consome de modo a estabelecer missdes especificas em funcéo das
previsdes para cada setor e para a empfésa como um todo;

f) permite maior poder de andlise da concorréncia e de melhorar
a qualidade das decisdes correspondentes a alternativas de parceria,
investimentos, simular operacdes, bem como estabelecer objetivos
mais aderentes com a realidade de mercado.

Desse modo, conceder & gestdao da manutencdo de frotas de
veiculos a condicéo de UEN, pode representar uma agdo poderosa que
abre grandes possibilidades, tendo em vista a necessidade de uma

dindmica cada vez maior e mais sustentada das empresas.



Por essas razdes no programa de mestrado foi gerade um
protétipo de sistema informatizado (SAG_MV), aplicado a gestao da
manutencdo de frotas de veiculos, para efetuar os coniroles e
acompanhamentos relevantes e necessarios do setor.

Nesse contexto, a proposta de pesquisa do programa de
doutorado é transformar o SAG_MV em um Sistema Baseadc em
Conhecimento com uma interface entre a base de dados do SAG_MV
e a nova base de conhecimento/regras/casos gerando possibilidades
de acesso facilitado &s informagbdes relevanies para o gerente poder
tomar decisdes mais refinadas.

A justificativa e a argumentacdo de escolha da area, os fatores
mais importanies da tecnologia de manutencdo na realidade atual,
suas ligacdes e influéncias na gestdo de mahutengéo de frotas de
veiculos no Brasil, sdc abordados, bem como é descrita a interface
proposta em um nivel de detaihe que permite visualizar os métodos e
técnicas incorporadas na solucgéo.

1.3- Estruturacao da tese

A tese esta dividida em sete capitulos. No capitulo 1, estao a
introducao ao tema de pesquisa e seus bbjeﬁvos, a contextualizacao e
foco e a estruturacéo da tese.

No capitulo 2, & feita uma revisZo bibliografica sobre os sistemas
de manutencds modernos, onde sac abordados a conceituacao bésica,
evolugdo, qualidade, produtividade e confiabilidade, bem como os

programas de manutencao produtiva total e a tomada de decisdes
pertinentes a area.

No capitulo 3, aborda-se o setor de frotas de veiculos no Brasii e

a gestdo da manutencéo dentro deste contexto enfocando a méo-de-



obra, o planejamento global, as relagdes dentro do sisiema

organizacional e o processoe de informatizacéo.

No capitulo 4, a partir da Dissertacao de Mestrado é feita uma
descricao sucinta do protdtipo do sistema de apoio a gestao da
manutencao de frotas de veiculos (SAG_MYV), dando um enfoque mais
amplo ao Mddulo Decisbes sendo colocadas informacdes
corhplementares no Apéndice 1 —Detalhes do SAG_MV.

No capitulo 5, € apresentada a éxfenséo do protétipc SAG_MV,
partindo-se do histdrico dos KBS e sistemas hibridos, fazendo uma
breve revisdo bibliografica sobre Linguagem Natural, CBR e Data
Mining, enfim € apresentada a proposta da interface KBS-Decisbes e
suas relacdes sistémicas internas, bem como a metodologia adotada
para sua concepcao e construgéo.

No capitulo 6, é feita a apresentac@o detathada de como foi
testada com o usudrio a interface KBS-Decisdes e os resultados

alcangados e pareceres a partir dessas avaliacfes.

No capitulo 7, sdo apresentadas algumas conclusfes e s&o

feitas algumas propostas para futuros trabalhos seguindo esta linha de
pesquisa.

No Apéndice 01 é apresentado um detalhamento do protétipo
SAG_MV desenvoivido no Mestrade e que gera os arquivos de dados
dos controles basicos utilizados no KBS-Decistes; no Apéndice 02 séo
relatadas algumas pesquisas e consideracbes sobre seguranga e

perda de dados; no Apéndice 03 sdo relatadas algumas aplicactes de
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Data Mining ja disponibilizadas no mercado; no Apéndice 04 s&o
apresentadas as tabelas dos levantamentos de dados estatisticos e
pesquisa de campo realizados por Campos (1994), Campos (1998c) e
CNT (1998); no Apéndice 05 sioc apresentados os questionarios
utilizados para o levantamento de camipo dos dados preliminares de
constatacdc como parte da pesquisa bibliografica; no Apéndice 06 &
apresentado o check-list utilizado na avaliagdo &a interface _KBS-
Decisdes por usuérios experientes e atuantes na drea de manutencaoe
de frotas e, finaimente, no Apéndice 07 é apresentado um manual de
instru¢des detalhando cada aspecto derfuncionamento desse sisiema.
Desde a tela principal até o botdo Sair, todas as op¢des que realizam

alguma agao dentro da interface sac apresentadas.
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Capitulo

OS SISTEMAS DE MANUTENCAO MODERNOS

O final do século XX esta sendo marcado pela competigao entre
os mercados nacionais e intemnacionais que _chegou a - niveis
.extremados como nunca observados.

Existindo competicdo existe concorréncia, visarido a satisfagao e
a atracdo de clientes/usudrios, ampliando assim a participagdo no
mercado e consequentemente garantir melhores resultados.

E por isso que nos Gltimos anos grande parte de fornecedores de
produtos/servi¢os j& descobriu que o mé;ioa* empecilho do passado - a
Manutencdo - que era fator de cusios e gastos supostamente
desnecessarios tornou-se um fator importante e estratégico de
produtividade (Tavares(1996}).

A parada inoportuna ou a ndoc maximizacdo de uso de
equipamentos/veiculos pode significar perdas irrecuperaveis perante a
concorréricia.

Esses fatores elevaram a manutengdo passando de mais uma
atividade qualquer dentro dos sistemas organizacionais a um estagio
de auténtica ciéncia face a sofisticagdo tecnoldgica com grau de
compiexidades e exigéncias de qualidades crescentes.

Gerenciar corretamente esses modernos meios tecnoldgicos
exige conhecimentos de métodos e sistemas de programacéo, controle
e execugdo bastanie eficientes, favorecendc a disponibilidade dos

equipamentos/veiculos, objeto da verificacao.
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Por isso é que se faz necessério contextualizar os métodos e
técnicas mais avangadas de manutencao para ifustrar bem o alcance e

importancia da proposta da tese.
2.1- A CONCEITUACAO BASICA ATUAL

Para um nivelamento da terminologia a ser usada neste trabalho,
observou-se © consenso entre alguns autores e pesquisadores
renomados do setor. '

Alguns termos e definicOes sdo destacados em especial pelo seu
uso mais corrente, conforme Moura (1997), Branco Filho (1996),

Tavares (19986}, Vieira (1991), Cofti (1989), Alvarez (1988), Kelly &
Harris (1980), ABNT (1971).

Manutencdo: todas as acles necessarias para que um item seja
conservado ou restaurado, de modo a poder permanecer de acordo
com uma condic&o especificada. A crigem da palavra manutencéc é
latina que compondo-se as palavras Manus (mao) + Téner (sensivel),

significava "que sabiam mexer nas maquinas, com as méos".

Acédo de Manutencdo: seqliéncia de atividades elementares de
manutencdo efetuadas com uma dada finalidade. Como exempio de
tais agdes, tem-se o diagnostico da pane, a localizagdo da pane, a

verificacdo do funcionamento e suas combinagoes.

Andlise de Manutencio: andlise critica que é feita em sistemas
de manutencéo, incluindo sua documentacao, ordens de servigo, banco

ce dados, rotinas, codificacao de seus sistemas e documentos, efc.
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ltem de Manutengdo (ou somente jfem): equipamento, sistema,

obra ou instalacio.

Equipamento ou Conjunio: agrupamento de componentes
interligados com que se realiza materialmente uma atividade de uma

instalacao. 'Exemplo: um trator, uma ponte rolante, um disjuntor, um
britador, um taoégrafo.

Componente: engenho essencial ac funcionamento de uma
atividade mecénica, elétrica ou de ouira natureza fisica, que,
conjugado a outro(s), cria(m) ¢ potencial de realizar um trabalho.

Exemplo: um motor, uma caixa de transmissdo, um redutor, um teclado
de computador.

Peca: todo e qualquer elemento fisico nZo divisivel de um
mecanismo. E a parte do equipamento onde, de uma maneira geral,
serao desenvolvidas as trocas, e eventualmente, em casos mais

especificos, os reparos. Exemplo: rotor, mola, parafuso.
Quanto as classes de manutengao pede-se definir como:

a) manutencdo preventiva: todos os servicos de inspectes

sistematicas, ajustes, conservagéo e eliminagdo de defeitos, visando
evitar falhas.

b) manutengdo preventiva por tempo: servigos preventivos
estabelecidos através de programagdo (preventiva sistematica,

lubrificacéo, inspecac ou rotina), definidos por unidade-calendério (dia,
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semana, mé&s) ou por unidade n&o-calendario (horas de funcionamento,
quildmetros rodados, etc).

C) manutengdo preventiva por estado: servigos preventivos
executados em funcio da condigio operativa do equipamento (reparos

de defeito, preditiva por monitoramento e reforma/reyiséo geral).

d) manutencdo corretiva: todos os servicos executados nos
equipamentos com falha.

e) socorro ou emergéncia: servigo que deve ser imediatamente
realizado para manter a continuidade da operacdo. Pode ocorrer fora
das instalacoes da empresa, in loco.

f) manutencido sistemdtica: € a assisténcia técnica dada ao
equipamento com a freqliéncia em funcdo da vida il fisica que possui
um elemento constituinte do sistema, a partir da qual o mesmo deve

ser trocado independentemente de seu estado e condigéo

g) manutencdo por oportunidadé: correspdndente a trabalhos
corretivos de manutencdo executados na primeira oportunidade
surgida devido a uma parada imprevista de um equipamento ou
instalac&o. Usada normalmente quande ¢ componente &€ complexo e
demanda um tempo longo de manutengéo.

h)y manutencdo preditiva: é a assisténcia técnica dada ao
equipamento, mediante o acompanhamento, medicao, andlise e
comparagéo de indices e pardmetros indicativos do estado e condigao

do sistema, comparados com padrido de desempenho &timo ou de
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projeto (andlise por sintomas caracteristicos), sendo alguns desies

parametros: pressdo, temperatura, vibragdes, andlises quimicas,

indices de desgaste, poténcia, vazao, velocidade, consumo e outros.

A Mercedes-Benz do Brasil considera os tipos de manutengao

segundo o diagrama seguinte:

MANUTENCAO
NAQ-PLANEJADA PLANEJADA
Tempo Condicdo | Monitoracéo
CORRETIVA {periodos) (parametro) (preditiva)
e
Conservagao
(lubrificacéo)

Figura 01: Visédo da Manutencdo na MBB

(Fonte: Equipe de Manutencdo MBB - Sao Bernardo do Campo)

A manutencao recebe a subdivisdo Planejada e Nao-Planejada

apenas para favorecer a compreensdc de que uma ocorre em um

momento sob contrele (planejado) e outra ocorre em um momento sem

controle (aleatdrio). Os dois tipos de manutencdo tém um conjunto de

acbes, um 'plano, j4 devidamente testado e desenvolvido pela

Engenharia de Manutencéo, portanto, ndo-planejado nao significa néo

ter documentac&o, norma ou instrugdes para realizar uma manutenczo.

A nao-planejada sdo aguelas ocorréncias de quebras que

necessitam da execu¢do de uma manutencéo corretiva, muitas vezes

com cerfa urgéncia. Foi dada a informacao de que esta ocorréncia

freqlentemente origina uma manuteng@o planejada a posteriori. A

planejada € subdividida em: planejada por tempo, por condégéo e
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conservagdo, por monitoracdo. A planejada por tempo é feita em
intervalos de tempo previamente programados pela engenharia de
manutencao em conformidade com os dados técnicos fornecidos pelos
fabricantes das méqulnés e equipamentos. A planejada por condi¢do é
executada mediante a observacao e verificacdo de aﬁguhs parametros
previamente estabelecidos e que s@o programados atraves de um
esquema de rodizio sob a ética de grau de importéh?oia e criticidade do
equipamento/maquina para o processe produtivo. A planejada de
conservacao €& a execucdo das tarefas de lubrificacdo nos
eguipamentos/maquinas que favorecé' sobremaneira a vida Ol e
continuidade operacional, pois, toda manutencdo inicia-se por uma
lubrificagao correta. E por fim, a planejada de monitoracdo que € a parte
preditiva dos servicos de manutencio. Duranté 'a' execugao da
manutencdo planejada podem ser detectadas necessidades de: reforma
(total ou parcial} da maquina/equipamento/componente, ou pequenos
reparos e substituicdes, ou parada mais longa para re-projeto gerando
novos planos preventivos.

Complementando este tipe de tratamento da manutencdo,
Kardec & Nascif (1998) acrescentam a abordagem detectiva que vem a
se tornar uma manutencéo corretiva planejada. E, por ﬁr'n,'deﬁnem que
a grande mudanga de paradigma é tomar toda e qualquer abordagem
da gestdo da manutencao tender e consolidar-se com Engenharia de
Manutenc&o. Porém, é necessaric notar que € possivel ter indices de
qualidade e produtividade através das agbes corretivas de manutengéo
desde que elas sejam bem planejadas, que a mao-de-obra envolvida
tenha bom treinamento e boa interpretacdo/compreenséo do que deve
ser feito e, por fim, que haja uma estrutura de controle e

acompanhamento adequada e orupada em, nao ficar estdtica e
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estagnada nesse estéagio mas, crescer e evoluir para uma politica de
ataque preventivo/preditivo dos problemas mais comuns e criticos.

Quanto a operacionalidade e aspectos de conirole pode ser
considerado:

a) manutenibilidade: facilidade de um item em ser mantido ou
recolocado em condi¢des de executar suas fungdes requeridas.

b} otimizacdo da manutensibilidade: é a assisténcia técnica dada
ao equipamento, visando melhorar o projeto original (de maquinas,
equipamentos e até componentes), com intuito de aumentar a
eficiéncia do sistema, diminuir a incidéncia de falhas, aumentar o
indice de confiabilidade, melhorar as condigctes de acesso, de viséo e
de manutengéo dos elementos, aumentar a vida (il do equipamento e
eliminar ao minimo a necessidade de mantﬁengéo, melhorando
também as condigdes funcionais e operativas.

C) produtividade: parcela de tempo disponivel em que ©
executante da manutencdo estd desenvolvende efetivamente sua
atividade, descontado o tempo das rotinas normais (necessidades
fisiolégicas, troca de roupa, café, deslocamentos, etc); o tempo para
atendimento a exigéncias de contrato de trabalho, atrasos e saidas
antecipadas, espera, ociosidade, oéminhando' ou transportando
materiais e ferramentas, recolhendo materiais e ferramentas, e
recebendo instrugdes.

d) backlog: periodo de tempo necessdrio para um grupe executar
todas as atividades pendentes, supondo que duranie esse tempo
nenhum novo servigo sera solicitado a esse grupo.

e) prioridade: intervalo de tempo que deve decorrer enire a
constatagdo da necessidade de manutencao e o inicio dessa atividade.

f) horas de espera: apds o inicic da atividade de manutencéo,

periodo durante o qual esta ¢ interrompida, normalmente devido a
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alguma deficiéncia no planejamento. Exemplo: espera de material,
espera de méo-de-obra especializada, espera de ferramenta, espera
de instrugdes, espera de limpeza, etc.

g) taxa de freqiéncia de acidentes: nimero de acidentes por
milhdo de homens-hora trabalhados.

h} indice de confiabilidade: ¢ um valor numérico que avalia o
estado do equipamento no que diz respeito a possibilidade que ele tem
de realizar satisfatoriamente as horas de funcionamento programadas
para producdo, de forma continua, segura e eficiente.”A confiabilidade
é, portanto, um pardmetro que caracteriza a necessidade de
manutengao requerida por um determinado equipamento.

i} indice de disponibilidade: é também um vaior numérico muito
usado e diz respeito aos equipamentos/maqguinas que estdo
"disponiveis" para operar. Abrindo um paréntesis, em gestdo de frotas
esse indice diz respeito aos vefculos em condicbes de trafegar e
mede--ée através da divisdo do nimero de veiculos disponiveis para
operagao pelo niimero total de veiculos.

Quanto ao desempenho e funcionamento de equipamentos,
sistemas e componentes, pode-se deiinir:

a) vida dtil: é o periodo de temg‘d duyan‘té o qual um sistema,
subsistema ou equipamento desempenha sua fungdc com uma taxa de
falhas aceitavel.

b) taxa de falhas: é a relago entre um incremento do nimero de
falhas ocorridas e ¢ incremento correspondenie de tempo, em qualguer
instante da vida de um sisterna, subsistema ou eguipamento.

¢) falha: ocorréncia nos itens, impedindo seu funcionamento.

d) defeito: ocorréncia em itens, ndo impedindo seu

funcionamento; todavia pcdendo, a curio ou longo prazo, acarretar sua
indisponibilidade.
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Para verificar a definicdo de outros termos e aspectos ligados a
manutencao vide o Glossaric.

2.2- A EVOLUCAO DA WMANUTENCAO PELO ASPECTO
TECNOLOGICO

Conforme Tavares (1996), sdo cinco estagios que marcam ©
avango tecnoldgico da manutengéo e sdo conhecidos como:

1.° estagio) Escola Latina (Franca, em meados dos anos 80);

2.° estagio) Investigagbes Russas (Russia,final da década de
60);

3.° estagio) Terotecnologia (Inglaterra, no inicio dos anos 70);

4.° estagio) Manutengdo Produtiva Total (MPT), 7(do ingiés, TPM
- Total Productive Maintenance), Japao, inicio da década de 70);

5.° estagio) Analise e Diagnéstico da Manutencdo (Estados
Unidos, meados da década de 80).

Em cada um desses estagios um determinado enfoque foi dado
e um objetive fixado proporcionalmente aos recursos materiais,
humanoes e tecnolégicos, existentes em cada época.

Destacando e detathando ¢ 5.° estagio: Andlise e Diagnostico da
Manutencao, pecde-se dizer que é um levantamento das necessidades
e que deve ser desenvolvido com a participagéo de especialisias das
areas de planejamento, organizacéo e métodos, analise de sistemas e
principalmente usuérios (da propria manuiencdo e seus parceiros).
Todos os pariicipantes devem ter a delegag@o do poder de deciséo,

em suas atividades, para que a avaliagZo alcance ¢ objetivo almejado.
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Analise e Diagnéstico (A&D), também chamado “Radar da
Situacdo da Manutengdo”, quandc efetuado sob aspecto quantitativo,
consiste em formar um grupe de trabalho da prépria empresa que
avalia a situacao dos diversos aspectos da Gestdo da Manutencac e
seu relacionamentc com “parceiros clientes” e com “parceiros
fornecedores”. _

Durante o p?dcesso de A&D sac analisadas as_informagt‘)es em
relacdo as areas: de operacdo, de manutengdo, de materiais, de
compras, de contratos, recurses humanos, financeira e contébil.

Em qualquer caso, o Diagnéstico, resuliado da Analise, deve
conter indicagbes ou alternativas para melhorias nos métodos
praticados pela empresa. ]

Entretanto, o préprio processo de A&D pode conduzir a
resuliados ndo compativeis com a realidade da empresa, tanto sob o
aspecioc econbmico quanto em relacdo aos fatores que envolvem a
natureza humana. 7

A realidade modema exige a participac&o de pessoas engajadas
com a busca de aiternativas que viabilizem a empresa junto a seus
clientes, e isto pode ser conseguido se o processo de A&D for aplicado
de forma abrangente, em todos os niveis hierdrquicos e setoriais,
dentro de uma realidade compativel com as limitacdes existentes na
empresa.

Portantc, n&o se deseja e nem se paga apenas por “servicos’
pura e simplesmente para se livrar de um custo extra ou um 6nus
social, mas busca-se “solugdes” que 0s servicos podem ftrazer, a
intengao deve ser aumento da gqualidade e nao diminuicdo de custos
pura e simplesmente.

Esta mudanca estratégica da manutencao tem reflexos diretos
nos resultados empresariais, tais como:
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v aumento da disponibilidade;

v aumento do faturamento e do lucro;

v aumento da seguranca pessoal e das instalagoes;
v }redugéo da demanda;

¥ reducao de custos;

v reducao de lucros cessantes.

Nesta mesma linha de raciocinio, Kardec e Nascif (1998),

propSem uma mudanc¢a de paradigma para a manutencao do futuro:

“O homem de manutenicdo sente-se bem quando

consegue evitar todas as falhas ndo planejadas”.

2.3- QUALIDADE, PRODUTIVIDADE E CONFIABILIDADE EM
MANUTENCAO

O Brasil langou em 1991, com © objetivo de buscar a
modernizacdo do pais, o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP) e o Programa de Competitividade Industrial
(PCH. '

Neves (1992, p. 10), a partir de uma pesquisa, patrocinada pela
Price Waterhouse, envolvendo empresas privadas brasileiras de médio
e grande porte, demonstra uma tendéncia pela busca da produtividade
e pela qualidade cada vez mais crescente, mas ainda estdo longe de

conseguir maximizar o uso dos recursos disponiveis em suas
organizacoes.
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Mirshawka (1991), olhando esse panorama ja afirmava que:

"Alguns  segmenios  empresarials  estao
adotando a qualidade e confiabilidade dos
servigos e produtos como meta maior. O setor
de manutencio também precisa assumir esta

postura”.

O 13.2 Congresso Brasileiro de Manutencgo, ocorrido em
Salvador (BA) em setembro de 1998 e promovido pela ABRAMAN,
ratificou que ha um esforgo conjunto de metodologias e técnicas no
sentido de agregar valor ao setor de manutencdc das empresas para
dai retirar os frutos da maior disponibilidade, produtividade,
confiabilidade e qualidade. Quanto menos maquinas/equipamentos
parados menos custos oneroéos e maior lucratividade se em
decorréncia houver um méximo aproveitamento da disponibilidade
ofertada. H4 uma preocupacgdo, atualmente, em se demonsirar o
quanto a manutengao tem contribuido pela economia causada pela boa
qualidade deixando evidente que a ndo disponibilidade é néo
qualidade de seus servicos. |

Zucca {1980), j& afirmava que a manutengao p'zeven‘-iiva noderia
ser um agente viabilizador para se alcancar o zero defeiéos, e por
conseguinte proporcionar um incremento de qualidade e produtividade.

O que é ponto pacifico segundo as mesas redondas e debates
ocorridos nos Congressos Brasileiros de Manutencao dos ultimos trés
anos (1996,1997 e 1998). Ha uma diversidade de empresas que estéo
em varios patamares diferenciados de evolugcdo e estagio de
desenvolvimenio das metodologias e técnicas de manutencao, porém,

o enfoque € cada vez mais partir para solucdes e programas simples
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de implementar e de acompanhar que fragam frutos perceptiveis no
curto e no médio prazo. HA convergéncia para a busca da eliminagao
total das fa%hés porque os resultados dessa abordagem fazem com‘ que
a manutencdo evolua, saindo do quebra-conserta e galgando outros
niveis, seja manutengao preventiva ou praditiva.

A qualidade na manutencao & obtida pela busca incessante da
filosofia Zero Defeitos (ZD) e que é intensificada nos programas de
TPM (descrito na préxima sec¢ao).

E digno de nota que, a garantia da qualidade advém de um
grupo de atitudes ac longo de todo o processo de execugdo da
manutengdo  influenciada por faiores _ técnicos,  humanos,
organizacionais € de gestdo empresarial. _

Um dos fatores de deficiéncia pa;ra se alcahgér produtividade
com Jualidade em manuten¢ao pode estar na motivagas de pessoal.

ldentificadas as causas e realizando-se reunides periddicas, a
equip'e gerencial pode atingir o objetivo de melhoria da qualidade e
produtividade, permitindo inclusive tragar novos horizontes. Kondo
(1994) discute uma série de idéias sobre motivacdc de pessoas ao
trabalho destacando que é necessario despertar o lado voluntério, do
trabathar com prazer, de encarar os desafios com criatividade e forca
de vontade, de buscar solugbes nao iscladamente mas em equipe.

Para se assegurar € manter a qualidade dos servigos prestados,
pode-se utilizar 0 Programa de Garantia da Qualidade na Engenharia
de Manuten¢ao (PQUEM), que sem usar ferramentas sofisticadas ou
procedimentos rigorosos ceniraliza sua atuac@o no elemento mais
importante de todos: 0 homem de manutencdo (Nazareno et al. (1993)
e Esdras (1993)).

Mirshawka (1981), afirma que o Controle de Qualidade da

Manutengdc (CQM) reduz os custos ocasionados pela falta de
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qualidade tais como perdas por quebra de produgao, materiais e méao-
de-obra mal aplicados, reducdo da imagem negativa externa,
acidentes diversos, entre outros. E a revolucdo de mentalidade onde o
"Qualium" vence o "Quantum'". Pensamento compartilhado também por
Kardec e Nascif (1998).

Segundo o autor, a produtividade do setor de manutengéo
corresponde ao melhor aproveitamento dos recursos produtivos
conseguido pela apiicacdo de técnicas de manutencéo preventiva para
que todas as intervengdes ocorram no momento correto, antecipando-
se as falhas e problemas.

Essa idéia também ¢é compartithada por Vianna (1993),
afirmando que a obsolescéncia programada € a base da manutencao
preventiva programada ou sistematica, que evita ou diminui paradas
imprevisias, portanto reduz os custos operacionais.

Para se obter qualidade na manutenggo buscando atingir Zero
Defeitos, deve-se levar em consideragao: a qualidade da mao-de-cbra,
qualidade do servigo, auditoria da qualidade e um programa de acao
corretiva.,

Algumas aplicacdes de ferramentas de gerenciamento da
qualidade total sdo relatadas por Rodrigues & Pereira (1893), que
comprovam que isso viabilizou a implantacdo de um programa de
manuiencdo preditiva em muitas empresas passando a ter uma
eficacia impressionante.

Consegue-se atingir metas na direcdo do Zero Defeito através
de cuidados elementares utilizados para combater causas potenciais
de falhas, sejam elas: desgastes, corrosfes, trincas, barulhos,
vibragdes excessivas, folgas e sujeiras.
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Na concep¢ao de aiguns autores, ¢ ideal em manutengdo néo e
reparar o equipamento e deixd-lo como era antigamente, mas sim
repara-lo e deixa-lo melhor do que era quandc novo.

A partir de uma pesquisa feita citando uma pesquisa feita pela
American Quality Foundation e pela consultoria Emst & Young em
quatro paisés - Canad4, Japao, Alemanha e Estados Unidos, Scheuer
(1993) destaca due existem formas concretas de ée obter praticas
gerenciais com qualidade e que esse processo pode ‘ser auto-
sustentavel se seguir alguns preceitos. basicos como: técnica, bom
senso, feeling e tomada de decisdo sobre histérico de dados,
analisando as tendéncias e séries histéricas.

Dados que podem ser confrontados com a pesquisa emitida pela
ABRAMAN (1997) no seu documento ﬂéciona! sobre a situacdo da
manutengado no Brasil, que abrangeu 20 setores envolvendo 121
empresas, demonstrando que das 87,6% empresas que ja utilizam
sistema de qualidade, 33% aplica qualidade em todos os seus
servicos.

Contudo, é claro, que ¢ imperativo econdmico tem dado a
manutencdo um impulso e destaque suplementar fazendo surgir
também o aspecto de se estudar e considerar a'conﬁébilidade para
formalizar assim as etapas que sempre adotou como o FMEA (em
portugués: Analise dos Modos e Efeitos de Falha) ou o FMECA (em
portugués: Analise Critica dos Modos e Efeitos de Falha).

Esses métodos de otimizacdo da manutencdo pela
confiabilidade datam de mais de 30 anos, nos Estados Unidos.

Qutra metodologia que merece destaque € a Reliability-Centered
Maintenance (em portugués: Manutencdc Cenirada em Confiabilidade
[MCC1), que veio expandindo-se e difundindc-se em todo o mundo em

virtude da.introducéce de um carater inovador na maneira de abordar a
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determinagdo da politica de manutengdo, tantc das instalagbes
industriais quanto nos sistemas mais complexos.

Como beneficios da MCC pode-se citar o aumento na
disponibilidade de sistemas e na vida Uil de equipamentos, e reducao
na quantidade de pegas sobressalentes, em carga de trabalho na
manutencao preventiva e nos custos de manutencado. Também, com a
implantacao da MCC, geralmente altera-se 0 mix
corretiva/preventiva/preditiva.

Curicsamente pode ocorrer até aumento na gquantidade de
tarefas de manutencao, porém se o critério destas € mais enfético na
condicdo do parametro ¢ nao no tempo, somado a questdo
periodicidade para tarefas preventivas baseadas em tempo, torna-se
realidade a reducao dos custos.

A necessidade de um banco de dados com alimeniagdo
continuada traz maior clareza a atividade, lembrando que a MCC é um
processo continuo que pode ser ajustado e adequado.

Ja o consultor inglés John Moubray (1997), que aprimorou os
fundamentos da MCC original e criou a denominada MCC2 (ou da sigla
em inglés: RCM2), afirma que o processo é simples e claro tratando de
perguntas que vao sendo feitas e que ué’gem de respostas adequadas
para cada uma delas.

O processo de indagar, que'a base da MCC, é absoiutamente
idéntico em todos os paises e em qualquer tipo de organizacao, porém,
0s resultados podem ser muito diferentes.

Quando se trabalha com a MCC, o .que imporia sédc as
conseqléncias da falha. Se a falha ndo for importante, ndo deve
despender recurscs e tempo fazendo prevencéo.

As 7 perguntas basicas da MCC séo:
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1) Quais sdo as fungbes e padrdes de desempenho do item no
seu contexto operacional atual?

2) De.que forma eie falha em cumprir suas funcOes?

3) O que causa cada falha funcional?

4) O que acontece quando ocorre cada falha?

5) De que forma cada falha tem importancia?

6) O que pode ser faito para prevenir cada falha?

7) O que deve ser feito, se nao for encontrada uma tarefa
preventiva apropriada?

A MCC, com este processo de indagacao, coloca a empresa na
dire¢cdo da solugcdo mas naoc soluciona o probiema. Claro, que todo
esse processo deve ocorrer obedecendo algumas premissas.

S&0 algumas das consideragdes feitas nos estudos e atividades
de pesquisas de Azevedo (1997), Alonsc & Castro (1997), Moubray
(1997) e Nagao & Sales (1997).

2.4- OS PROGRAMAS DE MANUTENCAQ PRODUTIVA TOTALE O
PLANEJAMENTO DA MANUTENCAO"™

A Manutencdo Produtiva Total (ou do inglés: Total Productive
Maintenancé - TPM), foi desenvolvida pelo JIPM - Japan Institute of
Plant Maintenance, foi implementadc na inddstria japonesa a partir de
1971 e seus conceitos foram trazidos para o Brasii em 1988.

Comegou a ser divulgado pelo International Media &
Communications, Inc. (IM&C) e depois com a criagao do Instituto
Brasil/TPM (IB/TPM) gue passou a ser uma entidade associativa

representativa do JIPM atuando na formacao de muitiplicadores de




programas TPM e criando um movimento regular de visitas técnicas e
reuniées de atualizagdo em torno do tema.

A meta da TPM consiste na obtenczo de melhor rendimento para
0 sistema de producdo, através da participacdo de todos os
empregados nas atividades da manuténgéo produtiva.

De forma semelhante ao Controle de Qualidade Total (TQC)
onde a obtengéo maior na qualidade deve estar voltada para o
processo e nao para as inspeg¢des do produto, na TPM a r_nanmengéo
preventiva prevalece sobre a manutencdo & demanda.

’ Para sua implementacao total 0 TPM exige a passagem por 12
etapas distintas e progressivas envolvendo as preparacdes, o inicio, a
implantacao e a aplicacdo continua. ) _

O TPM baseia-se em 5 principios, conforme Tavares (1296}
destaca:

1) maximizagdo do rendimentc operacional global dos
equipamentos;

2) enfogue sistémico globalizado, em que se considera o ciclo de
vida do préprio equipamento, ou seja um PM (Production Maintenance)
total; -

3) pariicipagdo e integragdo de {odos os dépar?[amentos
envolvidos, como o da programacao, producdo e manutencao;

4) envolvimento e participacdo de todos, desde a alta diregéo até
os elementos operacionais de linha;

5) colaboracac das atividades voluntarias desenvolvidas pelos

pequenos grupos, além da criacdo de um ambiente propicio para a
conducao desses trabalhos.

Os efeitos de um programa de TPM aplicauo em uma empresa

desde a sua implantacdo, sdc comentados por Morais (1993),
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descrevendo todas as atividades executadas e avalia os resultados
finais, que sdo: aumento da disponibilidade dos equipamentos de 90
para 95,3%; reduco dos custos de manutengao de US$ 285 para US$
92 por equipamento/més; melhoria na higienizagdo das éreas
operacionais e aumento da satisfagac dos trabalhadores envolvidos.

Rama & Abraham (1997) realizaram um estudo de aplicagdes do
indice de Disponibilidade Global (do ingiés: Overall Equipment
Effectiveness - OEE) na indistria auiomobilistica e os resultados, se
othados apenas por este pequeno prisma, sao muito animadores,
quando o programa TPM vai evo!uiﬂdbr e tomando forma dentro da
organizacao. |

No TQC a produgdo de equipamentos defeituosos seria,
analogicamente, equivalente a ocorréncias de quebraé de maquinas na
TPM. ’

Em relacdo ao Planejamento da Manutengdo, € consenso que
em qualquer empresa. existe a necessidade de um plano de
manutencdo a curic prazo, que pode varar de alguns dias até meses,
visando a adogdo de politicas de manutencdc apropriadas para as
operagdes de reparo, substituicac e recondicionamento dos sistemas e

componentes, de modo que o processo decisério final seja o maior
favorecido.

Najjar (1984), clhando esta questdo acima descrita afirma:

“Ndo  podemos  nos  esquecer  que
planejamento e organizagdo precedem O
controle. Desta forma, podemos dizer gue o
processo de administrar (por exemplo, uma

oficina) é uma fungdo continua”.
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O plano de manutencao deve estar conforme com a estratégia
de controles de recursos adotada pela empresa, uma vez que o cusio
de manutengao influencia sensivelmente as estruturas organizacionais
e administrativas vigentes.

E oportunc destacar, de acordo com Vieira (1991), que o0s
servigos de manutencido possuem duas caracterfsticas importantes:

a) & um processo caro, com seus gastos representando somas
significativas ac longo da vida operacional dos equipamentos e
instalagoes;

b) é um processo do tipo "maoc-de-cbra intensiva” e, ao que tudo
indica, continuarda a sé-lo mesmo que se lhe incorporem mais e mais
avangos tecnoldgicos.

Conforme Cousins et al. (1988), ¢ planeiamento da manutencéo
pode ter nos sistemas informatizados um aliado importante. Ele aponta
um sistema que foi desenvolvido para auxiliar a geréncia de
manutencdo na utilizagdo eficiente dos recursos disponiveis,
identificando as areas criticas da situacZo a partir dos dados histéricos
gue vao sendo armazenados numa base de dados. Destaca, também,
que tendo uma interface homem-maquina amigavel, favorece a
otimizacao e analise do programa de manutengdo vigente.

Portanto, o plano de manuten¢do deve estabelecer uma base
racional para a formulacdo de um programa de manutencao preventiva
e fornecer diretrizes para a manutengéo corretiva.

Ressalta-se que o nivel de eficiéncia da manutencéo também
estd relacionado aos instrumentos e ferramenias uiilizadas pelos
mecanicos. Fica dificil exigir servicos de boa qualidade e de aito grau

de eficiéncia sem se dispor das ferramentas necesséarias [Guerra
(1292)].
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Geralmente essa condicdo leva a obtengdo de servicos de ma
qualidade e de maior custo na substituicdo de partes danificadas.

Relatando o aspecto de manuteng@o da pesquisa patrocinada
pela Price Waterhouse, Neves (1992, p. 13) afirma que os indices
encontrados nas empresas que usam manutencdo preditiva efou
preventiva variaram de 1991 para 1992 de 12,9% para 15%
respec*tivamenté; devido a uma série de investimentos feitos, porem,
ainda nao foi suficiente porque a reduc@e da manutengdo corretiva
diminuiu apenas 1,8% no mesmo periodo. O que na realidade
evidencia o incremento do planejamento da manutencdo e da evolucéo
de suas politicas. Como mencionou-se anteriormente, ndo é demérito
~algum ter ainda manutencdo corretiva com certa freqiiéncia o que néo
pode ser & estagnar nesse estagio sem estud'af/avaiiar cenarios,
dificuldades e oportunidades. J& a pesquisa relatada no documento
nacional da ABRAMAN (1997) aponta que gradativamente estd
havendo uma migracao da manutencado corretiva para a preventiva
tendendo a preditiva, o que mostra que as empresas estdo se
preparando melhor nos diversos aspectos de aplicagao das politicas
de manutencao estabelecidas.

E de vital conveniéncia que se avalie detalhadamente as
politicas de manutencdo antes até de se estudar um procedimento
para determinar o plano de manutencao mais adequado.

Conforme Alday (1982), na elaboracdo de um plano de
manutencéo abrangente e consolidado devem estar presentes 7
condigdes:

a) estudar as condicdes reais de funcionamento dos

equipamentos;

b) analisar as falhas e defeitos observados, sobretudo as falhas
mais freqlientes;
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¢) analisar um sistema apropriado de lubrificacdo e normalizacéo
dos lubrificantes utilizados;

d) estudar o estoque minimo de pecas de reposicao para evitar
perdas de producéo;

e) estudar as ferramentas especiais necesséarias & manutengao e
ao conserto dos equipamentos;

f) estudar possiveis modificacdes nas instalagbes para se
conseguir uma manutencao mais facil e rapida;

g) estudar possiveis modificagbes de layout para se evitar perda
de tempo.

O plano de manutencdo deve ser constituido pela melhor
combinagdo das politicas de manutengdo, coordenando-as com o
objetivo de uma melhor utilizacdo do tempo e dos recursos disponiveis.
E importante destacar que quandc os componentes sao de reposicao
simples, ha uma aproximacdo do ideal das acgbes preventivas e
corretivas, pelo nivel de detalhe fornecido pelo fabricante tornando a
manutencao barata e deterministica. Raramente isso ocorre para
componentes de reposicao complexa, cuja manutencdo é cusiosa e
probabilistica.

Para Bloch & Carroll (1 990)," uma escolha cuidadosa de
prioridades em um plano de manutengdo que seja gradativamente
implementado, com vistas & manutencédo preventiva, muitas vezes traz
resultados economicamente mais relevantes do que o emprego de
tecnicas de manutencdo preditiva, por exemplo. A atuago prioritaria
junto aos componentes “criticos” ¢ fundamental ou ter-se-4 uma
manutencdo muito cara. Ou seja, para defeitos ou falhas em
componentes que nao interrompem a operagdo dos veiculos (buzina,
janela, etc) pods-se dar uma maior flexibilidade nas intervengdes

sistematicas e, por outro lado, defeitos ou falhas em componentes
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como pneus, baterias, entre oufros, que podem interromper a
operacao, deve-se dedicar maior grau de atencao.

O cumprimento total de -um plano de manutencac acontece
adotando-se como critério: horas de funcionamento, consumo de
combustivel ou a quilometragem rodada. O primeiro critério se aplica
melhor a motores estaciondrios devide a inexisténcia de hoddmetro; o
segundo se adéqua a operacdes do tipo “coleta de lixo" em que,
mesmo com o veiculo parado, hé desgaste das pecas do motor em
funcionamento; o terceiro critério € o mais comumente usado para frota
de veiculos.

Considera-se bastante aceitdvel uma composigéo de 85% de
manutencao preventiva compiementada por apenas 15% de corretiva.

Para que se possa comprovar a economia obtida com um plano
de manutencao implantado, deve-se realizar medidas anteriores e

posteriores a sua aplicacéo.
2.5- A TOMADA DE DECISOES EM MANUTENCAOQ

Dentro do processo de tomada de decisdo existem trés estagios:
o PORQUE de se tomar uma decisdo, ou seja, uma necessidade a
gerou; o COMO essa decisdo foi tomada, usando-se certos parameiros
e o GRAU DE COMPLEXIDADE, referente 2 quantidade e volume de
informacodes até se chegar nos parametros decisivos na manutengao.

A tomada de decisbes no ambito da geréncia da manutengdo
atravessa inevitavelmente as fronteiras departamentais, por necessitar
de informagbes de diversas fontes, em cada um dos aspecios

relacionados com sua funcdo, seus objetivos, sua estruiura
organizacional e suas acdes.
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A busca continua do aumento da eficacia nas decisoes por parte
dos administradores (gerentes, supervisores, coordenadores, etc) tem
sido profundamente influenciada pelos avangos dos sistemas de
informacéo ao longo dos periodos histéricos.

O problema decisério nas organizagoes passou pela fase da
&nfase no montante dos dados operacionais, onde o que importava era
medir, contar, levantar, registrar, mas muito pouco se fazia com o que
se havia obtido. Passada essa fase notou-se a importdncia de
transformar essa “massa de dados operacionais” em informacOes
gerenciais. Esse processo exigiu a tomada de posturas para tratar e
trabalhar os dados operacionais com métodos estatisticos, andlise de
tendéncias e projecbes, para formar um conjunio de informagao
gerencial melhor aproveitado e que, de fato, auxiliasse a visualizacéo
de cenarios e fosse um suporte mais claro e objetivo para o processo
de tomada de decisao. Estrategicamente, dispor apenas de uma série
de informacdes ndo garante que houve {cu havera) a tomada de
decisdo correta ou adequada. Os dados que foram acumulados
historicamente, que passaram por um f{ratamento e foram
transformados em informacdo, agora, careciam de uma adequagéo
maior recebendo uma andlise sistémiéb-conjuntural por similaridade,
feeling, benchmarking, modelagem e enguadramento.

O fato € gue na fase de acimulc dos dados o probiema
decisério recebeu uma abordagem de tratamento como sendo uma
situacao estrtgturéda, a transformacdo de dados para informacaoc,
rotinizacdo dos processos/procedimentos administrativos/gerenciais
aliado a experiéncia/feeling caracterizou esse problema como uma
variante de estruturado para semi-estruturado.

Olhandc por outro angulo, ¢ problema com um grau de

estruturagao bem alio e que possui muitas informacdes disponiveis e a
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l6gica exigida para sua solucdo é simples e comum, entao é dito
estruturado. Ao contrario, o problema n&o estruturado, € composto por
pouco grau de esfruturagdo e pouca quaniidade de informacgses
disponiveis combinados com a necessidade de uma Idgica
especializada prevalecende um alto subjetivismo para sua solug2o.
Enfim, o problema semi-estruturado é um meio termo enire a

reproducio de passos e normas (algoritmes) bem definidos, claros e
conhecidos e a busca de alternativas gerenciais com alto grau de
subjetividade. B

Dados fransformados em informagles gerenciais e estas
fornecendo suporte para as decistes que, neste momento evidencia o
quanto o problema decisério pode ser ndo estruturado em razao dos
diversos par@meiros que podem cémpor 0 novo quadro de
informagdes, tendéncias, politicas, variagbes de mercado, experiéncias
e cenarios diversos.

' Tais decisdes podem variar em importancia desde a substituicao
de um equipamento principal até um pegueno reparo. E importante,
portanto, entender a estrutura do processo de tomada de decisdes.

Segunde Keily & Harris (1980) existe um problema decisério
quando: ha um objetivo em vista; existel;ré pelo m‘enos duas altermativas
a acionar; ha incerteza quanto a melhor altermativa e estéo presentes
fatores externos, fora do controle de quem toma a decis&o, que podem
afetar o resultado,

A figura 2 mostra as linhas gerais de um método ou uma forma
de proceder para a tomada de decisdes.

A identificacao da melhor aiternativa de acéo s6 é possivel se os

fatores que influenciam o problema forem bem compreendidos.
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Figura 02: Um método de tomada de decisio
(Fonte: Kelly & Harris (1980)).
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Os fatores mais importantes seriam possivelmente a causa das
falhas, sua incidéncia com relagdo ac tempo, os custos de
manutengao, os custos da modificagae do projeto e os elementos nao
quantificaveis relacionados com a receptividade de um programa de
manutencao preventiva.

Existem decisdes de maior nivel que podem ser irreversiveis e
demandar um enorme dispéndio de capital. - i

De acordo com Kelly & Harris (1980) nem sempre € possivel, ou
mesmo desejével, estabelecer regras muito rigidas para o0 processo
decisorio, mas é absolutamente essenbiai assegurar que os objetivos
da manutencao sejam claramente rcompreendidos em todos 0s niveis
e, que os sistemas de informacdes sejam projetados para fomecer a
informagao correta, & pessoa certa, na ocasifo propicia.

A experiéncia relatada por Newell & Simon (1972) mostra que
deve haver uma definicdo da drea de abrangéncia dos problemas e/ou
de sua formulacdo. Na visdo desses aufores o processamento
informatizado para gerar uma solucdo de um determinado problema
deve passar pelo menos por 5 fases distintas, a saber:

a) um processo inicial, enirada de dados adequada a interface,
produz dentro do ambiente interno do sistema de solugzo de
problema uma representiacao interna do ambiente externo ao
mesmo tempo em que ha uma selecdo/definicao do espacgo
do problema (area de ataque). Essa representacdo pode
fazer com que se chegue a solugdes Sbvias, obscuras ou
talvez impossiveis.

b) Uma vez que o problema estd representado internamente, 0
sistema responde via pré-sele¢do de um método de solugdo
de problema am particular. Um método € um processo que

adequa alguma relacéo racional que encaminhe uma solugéo
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para o problema, como formulado e visto em termos da

representacac interna.

¢) O metodo selecionado é aplicado para resolver o problema e
retornar uma solucdo. Em qualquer momento este processo
pode ser interrompido por fatores diversos.

d) Quando um rhétodo de solucdo se conclui, trés solugtes
abrem-se para a tomada de decisdo: (i) um ouiro método
pode ser necessario para resolver o problema em questaoc;
(i) uma representacdo interna ‘do problema pode ser
selecionada e o problema reformulado; (ili) o caminho
escolhido para resolver o problema pode ser abandonado.

e) Durante estes passos pode ocorrer de novos problemas
serem gerados, ou seja, surgem sub-objetivos que podem

ser elencados e priorizados para serem solucionados por
partes.

Portanto, feitas estas colocagdes é necessario focalizar o ponto
de interesse desta pesquisa que é o favorecimento da tomada de

decisbes em manutencéo de frotas de veiculos, contetido da préxima
secao.

2.5.1. A Tomada de Decisées em Manutencdo de Froias de
Veiculos

A eficiéncia global em uma empresa de transportes rodoviarios
esta vinculada ac desempenho da eguipe de manutencdo no
planejamento, organizagdo e execucdo das atividades da oficina. E
objetivo do plano de manutencdo reduzir as interrupgbes aleatdrias no

funcionamento das maquinas responséveis pela execucdo dos
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servicos.  Assim, um programa de manutencae preventiva para uma
empresa de frota de veiculos deve ser elaborado a pariir de um
minucioso estudo de cada pecga ou parte principal dos veiculos.

O processo debisério em geréncia de manutencao recebeu um
certo enfoque e uma avaliagdo por parte de Nutt (1992), March (1991)
e Lukich & Brandt (1991). Sobre esse material bibliogréfico fez-se um
levantamento de casos avaliando as decisbes tomadas pela geréncia
paré determinar como tem sido o processo de tomada de deciséo,
identificando quatro taticas de acdo, a saber: problema, idéia, objetivo
e restruturacao, destacando como e quéﬁde é geréncia usa uma delas
conforme o quadro de decisao a ser tomada.

A disseminacdc da informatica vem tendc ampla repercussao
em guase toda gama de atividades do homem. ’

Sem duvida, os ganhos sdo substanciais: rapidez de execucao,
eficicia no trabalho, melhoria do padridc de éervigos, grande
quantidade de informacdes que podem ser armazenadas para uso
futuro, entre outros. |

O processamento de dados e sua tecnologia atuaram
acentuadamerie em areas de atividades variadas como a engenharia,
educagao, medicina e administragio.

Parece ser um consensc que o nivel refinado de tomada de
decisdes em manutengio esté sendo evidenciado gradativamente com
o uso de recursos de informatica, principalmente com 0 evento de
divulgacdc massiva do microcomputador e o decréscimo do seu custo
bem como das aplicagtes de redes, facilitando a interligag@o entre os
departamentos e favorecendo um aumento da velocidade de circulaco
da informacao.

Retomando a andlise de classificagdo do problema decisério em

estruturado, semi-estruturado e ndo estruturado, poder-se-ia fazer um
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paralelo enire a evolucdo dos sistemas informatizados e essa
classificagdo. A partir do auge dos sisitemas de processamento
eletrénico de dados (Eletronic Data Processing - EDP) houve um
avango para os Sistemas de Informagdes Gerenciais (Management
Information Systems - MIS) e posteriormente para os Sistemas de
Apoio a Decisgo (Decision Support Systems - DSS), cuja linha mestra
principal foi a énfase do conhecimento, ou se}é, quanto maior a
necessidade de se ‘conhecer’ 0 negécio e o0 mercado maior informagéo
processada é necessario dispor para tomar decisGes mais coerentes,
equilibradas, melhorando assim, as chances de acertar nos objetivos
pré-definidos. O problema deciséric, mediante esta abordagem, torna-
se mais estruturado quanto mais se direciona na pirdmide
organizacional do nivel tatico para ¢ operacional e tormna-se mais semi-
estruturado cu ngo estruturado quahdo se caminha do nivel tatico para
0 estratégico. Portanto, no problema bem estruturado & possivel
encontrar a melhor solucéo (talvez a 6tima) ensinando/usando técnicas
de reproducao de passos (algoritmos) conhecidos e difundidos; no
problema nao estruturado a solugdo chega passando através da
subjetividade da pessoa de decisfo-estratégica. J& no problema semi-
estruturado hd uma analise do contexte e al sdo feitas proposicoes de
alternativas.

Atualmente, fala-se em Sistemas de Apoio Especialistas (SAE)
que procuram a cooperacdo entre DSS e KBS, ou seja, séo resultado
da cdnvergéncia dessas duas tecnologias.

Nos capitulos 05 e 06 fica evidenciado o papel dessa proposta
de KBS dentro deste contexto de conhecimento versus decisdes a
tomar.

Também mostra-se o cquanto ¢ KBS-Decisdes pode ser

importante para prover informacbes que, somadas a experiéncia
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individual ou coletiva registrada no sistema, podem influenciar de
maneira bastante positiva o processo de tomada de decisao.

Na visdo do autor desta tese o KBS-DecisOes apresenta-se para
atuar na solucic do problema semi-estruturado que é a gesiao de
manutencao de frotas de veiculos.

A aplicacdo da tecnologia da informética, para Ribeiro (1989),
como instrumento de apoio aocs processos decisdrios e gerenciais, era
bastante incipiente na época. Onde ele afirmava que somente uma
postura consciente e madura dos empresarios, com relacdo &
informatica, poderia aumentar a expectativa de tornar real ©
planejamento adequado, a obtencdo de decisdes fundamentadas,
operacBes ageis e controles eficientes. A pesquisa de campo realizada
ermn 1994 ¢ ratificada em 1998 aponta esse problema ainda presente no
quotidiano das empresas (Campos (1984) e Apéndice 04).

Mais especificamente, Campos {1998), realizando uma pesquisa
de campo em empresas de diversos seiores (nfo s6 de frotas de
veiculos) constatou que, ha uma série de aplicagbes de tecnologia de
informatica, com diversos graus de avanco de hardware e software
implantados, porém o que causou surpresa € que ainda ha um
tratamento bastante insipido com o montante dé informacdo gerado e
armazenado em relacdo a producdo efetiva de tomada de decistes
estratégicas e de negocios.

lsso ja foi observado por Regra (1993c¢) que recomendava ser
necessario encarar com cautela o uso desses recursos devido a
qualidade da informacao por ele oferecida.

Por isso ele afirmou: .

"Muitos sisternas se fimitam a informar quanto

estd custando a frota. Isso ndo bastal E
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preciso que ele mostre onde e como reduzir
custos e ganhar competitividade (...)
(...) que faca andlises comparativas e gere
refatérios que faciliterm a tomada de decisoes”
De acordo com 0 artigo: A cibemética na geréncia de
manutencao, apresentado no | Congresso Brasileiro de Manutencao
(1986), a utilizacdo de computadores para o processamento de dados
nas unidades de manutengio tera sucesso somente se o sistema
administrativo adotado permitir uma dréastica reduc@o das variedades
excessivas de formulérios, relatdrios e controles, existentes na area.
Esta reducao, entretanto, somente é factivel se as informacoes
disponiveis representarem os resultados finais e fornecerem elementos
confiaveis para o processo de tomada de decisac do gerente.
Ao citar a importdncia da ciéncia da computagdo junto a
tecnologia da informacgédo, vale ressaltar gue o computador € apenas
uma ferramenta de aplicacdo nos sistemas e, por si s6, ndo ©

representa na integra.

A analise das informacdes, por exemplo, é vital para que se
alcance um rendimento satisfatério.
Burch (1979) afirmava que muitos empresarios criticavam
duramente a informatizacao de sistemas por trés razdes:
- grandes expectativas que ndo obtiveram éxito;
- falta de andlise adequada;
- sindrome da "computeritis” gue representa a aquisicao
de computadores como soluc¢ao para todos os problemas.
Este quadro teve algumas alteragdes devido a globalizacao ter
causade uma abertura de visdo empresarial forcada’ e ampla, onde a
informatizac@o passou a significar agilidade, fiexibilidade, rapidez de

resuliados, modernismo. Enfim, ha todo um movimento no sentido de
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tirar 0 maximo de proveito da tecnologia da informacg@o apesar das
restricbes que ainda existem, comoe j& mencionado anteriormente.

Estas colocacgbes anteriores foram checadas com visitas in loco
e questiondrios direcionados em empresas da regiao, no periodo de
marco a junhe de 1998 (vide Apéndice 04), e a constatagdo & que
apesar de algumas delas informatizarem boa parte de seus processos
e procedimentos, falta ainda um amadurecimento na forma de-usar e
manter os sistemas informatizados. Mutas vezes passou-se a
impressao de um cacs informatizado ao invés de uma solugao
sistémica e estruturada. _

Este quadro de referéncia ilustra trés situacdes:

a) busca de “solucdes domésticas” que ndo corresponderam ao
que havia sido projetado e que era realmente necesséﬁo;

D) busca de desenvolvimento em parcerias, com software-
houses e profissionais autdnomos, que resultou em rompimento e
desuso do sistema;

c) busca de aquisicdo de pacotes “prontos e fechados” que pela
falta de flexibilidade “enfaixaram” as agBes e cairam no descrédito ou
sub-utilizacao de seus recursos. y

O aspecto de sistemas informatizados adequados para o setor
critico e ainda € uma caréncia que necessita ser superada com
urgéncia para favorecer o processo de tomada de decisao.

E dbvio que um sistema informatizado justifica-se e & dtil quando
ha um sistema de informacdes com fluxos e procedimentos bem claros
e definidos.

A partir da participag&o nos dois uitimes anos, respectivamenie 0
12.° e 13.° Congressos Brasileiros de Manutencao (1997) e (1998),

observou-se que essas afirmagbes anteriores confirmaram-se nas
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experiéncias diversas dos ramos de atividades que usam 0s servigos
da area de manutencio.

Por isso Guerra (1992), ja destacava que a aplicacdo gradativa
das técnicas de manutencdo preditiva, em manutencdo de frotas, s&o
fundamentais na ajuda do processo de tomada de decisGes e deve
ocorrer como forma de se obter o estado dos componentes dos
veiculos e reduzir os custos de manutengdo. Por exempic, o©
acompanhamento da variacdo da condicdo do 6lec nos motores, da
idéia do estado dos filtros, bombas de dleo, tubulaghes, eic. Esses
dados levados a um grafico em funcdo do tempo indicardo o grau de
desgaste das diferentes partes do motor sendc um dado importante
para tomada de decisdo de novas aquisicbes de componentes para
reposigcdo ou até de novos motores para ficarem de sobressalentes. O
autor também considera digna de anélise as variaveis: tipo de
inhaftrajeto em relacdo & malha vidria, quantidade de
passageiros/carga transportados, topografia da linha, guantidade de
paradas, quantidade de curvas, tipo de combustivel, tipo de chassi,
idade do vejculo, tipo de freio, condicbes de operacdo, etc, como
fundamentais e determinantes num processo de tomada de decisdes,
devide ao fato de que variando-se uma dessas condicOes citadas e
mantendo-se as demais constantes, faz-se necessario realizar
mudancas na programacao da manutencio.

Cotti (1989), conciui que 2 medida que o ndmero de veiculos da
empresa cresce, exige-se maior rigor nas varias etapas de coleta de
informacOes para controles e simultaneamente elas tornam-se mais
complexas. Ulilizando-se de um aparato de controle de informacbes
adequado, passam a se tornar visiveis os custos e os rendimentos da

frota, o que possibilita decisdes oportunas e racioneis.
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No desenvolvimento da atividade de manutenc&o sao geradas e
coletadas inUmeras informacgdes, que devem ser convenientemente
tratadas no mais breve espaco de tempo possivel para produzirem
relatérios, tabelas e graficos, com conteddos proprios, concisos e
tratados de acorde com os niveis funcionais a gue se destinam,
oferecendo altemativas para tomada de decisdes. Portanto, um grande
volume de minuciosas atividades, interligadas entre si, caracterizam a
area de manutencdo das empresas de transportes [Tavares (1993)].

Silva & Campos (1993), afirmam que numa empresa de
transportes a complexidade do sistema deve-se & grande diferenciagao
e gquantidade de itens, atingindo-se a casa dos milhares.

A interdependéncia dos controles e os detalhes de execucao sao
0s maiores responsaveis pela complexidade do planejamenio dos
programas de manutengao, na visao de Guerra et al. (1991a).

Jé& para Regra (1993b), o grande volume de informacdes, a
dimensac dos custos e o valor patimonial dos veiculos e
equipamentos, mais a conjuntura econdmica, tomam fundamental uma
administracdo aoc mesmo tempo eficiente e abrangente, em funcao da
complexidade que todos esses fatores citados geram. Num mercado
competitivo, as empresas precisam dispor de informagées gerenciais
confidveis e de modernas ferramentas de controle operacional. E vital

reduzir custos.

Ao tomar decisdes, os gerentes normalmente utilizam-se de uma
série de fontes de informacao.
Dependendo do estilo pessoal do gerente a énfase colocada em

diferentes informacdes certamente vai variar.



Teixeira (1893, p. 16), afirma que:

"0 desempenho da equipe de geréncia terd
refacdo direfa com a capacidade de
abandonar tecnologias, estratégias e, até
mesmo alguns principios, tdo logo eles se
configurem como inadeguados & demanda da

realidade’.

Hogue (1981) ressalta isso quando afirma que © proposito do
SAG é dar apoic ao gerente durante o processo decisorio, tentando
suprir as informactes necessarias.

Numa analise final, a geréncia estd de fato interessada nos
resultados produzidos pelo uso de um Sistema de Apoio a Gestao
(SAG) e, um passo além, é criar um modo de filirar 0 maximo possivel
0s dados gerados por esse sistema de informacgdo, que é o papel de

uma interface (sistema) que favoreca este processo de tratamento da
informac3o.
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Capitulo

MANUTENCAO DE FROTAS DE VEICULOS NO BRASIL

O setor de transportes no Brasil sempre teve, em diversas
empresas, alguma forma de tratamento cientifico direcionado para ©
aspecto da Engenharia dos Transportes (definicdo de rotas, cargas,
demanda, métodos de distribuit;éo, etc).. Cite-se dentre varios autores
e pesqguisadores aiguns trabalhos que merecem destague e que foram
desenvolvidos por Novaes (1981), Novaes (1986), Novaes (1989) e
Mello (1975). 7 _

Partindo-se do termo “gestao de frotas”, por éxemp!o, tem-se a
representacdo de uma série de atividades implicitas de reger,
administrar ou gerenciar um conjunto de veiculos pertencentes a uma
mesma empresa. Esta {arefa tem uma abrangéncia bastante ampla e
envolve diferentes servicos, como dimensionamento, especificagdo de
equipamentos, roteirizacdo, custos, renovacdo de veiculos e
manutencao (Valente et al. (1997)).

As empresas fransportadoras, que operam frotas de veiculos,
apesar de estarem mais organizadas e eshuturadas, sofrem ainda
muitas dificuldades, geradas por fatores como: condicdo inadequada
das estradas e vias, falta de um planejamento para ¢ setor por parte
dos Org&os governamentais e devido a aspectos operacionais.

Partindo-se da import&ncia da func&o por elas exercida, ©
volume de recursos envolvidos e a forte concorréncia do mercado, &
necessario que nas suas atividades sejam‘ adotados eficientes
sistemas de operacao e gestdo de frotas, gue propiciem o maximo de
indicadores para os coniroles e uma racionalizacdo intensa dos
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servigos. O mercado tem exigido cada vez mais de aspectos ligados
ao planejamento e racionalizagdo. O usc de modernas técnicas de
gestdo de frotas mais novas tecnologias mais intensificacao de
treinamento de pessoal tem proporcionado ganhos significativos de
produtividade e eficiéncia, beneficiando empresas e clientes (Valente
et al. (1997)).

Conforme j& foi descrito na introducdo desta tese, dentro da
gestdo de frotas como um todo existem aspectos estratégicos
relacionados com a drea de manutencgao e sua gestdo especifica.

Dentro dessa 6tica, Knezevic (1990) relata que fatores de ambito
mais geral ou qualidades adquiridas, por exemplo: seguranca dos
veiculos, podem ser resumidas em uma s6: nivel de confiabilidade da
manutencao, que deveria ser encarado gradativamente como um
critério de otimizacdo e ndo como um objetivo distante a ser
alcancgado.

Nao é dificil de se verificar que a édrea ainda tem aspectos
empiricos muito fortes e passa por um periodo de forte estruturacéo e
organizacao, até no exterior, devido aos saltos e pressdes tecnolégicas
que vao ocorrendo. Os problemas basicos da manutencao de frotas de
veiculos sao enfocados por: Silva & Férraz (1991), Oliveira (1993) e
Castro (1993). Esses autores fizeram um verdadeiro panorama sobre
transporte publico urbano destacando-se os altissimos indices de
custos fixos do pessoal de operacdo e manuiencdo em contrapartida
com os baixos indices de produtividade enconirada.

Um dos destaques foi que a principal causa das falhas
encontradas nos veiculos provém de manuiencéo deficiente, fruto de
um acompanhamento debilitado nos sistemas convencionais de

controle e devido a adocao de atividades corretivas "emergenciais”
[Oliveira(1993)].
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Inclusive, Castro (1993), cita que em média perde-se cerca de 2
horas cada vez que um executante & tirado do seu servigo para o
atendimento de outras atividades por qualquer motivo (geralmente as
emergéncias) evidenciando que o truncamentc das atividades além de
gerar problemas de manutencdo dos mais diversos tambéem gera a
perda de tempo e, como consegiiéncia, desperdicic de recursos.

Na realidade brasileira os aspectos discutidos vao desde
problemas béasicos como organizagdo, custos, mao-de-obra, a
aplicacao de recursos de informatica e sistemas, {reinamento,
capacitacdo, até situacdes de ponta como competitividade e a
terceirizacao de algumas tarefas do setor.

Sao abordados, nesta secdo, desde aspectos gerais das
nuances de manutencdo de frotas até situagﬁes das mais delicadas

gue refratam bem o nivel em que o Brasii se enconira em termos de
gestdo e controle.

3.1- CONSIDERACOES GERAIS

A consideragdo de Cotti (1989) é que a partir do momento em
que uma empresa tenha um veiculo, passa a fazer sentido uma
preocupacao com a administracao racional desse bem. isso se justifica
por varias razdes:

a) veicuios sac bens de producéo de custo elevado;

b) veiculos sao bens "que se movem®, criandc oportunidade para
atritos, desgaste decorrente das condigbes ambientais, danos ao

proprio veiculo, a outros veiculos, a pessoas como o motorista e
ajudante ou terceiros;
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c) veiculos iransportam pessoas e também bens materiais de
valores as vezes muito elevados, desempenhando um papel de
extrema importancia em-diferentes sistemas produtivos;

d) a empresa precisa ter um retorno sobre investimento
adequado com seus veiculos, para préservar seu poder de reposicéo e
garantir sua competitividade.

Essas e o‘utras razbes de igual peso demandam, primeiro, um
planejameﬁto rigoroso na gestao da frota.

Nos sistemas de manutencac em que as frotas s&c compostas

por modelos de chassis uniformes, os controles sdo elaborados com

‘maior facilidade, sendo que até mesmo para o departamento de

trafego, uma frota n&o homogénea traz complicagbes quando da
obtencao de méao-de-cbra qualificada de operagéo [Guerra et al
(1991a)].

- Bermudes Jr. (1993), ressalta que os 6nibus s&o projetados para
uma determinada capacidade de carga onde é considerada uma
guantidade regular de passageiros sentados € em pe, no entanto, a
operacac a nivel nacional é feita com valores superiores 20s
recomendados. Outro fator € a precariedade da malha viaria que
também ndo favorece as atividades de manutencao, além do ndmero
significativo de usudrics que usam mal e até depredam os veiculos
usados como meio de transporte.

As variagOes de modelos de um mesmo fabricante de motores,
para Guerra (1991b) resultam em diferenciagbes significativas nos
controles de manutencao. A complexidade do sistema aumenta quando
encontra-se para um mesmo modelo de chassi uma multipla adaptacao
de motores, e também, os pianos de manutencdo dos diversos
fabricantes ndo coincidem com relay 40 aos valores de quilometragem

e periodicidades adotadas pelas diferentes empresas,.
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Destaca-se também que a manutencéo do sistema de freios tem
importancia vital para a observacdo da garantia de padrées de
seguranca dos servicos oferecidos, bem como a manuiencdo dos
pneumnéticos e dos sistemas de direcao devem ser objeto de grande
atencéo dos sistemas rigorosos de manutengio.

Enfim, Kelly & Harris (1980) resumem as dﬁ‘ﬁcu!dades que 0s

gerentes de manutengo enfrentam afirmando:

"Por mais surpreendente que possa parecer, €
mais facil e mais rapido preparar um técnico
ou uma equipe especializada para enfrentar,
com sucesso, dificuidades tecnoldgicas, do
que dotar uma brganizagé’o 59 manutencdo
dos recursos gerenciais de que ela necessita
para ser eficaz e mais eficiente em suas

acdes”.

3.2- A MAO-DE-OBRA ENVOLVIDA NO PROCESSO

A area de manutencdo ainda recebe pouca atencdo por parte
dos empresarios do setor de transportes.

Nos ditimos anos com a descapitalizacdo do setor, o arrocho
tarifario/fretes, o gerenciamento mais rigoroso do sistema e o
conseqglente envelhecimento da frota, os controles preventivos e
corretivos assumiram uma posicdo de maior destaque.

Esses fatores tornaram-se um conjunto de aspectos relevantes

‘am produzir conseqliéncias no processo de tomada de decisdes.
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Segundo Catalan (1993), a heterogeneidade dos parques
industriais brasileiros e a crise econdmica que 0 pais atravessa,
r-esponsével' por politicas de contencdc de recursos e por falta de
reposicac de méac-de-obra qualificada, deixam ainda mais ardua a
tarefa de gerenciar a atividade de manﬁtengé.o no Brasil.

Uma 7avaliagéo deve estar presente nas ocupagbes dos gestores
e requer respostéé diarias que € como sera o perfil da mao-de-obra de
manutencao para ¢ futuro em razéo da moderniza¢ao dos veiculos.

Algumas pmpostés ja apontam- algumas metodologias de faci
compreensdo e alguns tipos de diagnésticos interessantes para esse

profissional conhecer e usar no dia-a-dia, tanto gerentes, como

‘requisitoc a tomada de novas decisdes, quanto mecénicos, como

ferramental de solugao e prevencéo de falhas. Cite-se como exemplo a
analise e estudo de falhas através dos diagramas -Causa-Efeito (ou
Ishikawa), Check-lists de auditorias internas, implantagao de Programa
5S ou Housek=eping, etc

Porque, considerando o fato de, um veiculo convencional no
valor de aproximadamente US$ 100 mil (cem mil ddlares) ser, muitas
vezes, mantido por pessoas semi ou completamente analfabetas e
despreparadas tecnicamente em termos de manutencao, sem falar na
mao-de-obra de conducdo (motoristas), € algo que merece atengdo e
cuidado.

O grau de instrucdo das equipes de manutengdo, em varias
regibes do Brasil, impede que sejam obtidos aproveitamentos
satisfatérios durante os cursos de ireinamentc a que sdo submetidas.
Nao € raro que os mecénicos acabem se transformando, entZo, em
meros trocadores de pegas sem, sequer, questionarem as causas das
falhas ocorridas nos componentes.
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Também como outros fatores que corroboram negativamente
para essa situacdo podem ser citados a discriminagéo, a
desvalorizacéo profissiona e os baixos salarios pagos aos mecanicos
que s&o, muitas vezes, inferiores aos salérios dos motoristas,
contribuindo ainda mais para o quadro de desqualificacdo da area de
manutencao.

Os investimentos realizados na qualificagao do pessoal, se
autofinanciam a médio prazo pela melhoria na eficiéncia dos servigos e

incrementos nos lucros reais.

A qualificacdo deve alcancar todos os recursos humanos
envolvidos na manutencao.

Pode-se citar também os aspectos da competitividade e
terceirizacde, que vem sendo amplamente avaliados, discutidos e, em
alguns, indicados como critéric de atencadc e solucdo de problemas
cronicos existentes (Cunha & Guimardes [1993], Carvalho [1993],
Scheuer [1993], Finto [1993] e Srour [1993].

O documento nacional da ABRAMAN (1997) apontou que 34,2%
do total de pessoal empregadc em manutengdo é terceirizado,
havendo um aumento de 5,8% em relacao a 1895. A relacdo média
entre a quantidade de pessoal contratado (permanente} 2 o total de
pessoal da manutencao é da ordem de 1 para 4.

Somente ao longo do tempo poder-se-a avaliar o quanto de
beneficio real e concreto esse tipo de organizacao do trabatho causou

e influenciou nos resultados e préticas da area de manutencédo e da
organizagao como um todo.

54



3.3- O PLANEJAMENTO AC LONGO DO TEMPO

Os departamentos_de manutencéo geralmente adotam os planos
preventivos recomendados pelos préprios fabricantes dos veiculos, ou
criam 0s seus a partir deles. 7

Estes planos quase sempre sugerem inspe¢des, lubrificagbes e
subsiituictes peri'édicas de determinados componentés Mecanicos.

A vida il dos itens dificiimente é fornecida e, quando indicada,
situa-se completamente fora da realidade aplicavel.

Segundo Guerra (1992) nas visilas técnicas realizadas em
empresas com frotas de veiculos, em algumas regides do Brasil, a

explicacao dada pelos empresarios com reiagdo a origem dos valores

- de quilometragens entre revisdes preventivas foi Unica: EMPIRISMO.

Todas as empresas visitadas trabalham com mditiplcs de 10.000
Km para execugao dos planos preventivos. Este valor tem forte
influéncia de um fabricante monopoiizador do mercado nacional.

Guerra (1991b), afirma que uma consideravel variagao €
percebida para os intervalos de troca de dleo lubrificante numa mesma
cidade, onde encontram-se empresas trabalhando com valores bem
distintos para lubrificantes de classes iguais e condiges de servigo
equivalentes. Isso porque poucas empresas adotam o uso de
laboratorios para analise de dleo lubrificante com fins de pesquisas
com relacdao a possivel dilatacdo dos intervalos de substituicdo do
fluido. Quandc as andlises ocorrem s3o feitas apenas para
acompanhamento da vida do motor.

Silva & Ferraz (1991), destacam que outra grande variac&o
detectada acontece nos intervaios de substituicdo das lonas de freio.

Naturalmente o consumo de lonas ¢ influenciado por uma grande
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variedade de fatores, a topografia das cidades e estradas é um deles
bem como o modo de operar o veiculo.

Na grande maioria das empresas nédo existe um banco de dados
para a manutengdo que permita pesquisas aprofundadas com relagac
aos intervalos de substituicdc de itens para as diversas situagbes de
operacéo dos veiculos. Porém, as empresas que estao desenvolvendo
ou buscando aprimorar seus sistemas de controles e acompanhamento
ja observam algum fruto positivo dessa abordagem, por exempio, a
reducao de troca pré-maturas de componentes versus a continuidade
da garantia da operacionalidade e seguranca do veiculo.

Por fim, define-se um bom programa de manutencéo de frotas se
dentre seus objetivos contemplar:

a) conservacdo dos veiculos em operacac pdr um intervalo de
tempo maior possivel evitando-se relirar pecas e
Componentes de veiculos parados;

b) prevencdc de quebras (e afins) nas estradas e vias com
perda de carga/servico, usandc manutencdo preventiva,
evitando-se desperdicios de tempo e problemas que exijam
medidas/consertos com alto custo;

¢) seguimento do objetivo principal dos programas de qualidade
de forma eficiente, cumprindo prazos/horérios e reduzindo
perdas (ac maximo) de mercadorias pereciveis;

d) desenvolvimento de boas reiagdes com o pablico e os
empregados através de programas e iniciativas simples,
como por exemplo: pintura exierna e logomarca nos veiculos,
limpeza interna e externa dos veiculos, etc. O trabalho
envolvido para melhorar a imagem da empresa causa

motivagcdo e safisfagdo tanto interna quanto externarnente a
empresa.
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3.4- AS RELACOES DENTRO DO SISTEMA-ORGANIZACIONAL

Nas empresas de transportes os departamentos de manutengéo
apresentam relagdes estreitas com os setores de contabilidade,
custos, finangas, orgamento e, principalmente com, iréfego, materiais e
recursos humanos.

A descrigao do relacionamento entre manutengdo e materiais é
apresentada em seguida de acordo com a experiéncia adquirida no

setor por FRANCO(2);

"A ma operacdo dos veiculos, extensdo das linhas,
quantidade de vefculos reserva; sinuosidades,

inclinacdes, quantidade de seméforos, paradas,
fombadas, qualidade do pavimento da malha vidria
e a propria escala de safda dos vefculos sao
elemenios que interferem na manutengao e dizem
respeito diretamente ao departamento de irafego
que estd sempre pressionando manutengdo para a

liberagdo de veiculos emn revisdo ou reparo”

Inclusive, Lobato (1993), aborda este atropelo das atividades da
geréncia de manutencdo e faz até uma avaliagdo e apresenta uma
proposta profildtica. Esta proposta aponta ¢ registro histérico como
fundamental para os processos de tomada de decisbes desde que haja

uma distingdo clara e objetiva dos momentos de planeiar, executar,

@) FRANCO,Edson, (Diretor Administrativo da Viacdo Renascenca Empresa e
Transportes Coletives, Sao Carlos), Comunicacio Pessoal, 1983,
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checar, corrigir e replanejar as agdes no quotidiano.

O ponto de equilibrio de qualquer gestor € n&o usar do improviso
como base para suas atitudes e solucdes.

Alguns outros fatores como, por exemplo: a qualidade das pegas
compradas, o cofreto armazenamento € a reposicao nos niveis
adequadosrpara atender os programas de manuiengao sao apontados
por, Silva & Campos (1993), como sendo a meta de responsabilidade
do setor de materiais. '

Cabe ao setor de recursos humanos a formacéo, treinamento e
acompanhamento do pessoal necessario & operacdo e manutencao
dos veiculos. As dificuldades sio relevantes: ha casos em que 0s
motoristas  sabotam seus proprios veiculos para causar falhas
mecanicas premeditadas. |

Alguns mecénicos simplesmente ndo consertam adequadamente

os veiculos operados por motoristas que ndo sdo de sua simpatia e
assim por diante.

3.5- O PROCESSO DE INFORMATIZACAC

A aplicacdo de recursos de informatica em manutencéo foi alvo
das avaliagbes de: Gehl (1989), Harper (1989) e Bala Krishnan (1992),
que comentam sobre os cuidados gue a geréncia de manutencao, de
uma forma geral, deve ter no momenio de optar por um sistema
informatizado "de prateleira®, em razdo desse tipc de sistema néo
atender completamente as necessidades levantadas.

Além disso, ressalta-se a grande (e inegével) potencialidade da
aplicacédo do computador como ferramenta indispensavel para o

gerenciamento, considerando-se ¢ avaliando-se clara e objetivamente

algumas questoes, tais coma:
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.0 que o computador pode fazer pela manutengéo?

.0 que sera necessario?

.qual o custo de instalacéo?

.quem usaria o sistema informatizado de maneira contréria
ao sistema manual?

Para tanto, até se discute a aplicac@o de modelos de simulagdo
em computador para se avaliar as politicas de manutengao adotadas
por uma empresa. |

Os sistemas informatizados especificos para o setor de
manutencdo de frotas, sdo avaliados e comentados por: Hind (1988),
Buhering et al. (1990), Kostic & Pendic (1990), Cochran (1991) e
McDowell (1991).

A pariir da pesquisa desses autores constata-se que esses
sistemas s&o0 encarados como ferramentas de suporte & meihoria da
utilizac&o de recursos e a redugio de custos, primeiro pelas fungbes
de dimensionamento, estocagem, checagem, supervisdo, ordenacao e
utilizagao dos estoques de componenies para reposicéo. Além disso,
conhecendo-se as caracter{sticas da demanda e do pericdo de
reposicdo (estocasticos ou deterministicos) pode-se usar meétodos
quantitativos que buscam minimizar o custo do sistema e fornecer o
numero ideal de pecas de reposicdo, tanto para atender os diferentes
niveis da manutencdo quanto para causar uma reducac do tempo em
que essas pecas levam para serem repostas.

O uso de sistemas especialistas, para diagnose e supressio de
falhas, sdo registrados mais a nivel de aplicagbes na sua parte
elétrica/eletrbnica ou na injegcdo de combustivel de veiculos, porém,
s$&80 poucas e localizadas essas aplicagdes segundo Cochran (1991),

tendo-se ragistro concreto apenas de algumas iniciativas n»s Estados
Unidos e na Europa.
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A aplicacdo de recursos informatizados, ou sistemas
informatizados, e ainda a tecnologia embarcada nos veiculos dia apos
dia vem fazendo surgir a necessidade de se reciclar e treinar a mao-
de-obra envolvida com manutencac chegando-se a propor (McDowell
(1991)) até a aplicacdo de testes individuais para se levantar e
identificar as possiveis deficiéncias existentes.

Guerra (1991b) ao manter contatos com o Sindicatc Nacional de
Transportes Urbanos (SNTU) participou de vérias reunides em sua
sede em Brasilia onde foram mantidos contatos com empresérios do
pais inteiro referente ao nivel de informatizagdo da manutencio.

Deparou-se com alguns empresérios afirmando possuir sistemas
de manutencdo informatizados porém com a constatac@o in loco a

realidade dos controles de manutencdo é bem diferente.

Num determinado momento Guerra (1991b) afirma:

| "O simples fato de possuir computadores
controlando intervalos de revisbes induz,
erroneamente, alguns empresarios
imaginarem-se detentores de um sistema de
manutencdo fotalmente informatizado. Em
geral, as empresas utilizam os computadores
para elaboracdo de folhas de pagamento,
contabilidade e alguns controles de trafego. A
drea de manutengdo recebe pouca atencdo
das empresas em relacdo ao processo de
informatizacdo. A utilizacdo do computador
como um instrumento de apoio a decisao,

nesia drea, e pouco significatival”
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Segundo Regra (1993b), a administracdc de frotas de vefculos €
uma é&rea onde a informatizagdo é extremamente necessaria e
benéfica, mas que se encontra pocuco informatizada mesmo em
empresas multinacionais.

Embora grande parte das empresas reconhecam isso, ha em
muitos casos uma resisténcia na implantacdo de um plano diretor de
informatica gque auxilie todos os setores de uma forma integrada e
eficaz agilizando o fluxo de informacdes e consequentemente
melhorando o nivel das decisGes tomadas.

Grande parte dos gerentes das empresas visitadas conhecem a
importancia da integracdo das édreas de irafego e materiais com a
manutencao, ndo se identifica, porém, a existéncia de um sistema de
informagdes gerenciais que formalize os fluxos de informacfes mais
importantes dessas areas e que sirva de apoio aos processos de
decisdo na érea de manutencdo.

Contudo, € possivel encontrar no mercado uma ampla gama de
softwares que atendem desde a manutencdo de uma pequena fabrica,
que possua um quadro de 20 pessoas, aié sistemas bastante
sofisticados para atender a grandes empresas. A variagao de prego &
proporcicnal a sofisticacéo do software, encontrando-se softwares a
partir de US$ 3.000.

Segundo levantamentos de Kardec & Nascif (1998) existem
alguns softwares para gerenciamento geral de manutencéo (com
aplicagoes direcionadas para indastria) e o gerenciamento especifico
de frotas de veiculos. Em seguida lista-se os software de uso genérico
na manutengao que se destacam no mercado sendo que em paréntesis
estd o nome da empresa gque o desenvolveu e/ou comercializa aqui no
Brasil. Sao os seguintes:

v' AMOS-D (Spectec/Moerbeck)
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v ARTEMIS (D&SI)

v" CHAMPS (Thornix Informatica)

v CMC (PTC)

v COMAC DELTA (SetUp)

v COMPASS (Boone and Moore)

v ENGEMAN (Chips Informatica)

v" GERCCM (Compuscience)

v MAC ACTIVE (SAM — Sist. De Automacéo da Manuten¢édo)

v MAIN SERVER (Engequal)

v MANTEC (Semapi Sisternas)

v MAXIMO (MIPS Sistemas)

v MMS (Inter-Unde Engenharia Quimica)

v OOPS (Falcon Systems)

v PLACOM (Micro Consult)

v SIAM (MR Bachelany Adm. E Informatica)

v' SIEM (M&F Consuitoria e Projetos)

v SIGMA (Petrobras)

v' SIM (Astrein Informatica)

v SMI (SPES Engenharia de Sistemas)

v TEROMAN (Promeon Engenharia / SD Scicon)

Segundo informacao dos fabricantes/revendores, alguns desses
softwares poderiam ser facilmente adptados para atuarem no micro
mundo da gestdo de manutencdo de frotas. Os softwares que
confirmaram tal informac&o foram: Mantec, Maximo e SMI. Os demais
exigem uma base operacional mais abrangente em termos de
equipamentos (hardware) e em termos de treinamento e preparo do
recurso humano (peopleware} e/ou ainda nao sao téo faceis de se
adaptarem a algumas caracteristicas da gestao de frotas, por exemplo,

os relatérios especificos que s&o necessarios em gestdo da
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manutencdo de frotas, porém, & claro que a partir de algumas
alteracdes de programacdc desses softwares possiveimente

conseguir-se-ia alguns resultados positivos para o setor.

Os softwares para gestéo de frotas de veiculos, também como
pacotes mais genéricos e ndc exclusives para gestdo da manutencéo,
ou seja, pacotes que fazem o iratamento da gestdo econdmica do
transporte de carga/passageiros em relacdo a custos, frotas,
terceirizacdo do fransporte, materiais de consumo, eic, onde 2
abordagem sobre manutencéo entra apenas como um cenire de custo
dentro da organizacao e, portanto, alguns relatdrios e consultas sio
feitas sobre ela mas ndoc ha um tratamento aprofundado sobre as
rotinas de atuagdo e metodologias adotadas em tfermos de

planejamento, coniroles e feedback dos servigos que estdo sendo

prestados.

Logo, existem dois softwares mais difundidos no mercado que
contém estas caracteristicas acima descritas:
v Frota (Produsoft Informética)

v Calcuta Il (KN Consultoria e informatica)

E interessante observar que esses softwares n3o tém nada em
comum com a interface proposta em razdo de terem enfoques
diferenciados em relacdo a uma frota, visando estritamente controles

operacionais genéricos e nao estratégico-decisorios.



Capitulo

DESCRICAO SUCINTA DO PROTOTIPO SAG_MV

Em linhas gerais, o mercado mundial tem apregoado e
disseminado alguns critérios e padrdes para os setores primério,
secundario e terciario da economia, que podem ser sintetizados como
um incremento da qualidade e um aumento da produtividade buscando
a redugdo de custos para a garantia da competitividade e
sobrevivéncia das empresas.

Para as empresas de frotas de veiculos nadc é diferente, pois
utilizam no exercicio de suas atividades, um insumohue atinge valores
de dezenas e até centenas de milhares de ddleres, que séc o0s
veiculos, portanto, uma atencdo especial deve ser dada ao processo
de manutencdo, para que a operacionalizacdo de sua finalidade
primeira, ou seja, realizar transportes com qualidade, seja atendida
plenamente em todos os seus aspectos [Campos (1994,p.36)].

As pessoas que tem oriertadc o processo de modernizagdo e
flexibilizacao das empresas impiementando técnicas como a Gestao
de Qualidade Total e cumprimento de normas 1SO 9000 e ISO 14000,
passaram a referir também a manutencdo com vital importancia, sem o
que a reorganizacao total ndo aconteceria.

Por causa disso a manutencao nas empresas passou a ser uma
chave de modernidade e que em sua operacionalidade o uso da
informatica passa a ter um papel de destague.

A informatizacdo da manutencdo pode ser alcancada com um

sistema desenvolvido da formas diversas, devendo-se considerar uma
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racionalidade global nos procedimentos e processamentos integrados
do sistema.

Novaes (1993), expbe que as empresas nao planejam e nao
avaliam com abrangéncia seus problemas organizacionais, e até o
gerenciamento da manutencido ou a aquisicdo de softwares para 0
setor na verdade podem resultar em vultosas somas de investimentos
desperdigados, quando a raiz dos problemas pode ter acontecido no
processo de tomada de decisdo para aquisicac do veicuio da frota.

Segundo Regra (1993a), no Brasil, o gerenciamento de frotas
ainda ndo alcangou patamares razoaveis de eficiéncia. A falta de
controles adequados tem gerado um desperdicio muito maior do que
supbe a maioria das empresas. O quadro contudo, estd mudando. E
isso se verifica, em particular, nas companhias qué desperiam para a
necessidade de trabalhar dentro dos conceitos de Qualidade e
Produtividade.

- O uso de recursos informatizados foi abordado por: Mirshawka &
Olmedo (1993, p. 41) e Dellagnelo (1993).

Ja se falou de crise de informética, porém, um fato & indiscutivel:
a partir da década de 70, uma gama de "facilidades”, cada vez mais
ampla em quantidade e qualidade, estd sendo oferecida aos
profissionais do setor de manutencao, tanto no mercado intemnacional,
como no interno.

Hoje em dia, fica dificil ter uma boa manutencao, sem programas
que fornegcam cadastros de equipamentos, histéricos de bancos de
dados, planejamento de atividades (planos adequados de manutencao
ou orientagcdo de ftrabalho), balanceamenic de mao-de-obra,
cronograma de paradas, emissdo de ordens de servico, controle de

estoque e um sem numearo de outras ferramentas computadorizadas
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que auxiliam em muito a programacao, execucao e controle da *funcéo
manutencaoc”.

Assim, na transformacdo gue vai se sedimentando aos poucos e
para vencer esta crise os futuros especialistas de manutencdo deveréo
possuir familiaridade, inclusive no sentido de influir na especificacao e
projeto de "hardware e software” especificos.

Porém, o emprego da informatica em uma organizagdo pode
criar uma possivel reacao em cadeia favorecendo o acesso mais
rapido as informacbes, exigindo maior rapidez na tomada de decisdes,
obrigando as pessoas a tomarem conhecimento das novas tecnologias
e ferramentas de informacao, criando-se, assim, uma exigéncia maior
(ou menor) de gualificacdo (dependendo do estégio de conhecimento
em que cada um se encontra) para o desempenho de tarefas, afetando
inclusive a divisao do trabalho.

No caso dos sistemas informatizados ou sistemas de apoio a
decisdo, para o setor destacam-se as contribuicbes de Campos &
Guerra (1993) e Grahi & Merlo (1993).

Assume-se que os fatores competitivos de diferenciacdo entre
empresas operadoras ocorrem na capacidade de melhor se
gerenciarem, oferecendo servicos de boa qualidade.

Com base em todas estas colocagdes anteriores, é apresentado
sucintamente o protdtipe SAG_MV, que favorece o processo decisdério
concemente as afividades de manuiencao envclvendo o0s niveis

operacional, tatico e estratégico.
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4.1- O protétipo desenvolvido: o0 SAG_MV

O Sistema de Apoio & Gestdo da Manutencdo de Veiculos
(SAG_MV) visa o suporte dos diversos aspectos organizacionais da
area de oficina e de sua administracao dentro do todo da empresa.

No nivel operacional fornece subsidios para 0S mecanicos,
eletricistas, funileiros e frentistas, executarem o0s servicos de
manutengaoc necessérios de forma segura e agil, por causa da forma
dos relatérios de ordens de manutencdo, planos de manutencdo e
detalhamento com que sdo emitidos.

Ao nivel tatico fornece condigdes aos gerentes e supervisores,
de acompanharem e controlarem as informacdes relevantes que séo
reportadas e que, através de relaidrios e' graficos, podem
organizar/rever o planejamento estratégico.

Em geral, as informagdes dadas pelo sistema servem de
subsidio para processos analitico-decisdrios, porque como alguns
relatorios gerenciais podem ser emitidos pelo sistema a facilidade de
cruzamento de informacgdes relevantes j& foi previamente realizado
logo, a partir dessas inforrnacdes e contando com a experiéncia
(feeling) do gerente podem ser executadas agSes como renovacéo da
frota, aquisicdo de novos motores e componentes, planejamento de
treinamentc de mao-de-obra, conirole fino das atividades de
manutencao corretiva e preventiva, enire outros.

Paralelamente, as informacgdes geradas por esse sistema
servirao de base para os setores de: MATERIAIS organizando um
cronograma de compras de componentes, combustivel e lubrificantes;
CUSTOS elaborando uma planilha dos principais custos envolvidos;
RECURSOS HUMNOS delineando uma politica de contratacéo 2

pessoal e influenciando os aspectos de treinamento.

67



Prince (1975), afirma que a qualidade geral do esforgo de projeto
de sistemas reflete-se na maneira pela quai se desenvolve ¢ sistema
de estrutura de cédigo de dados e componentes. O processo de
codificacdo é definido como sendo a associacdo de simbolos efou
nimeros a objetos, eventos e probﬁéedades de acordo com um
conjunto de regras. 7

Idéia que 'Gil (1992) compartilha e agrega que plangjar um
sistema com qualidade deve estar considerando um bom nivel de
documentagdo (pré, durante e poés-projeto de sistema), validagao e
testes (acuracidade das informacgdes resultantes), checagem de
facilidade de utilizacao junto ao usudrio e busca de equilibrio entre a
eficacia e eficiéncia, garantindo que a relacdo custo/beneficio esta
sendo observada. o

Como cada sistema organizacional enconfra-se num
determinado estagio de sistematizacdc alguns recursos de
padronizacao foram criados para servirem como base de implantacao
do sistema computacional (SAG_MV)}, sdo eles:

- Sistema de Codificacdo para Ordens de Manutencao;

- Sistema de Codificacdo de Falhas/Solicitagtes;

- Sistema de Codificacdo de Pneus;

- Tabela de Motivos de Retirada;

- Formulario Padrdo de Ordem de Manutengao.

O Sistema de Codificacde para Ordens de Manutencéo e o
Sistema de Codificagdo de Falhas/Solicitagbes tratam um sintoma
apresentado em um veiculo identificando-o através de 3 (irés) campos
numericos, com o seguinte significado: i} o primeiro representa o

SISTEMA onde esta o componente com problemas ou sob suspeita;
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ii) 0 segundo campo representa o proprio COMPONENTE avariado ou
sob suspeita; ili) o terceiro campo representa a FALHA constatada ou
uma SOLICITACAQ referente a um determinado componente.

Por exemplo, se a seguinte segliéncia numeérica aparecer numa

ordem de manutencdo: 3-001-011, significa (conforme ilustra a figura
03, abaixo) que:

(3) (©001) (011)
¥ v J

¥ ¥ - arriando a carga
S > bateria - '
¥ <> sistema elétrico

Figura 03: a codificacdo de falhas em componentes.

Ou seja, o componente Bateria que faz parte do Sistema Elétrico
esta com problemas de enfraguecimento da carga.
Alguns termos técnicos foram listados conforme a terminologia usada
por mecanicos de foxma»a facilitar a assimilagéo.

Essa estrutura de cddigo proposta facilita muilo a
implementacao computacional de um banco de dados da manutencéo.

E importante ressaltar que a padronizacdo proposta fraz uma
caracteristica de ter a autocorre¢do intrinseca, reduzinde as
possibilidades de falhas de codificacdo, em razao da natureza de sua
estrutura levar a uma associagao bi-univoca.

Esse sisiema de codificacdo relne cuidados com a qualidade,
consisténcia, confiabilidade, flexibilidade e simplicidade.

A seguir descreve-se 0s irés modulos principais do sistema
SAG_MV detalhando-se o alcance geral das suas sub-opgdes.

A parte computacional do modelo conceptual proposto serd
subdividida em trés aspectos gerais que por sua vez possuem suas

funcdes e generalidades respectivas.
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A figura 04 fornece uma visdo geral do Sistema de Apoio a
Gestao da Manutencéo de Veiculos (SAG_MV).

=3

{Abas’r. /Lubr. ] {Servic;os ] EDecisées E

- Cadastro - Borracharia - Graficos
. - Relatérios
- Pesquisa - Reparos _ Configuracde:
- Relatdrio - RevisGo - Alarmes
- Iniciar Bombas - Emissd@o O.M, - Indices

Figura 04: Visdo Geral do SAG_MV

4.2- ESPECIFICACGES DOS MODULOS DOS SISTEMA

O SAG_MV foi desenvolvidc numa versdo mono-usuaric a
principio, porém, sendo facilmente poriatil para uma versdo que use
interligacdo em rede ou conexdes de terminais.

Os arquivos gque armazenam os dados do sistema se inter-

relacionam conforme mostra-se na figura 05.
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Siscomp Veiculos Preus Empreg.

Formec VILMMAA Bombas
SAG_MV
Abast/Lub, Crdem / Manutencgo Alarmes

Figura 05: Inter-relacionamento dos arquivos no SAG_MV

Fazendo um relacionamento entre as figuras 04 e 05 tem-se que:

a) as operagtes/agdes relacionadas com 0
Abastecimento/Lubrificagdo executam manipulacdes dos
dados dos seguintes arquivos: Veiculos, Pneus, Bombas,
Siscomp, VLMMAA, ABLUB e Alarmes;

b) as operacdes/acdes relacionadas com Serviges executam
manipulacdes dos dados dos seguintes arguivos:
Veiculos, Pneus, Ordem de Manutengao, Siscomp,
VLMMAA, Alarmes, Fomecedores e Empregados;

c) as operacodes/acdes relacionadas com o médulo Decisdes
executam manipulagbes dos dados dos seguintes
arquivos: Veiculos, Pneus, Bombas, Siscomp, VLMMAA,
Ordem de Manutencdo, Fornecedores, Empregados,
Bombas e Alarme.

Portante, o inicio de todas as anotagdes via sistema inicia-se a

partir de um abastecimento e/ou ubrificacac do veiculo e tudo pode ser
configurado de forma relevante no médulo Decisdes.

Para maiores detalhes das opcOes dos modulos verifique o
Apéndice 01 — Detalhamento do Protétipo SAG_MV.
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4.3- ENFOQUE DECISOES

Como o enfoque desta tese é ilustrar o aspecto estratégico das
decisbes justificando a razdo de desenvolver a interface KBS-
Decisdes, entdo apenas explicitar-se-4 o moédulo DecisOes deste
sistema SAG_MV (vide figura 04).

Faz-se necessario registrar um esclarecimento de que o usuario
direto do SAG_MV sdo os gerentes de manutencac, ou chefe de
manutencao ou supervisor de oficina, isso em relacdo a processos
decisivos que trabalharia boa parte do tempo do uso do sistema sobre
a bpgéo Decisdes. Um usuério quetidiano, um mecéanico, por exemplo,
usaria as ordens de manutencdo geradas pelo sistema e realimentaria
o sistema apds a execucdo de suas tarefas.

Portanto, 0 médulo DECISOES é o grande responsavel pelas
‘sugestoes” e "informacses relevantes” que podem auxiliar 0 processo
de tomada de decistes da geréncia de manuiencao e/ou diregéo da
empresa.

Este moédulo & composto por graficos, relatérios, configuracoes,
alarmes e indices, além da possibilidade de execugao de
reorganizagao dos arquivos de dados e execugdo de copias de
seguranca (ou backup) em disquetes (na época em que foi concebido
este recurso era ¢ mais barato e vidvel, atualmente (1999) isso ja néo
¢ mais verdade podendo-se utilizar zip drives, fitas dat, fitas streammer
ou até winchester removiveis).

Os GRAFICOS além de ser visualizados no video podem ser
impresses e servir como instrumento de confirmagédo de perspectivas
e/ou num importante dado histdrico a ser arquivado para avaliagbes ¢

analises comparativas futuras.
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Os RELATORIOS foram arduamente pensados, avaliados e
sintetizados de modo a se evitar uma redundancia de dados em dois
ou mais relatérios e também com o intuitc de se deixar bem enxuto ©
fay-out do menu de opc¢des de solicitagdes.

Foi seguidc o principio da real necessidade (utilidade) e
freqliéncia de uso, para a concep¢ao dos relatérios, tornando o nimere
total de op¢des pegueno, mas abrangente quanto a seu emprego no
processo de tomada de deciséo.

As CONFIGURACOES abrangem desde aspectos mais simples
de cadastro como: bombas de combustivel, motoristas, fornecedores,
empregados da manutencao, vefculos e pneus; sistemas de

codificacio e até situacdes mais complexas como definicao do elenco

de tarefas a serem executadas nos planos de revisdo preventiva.

Os {NDICES mencionados sdo o indice de confiabilidade e o
indice de disponibilidade da frota (definidos no Glosséario), que
justamente apresentam valores correspondentes em tela apds serem
solicitados pelo usuério.

A opcdo ALARMES existe para apresentar ao gestor as
mensagens importantes ocorridas no dia e que urgem um
encaminhamento.

O gestor nesta opcdo pode consultar os alarmes ocorridos,
configurar a condicao de quitacdo de uma mensagem de alarme e até
reconhecer (quitar) a mensagem de alarme.

O sistema SAG_MYV desenvolvido permite:

¢1) a empresa conhecer melhor seus processos decisérios e
suas repercussobes;

c2) a estruturacdo, familiarizacao e canalizacdo das informacoes

rez.mente necessarias nos varios niveis de deciséo;
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¢3) a melhoria na eficiéncia de viagens pela redugéo de reparos
€ Socorros nos veiculos;

c4) com a geracao de padrdes e o estabelecimento de uma nova
politica de manutencdo pelo sistema implantado € possivel a extingée
progressiva dos empirismos aplicados aos planos de manutengao;

c5) a aplicagao da ‘manuiencdc moével” se adequa
satisfatoriamente as necessidades da édrea de manutencdo de
transportes urbanos rodoviarios. A caracteristica de mobilidade dos
servigos com que foi concebido o sistema causa redugdo dos custos
de manuteng&o pela eliminacao de substituicdes prematuras de pecas
em geral.

Finalmente, conclui-se que, em funcao de poder haver pouca
confiabilidade ou desatualizagdo dos dados dos controles manuais
anteriores a instalacao de qualquer sistema informatizado considera-se
essas informacoes do sistema de informacdo convencional (manual)
com cautela usando com maicr grau de cerieza aquelas que forem
processadas apdés a implantacic do SAG_MV. O periodo de
implantag&o/acompanhamento deve ocorrer por um perfodo minimo de
3 (trés) meses acontecendo em paralelo (manual vs. Informatizado) até
que se perceba que ndo ha nenhum tipo de erro que pudesse levar a
perda/desperdicio de grande parte dos recursos envolvidos nos
processos de manutengao diarics. E dbvio que o tamanho da empresa
(empregados, frota, hierarquia) influencia sobremaneira nesse aspecto.

Dentro desse mddulo destague-se os gréficos de visualizac@o
dos indices de consumo de combustivel e lubrificanie, e o indice de
quilometragem da frota e sua evolugdo em relacdo as fathas ocorridas.

Denominam-se, respectivamente, grafico G1 e G2.
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Gréfico G1:

Acompanhamento mensal dos fndices ICC x ICL.

Eixo y: média de consumo em litros.

Eixo x: meses do ano.

Estrutura: dois histogramas verticais, um destinado para
apresentar os valores do ICC e o outro para apresentar os valores do
ICL. |

Utilidade: verificagdo da variabilidade do consume, més a
més, de combustive! e lubrificante, com a conseqliente implantacao de
medidas corretivas da pratica de manutencéo e/ou orientagdo dos
motoristas.

Destino: geréncia de manutenc¢do, encarregado de trafego,
responséavel pelo Departamento de Recuréos Humanos V(DF{H).

Ciclo temporal: emitidoc mensaimente.

Indices ICC e ICL MENSAIS

mepia 101
EM 5
LITROS g

JAN FEV DEZ

Meses do Ano

BRICC HICL

Figura 06: Grafico G1: ICC e ICL mensais.

Grafico G2:

Evolucdo da quilometragem da frota.

Eixo y: quilometragem acumulada no més da frota.

Eixo x: meses do ano.

Estrutura: dois histogramas verticais, um destinado para

apresentar os valores da quilometragem acumulade pelos veiculos e 0
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outro para assinalar a relacdo quilometragem acumulada no més
dividida pelo nimero de falhas ocorridas.

Utilidade: fazer comparag¢tes do nivel de atendimento do
plano de manutencéo adotado e elaborar previsfes de aquisicdo de
componentes e motores.

Destino: geréncia de manutencéo, gerente de compras e
conselho de diretores. '

Ciclo temporal: emitidc mensalmente.

Evolucao da Km da Frota

20000
15000 4
10000 4
5000 |

Valores
em Km

JAN FEV PEZ

Meses do Ano

E?KMR EIKM/ FLH

Figura 07: Grafico G2: Km Acumulada e Km Acumulada/Falha.
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Cap itulo

A EXTENSAC DO PROTOTIPO: A INTERFACE KBS-DECISOES

A evolugdo prevista do Sistema SAG_MV (que foi estruturado,
desenvolvido e implementado em ambiente MS-DOS) era fazer uma
versdo completa para um ambiente grafico de operacdo (Windows) por
ser, atualmente, de bastante difusdo no mercado tornando-se um
padrdo mundial em termos de plataforma.

Porém, ao invés disso, opiou-se em desenvolver um novo
sistema, denominado interface KBS-Decisbes, que usasse 0s dados
provenientes do Sistema SAG_MV para tratar e fornecer solugdes com
bom nivel de refinamento favorecendo a tomada de decisdes aliada a
experiéncia do gestor.

Nesse contexto, surgiu uma proposta para, a partir do SAG_MV
que € um sistema de apoio a decisao, criar um sistema que fizesse 0
papel de uma interface baseada na tecnologia de Sistemas Baseados
em Conhecimento (do inglés: Knowledge Based Systems - KBS).

Os KBS caracterizam-se por ser uma nova geracao de sistemas
de informacdo auxiliando as organizacbes a executarem suas
atividades de maneira mais racional permitindo-lhes tirar vantagens da
experiéncia coletiva (de um ou mais individuos).

Os KBS estdo desempenhande um importante papel no
processo de rightsizing (um novo produto/processo/servico/sistema ser
concebido no tamanho adequado/certo) e downsizing (& a
correc@o/adequacdo de um produto/processo/servico/sistema  ja
existente) de organizacoes ao reduzir custos e aumentar o©

desempenho dos seus funcionarios.
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Portanto, nas préximas secoes deste capitulo seré fornecido um
histdrico e toda a conceituagdo de embasamenio tfedrico do
conhecimento envolvido entre KBS e tecnologias afins, bem como €
feita uma descricio da proposta e metodologia usada para a

concepcac e desenvolvimento da interface KBS-Decisdes.

5.1- HISTORICO DOS KBS E DE SISTEMAS HIBRIDOS

A tecnologia de KBS & uma evolucéo dos sistemas especialistas,
que foram projetados para cedificar o conhecimento de um especialista
em um sistema informatizado na forma de regras SE...ENTAO.

Os sistemas especialistas do inicio da década de 80 mostravam-
se dificeis de construir por causa do desafic de absorver todo o
conhecimento especializado. Eram também dificeis de se manter
porque suas grandes bases de regras tinham pouca organizagéo. A
maioria dos sistemas especialistas era de aplicativos de uso individual
em estacgdes de trabalho dedicadas (Hedberg (1993)).

Em meados dos anos 80, pesquisadores descobriram que os
sistemas especialistas baseados em regras poderiam ser associados a
poderosas representacdes orientadas a objeto, baseadas em
estruturas (frames).

Esta combinacdo ajudou a representar estruturas de dados
complexas, suas dificuldades e suas relacoes.

A parceria gerou uma nova geracéo de ferramentas de
desenvolvimento de software e de sistemas denominados de KBS.

E£sse tipo de tecnologia complementa a habilidade de um

sistema especialista (isto &, un. sistema com conhecimento extraido de



especialistas ou de experiéncias passadas) para armazenar e analisar
dados.

Pode-se associar outros recursos, como por exemplo, uma rede
neural, que proporcionaria precisdc e toleréncia a erros em um KBS,
que por sua vez poderia explicar porque uma rede neural se comporta
de tal forma. ‘

Tambem, os KBS ganham recursos de busca e desenvolvimento
quando mescladas a algoritmos genéticos.

A multimidia e a realidade virtual agregam som, animagaoc e
recursos graficos em trés dimensdes a sistemas inteligentes.

Pesquisadores e desenvolvedores de sofiware estao
combinando ferramentas KBS com outras tecnologias de software
emergentes. | _ 7

Alguns resultados experir?ﬁentais vém indicando que esse
casamento pode possibilitar técnicas de solucao de problemas mais
complexas do que as j& existentes. '

Por exemplo, a combinacdo de realidade virtual e multimidia
com a tecnologia KBS permite criar uma poderosa interface de usuario
para o KBS. Os programadores podem usar a tecnologia para
gerenciar e recuperar fontes de dados multimidia e para criar agentes
e objetos inteligentes em realidade virtual.

A associagdo de vdarias tecnologias cria uma base de
conhecimentc que pode ser usada para analisar problemas de acordo
com 0 sensc comum.

Atualmente, muitas pessoas no campo da IA, consideram como
critico integrar sistemas inteligentes com técnicas de simulagdo e

otimizacdo, multimidia interativa, redes neurais e algoritmos genéticos.



Alguns experimentos mostraram que o uso destas combinacoes
podem manter a competitividade das empresas ac permitir que elas
coloquem o produte no mercado rapidamente e a custos vantajosos.

NZo bastasse tudo isso, muitos sistemas possibilitam reduzir o
tempo de desempenho das operagc')eé comerciais de rotina, reducac
dos erros de diagnose ‘e uma conseqliente diminuicdo do custo da
diagnose. 7

H& anos a tecnologia KBS tem side integrada a sistema de
controle de processos, mcnitoragéo'e_coniroie das atividades das
unidades industriais tais como fébricas de plésticos e usinas de
energia nuclear. O KBS analisa toda a informagéo fornecida peios
dispositivos de controle e desencadeia agles. corretivas. Esta
abordagem é mais rapida e oferece vantagens em termos de custos de
tratamento dos dados.

‘Alguns grandes fornecedores de controle de processos ja estéo
ofertando ou desenvolvendec produtos que combinem as tebno%ogias de
controladores KBS.

Essas sao consideragfes abordadas por Barstow (1979), Addis
(1985), Kowaiik (1986), Kusiak (1989), Hedberg (1993) e Merrit (1993).

Além disso, como os sistemas especialistas convencionais estéo
sofrendo alteracbes profundas e adquirindo novas perspectivas e
recursos as tendéncias das pesquisas e desenvolvimento apontam
para uma combinacao de técnicas resultando nos chamados sistemas
hibridos.

Um KBS genérico baseia-se nas suas préprias bases de dados,
base de conhecimento, ulilitaric de explanacdo e mecanismo de
inferéncia, porém, um sistema hibrido pode selecionar um sub-sistema
par.. dar suporte a cada probilema a partir do front end, enguanto o

back end formata e consolida respostas parciais de cada subsistema.
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Os diagramas seguintes, ilustrados na figura 8, mostram essa

diferenciagao.

KBS genérico
DISPOSITIVO DE INFERENCIA
BASE DE
CONHECIMENTO
Mecanismo
~ G Regras
Interface de Inferéncia g
e — 1 e Fatos
de Usuario i
Descricao
do
Perfil , Problema
do i
Problema
Sistema Hibrido
Subslstengs
Rede Neural 01
FRONT END Conjunto de BACKEND
Regras 01
Escolhe o Formata e
Subsistema e considera a
para resolver o g resposta
problema
Rede Neural n
Conjunto de
Regras n

Figura 8: diferenciacéo entre KBS e Sistemas Hibridos
(Funte: adaptado de Silverman (1987) e Eberhart & Jobbins (1890)).
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Liebowitz (1993) comenta que ha uma grande vantagem de se
usar sistemas hibridos ao invés de KBS genéricos, porque esies
dltimos nem sempre suportam grandes aplicatives, seu modo de
inferéncia nao é adaptavel, sua performance nao aumenta com a
experiéncia. Além disso, eles exigem muitas entradas humanas e
desenvolvimento longe e dispendioso. Estas dificuldades podem ser
superadas casando-se KBS com abordagens complementares; tais
como redes neurais e algoritmos genéticos.

As redes neurais consisiem de redes paralelas cu grupos de
unidades de processamento simples mas altamente interconectadas.

Elas sdo bem apropriadas para reconhecimento de padrdes,
tradugdo de lingua estrangeira, controle de processos e
implementacdes paralelas de tarefas de rotina de processamento.

Para obter as vantagens que essas propostas hibridas oferecem,
é necessdria uma arquitetura de integracdo; que pode ser uma
combinagio de: loose-coupling model, tight-coupling model e o fully
integrated model.

Loose-coupling model (modelo de livre associagio), utiliza um
sistema especiadista e uma rede neural como médulos de uso
individual que se comunicam via arquivos de dados.

Tight-coupling mode! (modelo de associagao rigida), um sistema
especialista e uma rede neural também sdc modulos separados
independentemente, mas que se comunicam via parametros ou trafego
de dados.

Fully integrated model (modelo totalmente integrado), usa uma
estrutura de dados compartilhados e representacéo de conhecimento
(isto &, um né da rede neural pode representar parte de uma regra).

< stemas conectivos ou de processamento distrit uido paralelo
podem utilizar esta arquitetura.
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Resumindo e agregando essas hierarquias pode-se dizer que na
base da hierarquia de um sistema hibrido os modelos stand alone e
transformacional s&o médulos separados sem irafego de comunicacao
entre eles. Subindo na hierarquia, a medida que a comunicacdo via
tréafego de arquivos de dados e de pardmetros é agregada o sistema

torna-se mais complexo e mais facil de se transformar em um sistema
mais 0til. -

5.2- LINGUAGEM NATURAL, CBR e DATA MINING

Os KBS s3o sistemas compostos pela incorporagdo de
conhecimento especializado sobre um cémpo do sabér humano que
contém formacéo tedrica e pratica (de um individuo ou grupo de
pessoas). Por isso, os KBS podem ser considerados como aplicagéo
em cohjun’to de técnicas de |A como representacéo do conhecimento,
busca, compreensdo de linguagem natural e, conforme o caso,
aprendizagem (Rivaldo (1988)).

C interpretador de comandos em linguagern natural é
responsavel pelo “didloge amigével” com o usuério, onde ha a
permissdo de que este interaja com a maquina — usando o teclado — de
uma maneira analoga a conversa que manteria com um especialista
humano. Devido a complexidade deste tipo de interpretacdo em
relagdo & ambiglidade das linguas naturais (portugués, inglés, etc) e
outros fatores que dificultam sua formalizacdo este tratamento é
substituido por pseudo-linguagens de consulta ou interface baseada
em menus.

Enfim, conforme Chorafas (1988) confirr ia que a administragéo

do dialogo entre usudrio-sistema € um componente vital para que ©
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sistema seja bem sucedido. A comunicacdo ou interacéo deve ocorrer

de maneira facil, amigavel, mas também muito eficaz.

CBR

A tecnologia CBR (do inglés, Case Based Reasoning) possibilita
que um sistema armazene experiéncias passadas ou situages como
casos, além de analisar e processar dados e Vsugerir modos de
responder ao problema. Um sistema CBR possui dois componentes
elementares: uma base de casos e um solucionador de problemas.

Uma base de casos contém descricoes de problemas
previamente solucionados ou ndo resolvidos. Um solucionador de
problemas consiste em um recuperador e um interpretador de casos.

O primeiro identifica na base de casos (usandio uma busca por
proximidade, indices ou ouiras técnicas) dados que mais
apropiiadamente correspondam a situacdo, e o0s apresenta ao
iﬂtef;\retador. Este examina os casos e, com a ajuda do dominio de
conhecimento, realiza a adaptagao, a sintese e a previséo.

Por exemplo, ‘os fundamerttos da inferéncia baseada em relatos
de casos e seus poderosos recursos de busca permitem criar
protétipos de software rapidamente e desenvolver novos aplicativos,
tais como recuperacéo de texto e sistemas de suporie a produto.

Também, organizacdes como a DEC (Maynard, Massachusetis),
Compag (Houston, Texas) e Torontc Stock Exchange, do Canada,
estao usando CBR e sistemas inteligentes em conjunto. Os aplicalivos
assumem a forma de campo de servigo, reutilizacdo de software,

orgamento de projeto, configuracdo de produto/ordem, recuperacéo de
texto e data mining (Liebowitz{1993)).
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Uma razao para o interesse cada vez maior no desenvolvimenio
de aplicativos CBR é a crescente disponibilidade das ferramentas CBR
no mercade de software. . -

A CBR e a inferéncia baseada em regras se compiementam.

Regras suportam blocos bem grandes de dominios de
problemas, mas sdo menos Uteis & de custo menos vantajosc nas
areas limites ondé"iendem a existir contextos delicados.

Casos, por outro lado, podem modelar dominios inteiros quando
se aglutinam casos suficientes para cobrir todas as reas-problema de
um dominic de conhecimento.

Por que construir uma base de casos expansivel se boa parte de
um dominio pode ser coberta por regras? Uma boa proposta para a
solucao de problemas é modelar o doml’niro com regras até onde puder
e entdo aplicar a CBR para dar suporte as excegdes das regides
fronteiricas.

Pode-se dar destaque também para quando um sistema
combina KBS com CBR, ele pode inteligentemente processar uma
maior variedade de informag&o que poderia ser suportada por ambas
as tecnologias. Por permitir acessar, organizar e analisar informacao
nao estruturada que ndo pode ser absorvida por base de dados. {ex.:
dados de texio livre), o CBR, neste caso, faz com que o sistema
hibrido dé suporte &s experiéncias, ou relatos de casos, das pessoas.
Possibilita, também, que o sistema desenvolva inferéncia geral e
superficial a0 comparar novos casos com 0s existentes na base
(Hedberg(1993)).

O servico ao usuério é uma das areas em que as empresas
estao implementando sistemas que combinam KBS e CBR. Por

exemplo, 3 Compaq (Houston, Texas) esté usando esta a yroximagéao
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para automatizar fungdes de servico ac usuério tais como responder
perguntas e solucionar dificuidades.

DATA MINING

A tecnologia Data Mining ({raduzmdo para 0 portugués:
garimpagem de dados ou mineracdc de dados) descreve uma
diversidade de ferramentas que executam o tratamento de dados e
desenvoivem meios para que estratégias sejam geradas aumentando a
utilidade dos dados armazenados em banco de dados corporativos.

Por enquanto ndo ha uma definicdo universalmente aceita para
a terminologia gue vem sendo adotada porém sempre é usada a idéia
de que um processo fenta descobrir informagdes escondidas em um
banco de dados (Bispo (1998)). |

O Data Mining passou por um processo ao fongo da histdria,
Kimball (1998) descreve suas raizes a partir dos anos 60, quando era
denominado Andlise Estatistica {(conjunto  de rotinas  estatisticas
classicas como correlagao, regresséo e outras). A partir dos anos 80
essa Andlise Estatistica cléssica foi tendo a agregacdo de outras
técnicas como a Loégica Nebulosa (Fuzzy Logic), Redes Neurais,
Arvores de Decisao e algumas outras ligadas a lA. Ja nos anos 90,
tornou-se viave!l e possivel aplicarem-se as poderosas técnicas de A
como auxilio na solugdo de problemas das empresas de uma maneira
geral.

Em virtude do crescimento e expansdc do horizonte dos
mercados de atuacdo das empresas a tecnologia Data Mining pode ser
uma ferramenia de auxlic imprescindivel tanto para promover o
crescimento dos neg6cios (em razéo do nivel de detalhe que se pode
chegar na ‘massa de dados corporativos’) gquanto na fixacdo da marca

como decorréncia da possibilidade de personalizacdo dos produtos e
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servicos (fruto dos beneficios estratégicos que a analise profunda dos
dados pode trazer).

Por exemplo, com base nos dados a respeito dos hébitos de
consumo de clientes, seus hobbies, fransa¢bes comerciais, transagbes
financeiras, pode se tornar possivel delinear ‘associacbes’ que reveiem
nichos de mercado inexplorados e potenciaimente favoréaveis para
desenvolvimento de novos negécios. As informacdes levantadas
podem revelar os clientes potenciais mais diretos antes mesmo de
algum fato acontecer, possibilitando os contatcs necessarios (Menconi
(1998); Freedman et al. (1998)).

Em qualquer banco de dados existe uma hierarquia de
complexidade nos dados armazenados, conforme Sulaiman & Souza
(1997) o primeiro nivel sdo0 os dados (nao transmitem qualquer
informagdo por si s6), segundo nivel sdo as informagbes ou fatos
(dados que representam vaiores dentro de um contexto mais amplo) e,
finalmente, o terceiro nivel sdo as normas ou regras (através dos
dados armazenados consegue-se elaborar uma norma ou regra).

Ao usar-se a tecnologia Data Mining ¢ que se busca sé@o
padroes, regras e fatos a partir de uma massa de dados armazenada.

Tambem, Bispo (1998) destaca que da mesma forma que se
procuram padrées pode-se procurar exceg¢des cuja descoberta €
importante para as empresas e para os negécios. A excecdo pode
favorecer o processo de descobrimento de erros, fraudes ou mesmo
para despertar para inovacgoes.

A estrutura bésica da descoberta de conhecimento sobre os
dados armazenados segue uma sequéncia de identificacao dos
padrbes, em seguida transforma-os em fatos e entdo deduzem-se as
'egras que levarao a descoberta de novos insichts, dicas, enfim, de

conhecimento sobre o consumidor, 0 mercado e o negécio em si. O
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processo de ‘mineracio’ dos arquivos do banco de dados ocorre (em
geral) da seguinte forma: busca de padrdes — é feita uma analise do
nivel de agrupamento de cada coluna buscando-se formar conjuntos de
dados semelhantes ou iguais, as colunas que nao formam
agrupamentos significativos sdo desconsideradas no processo. Em
seguida faz-se os relacionamentos entre as colunas buscando-se
encontrar os padroes. Um sistema de mineragéo bém desenvolvido e
completo deve permitir que se eliminem do processo de descoberta 0s
relacionamentos Obvios, como por exemplo, relacionar as cidades

onde residem os clientes com seus respectivos Estados e CEPs {Azmy

(1998)).

A tecnologia Data Mining pode realizar uma busca em
quantidades grandes de dados e relatar somente aq‘ueies padroes e
relacionamentos que sejam interessantes para o negécic em questaoc.

A tacilidade de uso de ferramentas que contenham esta
tecndiogia & um fator critico para sua aceitagao peios profissionais das
empresas que estao tendo airibuicGes estratégicas de deciséo e
desenvolvimento de negdcios. De maneira geral o que esté disponivel
no mercado de tecnoiogia da informagac svidencia que o Data Mining
vem evoluindo e sendo oferecido com algumas funcbes bastante
sofisticadas embarcadas nos softwares comerciais ja existentes
deixando transparecer esses quesitos acs usuarios (Bispo (1998)).

Nenhuma técnica de andlise pode substituir a experiéncia e o
conhecimento nos negécios e seus mercados, segunde Small (1998)
que afirma que a mineracéo de dados deve tornar este conhecimento e
esta experiéncia ainda mais importantes. Porque através do Dafa
Mining passa-se a conhecer melhor os negécios e os clientes e podem-

se criar melhores estratégias p wa gerencia-los.




5.3- A PROPOSTA DA INTERFACE KBS-DECISOES

Os KBS dependem do conhecimento, aprendizado, cultura,
processos, existentes na organizacdo que o alimenta de dados no dia-
a-dia. Esses fatores, se canalizados para um objetivo amplo e comum
da empresa, associados com essa ferramenta KBS tornam-se fonte de
vantagem competitiva. 7

Varga (1996), defende, a partir de sua experiéncia empresarial
que, a aprendizagem s6 ¢ efetiva quando h& mudanca de
comportamento do grupo, da empresa como um todo.

Também afirma que, essa mudanca comportamental ao longo do
tempo e proporcional ao esforgo empenhado, passa por fases: do
conhecimento para a atitude, da atitude para o é:omportamento
individual, do comportamento individual para o comportamento de
grupo.

E para ir-se progredindo nessas fases usa-se varias ferramentas:
pedagogia, etnologia, sala de aula, educacgao no trabalho, feedback e
comunicacao.

Partindo desses conceitos, como a funcdo manutengao pode ser
vista de maneira a favorecer o aprendizado gerencial e operacional de
forma competitiva na organizacg&o?

O fundamento bésico da fungdo manutencao é a produgdo de um
servigo que pode ser encarado contendo trés aspectos em um: prever,
corrigir e garantir.

Como representar o “conhecimento circulante” da éarea de
manutencao para dentro de um KBS num computador?

Mockier & Dologite (1992), definem algumas caracteristicas
importantes que n arcam um KBS e alguns passos a serem seguic'os

para se chegar ao sucesso do desenvolvimento desse tipo de sistema.
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Q desenvolvimento de um KBS passa pelas fases:

(1) selecéo e definicio do projeto;

(2) aquisicdo de conhecimento, analise e representagéao para a
situag@o em estudo;

(3) reformulagdo do conhecimento e transformagédo para a
situacao em estudo;

(4) projeto basico do sistema;

(B) projeto consclidade e desenvolvimento do sistema;

(6) testes, implementacao e manuiengdo do sistema.

A cada fase no ciclo de vida do sistema, alternativas de decisao
s&o desenvolvidas e avaliadas e decisdes iomadas s&o
implementadas, baseadas nos requisitos de cada situacao especifica.

Este ciclo de vida é, entretanto, nada mais que um conjunto
integrado de decisbes, como se fosse uma série de passos
seqlienciais ou estagios ou fases.

Como ja foi modelado, no protétipo do mestrado (SAG_MV), o
detalhamento da funcao manutencdo de frotas e ja foram delineados
os trémites da tomada de decisdes nela, as fases (1) e (2), j& estavam
num nivel de execucdo muito bom. Esse detalhamento vem a ser no
SAG_MV a forma de representagao/apresentac@o dos dados e telas o
mais direcionados e enxutos possiveis para a fungdo a que se
destinam. Um conjunto de 17 relatérios foram desenvolvidos para
prover 0 maximo de informagtes adequadas, pertinentes e cruzadas
com outros tantos dados ja previamente selecionados. Os planos de
manutengdo podem ser configurados pelo usuaric porém existe um
padrdo minimo de referénecia, fruto das pesquisas e contatos com
especialistas do setor. A forma de atendimento das ordens de
manutengéo s¢ gue um critério de pricridade pré-definide segu do a

sequéncia socorro — grau de complexidade — necessidade de uso.
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Para reformular e transformar o conhecimento (fase 3) e a partir
dai atingir-se as fases seguintes, desenvolveu-se algumas opgdes
dentro da interface KBS-DecisGes para propiciar a configuragéo e
geracdc de regras SE-ENTAOC de acordo com a experiéncia e
necessidade do usudrio; também uma opc¢ao para registro histérico dos
problemas, solugées e fatos relevantes para iomada de decisbes
presentes e futuras além de um mecanismo de consulta que realiza ¢
cruzamento de dados e refinamento de esquemas de relevéncia e
redundancia dentro da filosofia Data Mining [Manago & Auriol {1996)],
ou seja, uma referéncia cruzada ja procurando eliminar as
redundancias desnecassarias e pré-selecionando os dados com real
interesse para a decisdoc. Essa é uma forma de realizar uma
verdadeira garimpagem do conhecimento que esta por tras dos dados
histéricos registrados no sistema, transformando-os de dados em
informacdes. Esse processc de preparacac de tomada de decisdo,
pode envolver: decisOes, exercicios e consultas.

A interface KBS-Decisoes foi projetada de modo que o usuério
deve em primeira instancia importar os dados de controles basicos dos
arquives do SAG_MV.

A partir de sua necessidade, ocu seja, se uma consulia
estruturada for ser ativada, um comando em linguagem natural j& deve
ter sido configurado.

Se ao invés desse tipo de consulta desejar-se uma consulia
rapida efou cruzada com outros arquivos, primeiro procede-se as
selecbes dos arquivos e campos desejados e depois ativa-se a
pesquisa.

A experiéncia vivenciada pelos gerentes, coordenadores ou
chefes de manutencao nas situacdes de so'icdc de problemas, de

decisdes importantes e de fatos relevantes, sdo armazenadas na forma
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de casos e t&m associadas as regras, além de registradas as
pendéncias e justificativas, que garantem um processo de revis8o das
posigdes tomadas. o

Em relacdo a massa de dados importados do SAG_MV pode-se
fazer projecbes para gerar informagdes gerenciais sobre custos,
recursos materiais & recursos humanos, além de uma visdo geral e
sintética sobre aiguns dados financeiros impor’tames._

Todas as regras e comandos em linguagem natural podem ser
criados e alterados na opgéo de configuracac existente.

Nas secdes e capitulos posteriores (além da interface estar
“detathada no apéndice 05) sao feitos maiores esclarecimentos e outres
aspectos e detalhes sdo apresentados.

Para se ter uma visao geral da interface p:roposta e suas
relages vide figura 10, seguinte.

Exempio de DecisdOes é o processo de aquisicao de pneus, que
pode envolver -ose de conhecimento técnico, bom senso e visdo
estratégica, em doses harmoénicas. Por que? O componente pneu € o
terceiro item de importancia em termos de custo dentro de uma frota
de veiculo, s6 perdendo para combustiveis e mao-de-obra.

Como seria a expressdc em regras do conhecimento para
adquirir pneus? Ou como executar 0 comando: Comprar Pneus?

Pode-se considerar que a Demanda necessdria € observada
sobre os controles internos de Estoque de pneus novos e de
ressolados e sobre os eventuais pneus j& encomendados pelos
processos normais de compra.

Portanto, a formacao de uma regra simplificada para expressar

este tipo de situacao, poderia ser como o roteirc que € apresentado a
seguir.
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ARQUIVOS

(SAG_MV)

Importar

INTERFACE
KBS-DECISOES

Configurar Botdes Casos
Base de Base de
COMANDOS
DADOS Conhecimento
Fii‘rros/l?—egras/L.N.
L egendas/Alarmes
Figura 10: Estrutura geral de relacionamento -SAG_MV e

funcionamento da Interface KBS-Decisdes

Lembrando que, esta-se considerando aspectos complexos de

uma forma bem simples, apenas como ilustracio. -

Nota: SOMA = Pneus ativos - Pneus em Conserto

SE

Prneus Novos em estoque < indice de seguranga previsto

e

Pneus ressolados em estoque < indice de segurancga

93



Pneus encomendados < Demanda
e

Ndmero de pneus a serem substituidos > 30% do total de pneus
ENTAQ

Relatério é emitido contendo os dados requisitados

A partir desse processamentc um relatéric € emitido e fica a
cargo do gestor continuar o processo decisério,

Caso nenhum dado seja apresentado na tela significa que
alguma condicdo estabelecida na regra PNEU_COMP ainda nao
tornou-se verdadeira ou nZo atingiu aos indices e percentuais previsios
na configuracao dos filiros.

O aspecto de Projecoes € de suma importancia porque permite
um levantamento rapido e otimizado de dados que podem proporcionar
decisbes estratégicas interessantes e aumentar a flexibilidade e
competitividade da prestacao de servigos.

Por exemplo, uma grande empresa quer coniratar 45 6nibus da
frota para transporte de seus funcionarios diariamente e o processo de
licitacédo é daqui a 2 dias. Que fazer? No modo tradicional o gerente
deveria levantar custos de manutengéo para prover que esses 45
veiculos néo falhassem no desempenho dc seu dia-a-dia, deveria
avaliar a disponibilidade da frota nesse pericdo em relacdo aos
servicos ja prestados, analisar a necessidade ou ndc de aquisicéo de
novos veiculos, analisar a necessidade de contratacédo de mao-de-obra
para operar e manter, e uma série de outras consideractes que devem

ser avaliadas a menos que se opte em desistir de pariicipar da
licitacdo.
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O modulo Consultas além de prever pesquisas sobre a base de
dados histéricos, permite as andlises de compras, contrataggo de
pessoal, investimentos, participagdc em novas licitagbes e
concorréncias, ou seja, tudo sob o aspecto estratégico de gestao da
manutencéo e submetido a experiéncia do gestor.

No prdtétipo SAG_MV ¢ méduio Decisdes fornecia indices
(confiabilidade ‘e disponibilidade da  frota), graficos  de
acompanhamente de consume de combustivel médic da frota e da
relacdo consumo x falhas (defeitos), aiém dos 17 relatérios gerenciais
ja comentados. \

Entao esses s&o s recursos que estéo disponiveis no SAG_MV
para que as decisdes sejam tomadas.

Ao contrario dessa forma de abordagem, na interface KBS-
Decisdes, existem apenas 18 relatérios e todo um mecanismo de
tratamento das informagdes tdo fiexivel e especializado quanto se
queiraupe!a facilidade de se configurar na profundidade desejada.

As decisdes que podem ser tomadas a partir desta interface
diferem do conjunto de decisdes que podem ser tomadas pelo
SAG_MV pelos ceguintes fatos:

a) rapidez de geragdo/revisdo/configuracéo de relatérios;

b} a qualidade dos refinamentos das informagdes favorecem a

produtividade das a¢Bes gerenciais;

c) as informacdes relativas a custos, estoques e estratégias
operacionais foram melhor agrupadas para serem
apresentadas nos relatorios;

d) o fato de armazenar a “experiéncia vivenciada” na forma de
casos permite um resgate das estratégias e fatos relevantes a
solucdo de problemas;
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e) as projecbes permitem visualizar e comparar cenarios

conforme o periodo desejado.

Portanto, em linhas gerais, a diferenca fundamental desse
sistema KBS hibridc € que ele tem um fortalecimento do mdduio

Decisbes, que sucintamente poderia ser descriic em suas

caracteristicas como segue:

interface KBS-DecisGes: detalhamentc de algumas opgbes
¢ insercdo de novos fatos importantes (conhecimento)
¢ Tomada de Decisdo

v planos de manutencio

v’ para comprar

v' para contratar

v' para investir
e Exercicios e projecbes

v planos de manutencéo

v’ compras/consumos

v contratacoes

v investimenios

v indices
e Consultas (Pesquisas estratégicas)

v andlise de compras

v contratagédo de pessoal

v direto
v terceirizado
v investimentos
v licitagOes e concorrén iias

v marketing
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v’ referéncia cruzada (“garimpagem”)
o Configuractes

v filiros

v regras .

v comandos linguagem natural

 Esse médulo pode congregar quanto conhecimento se queira
porém & necessario ir selecionandc, otimizando, organizando,-qual tipo
de conhecimento favorece os cbjetivos e a missdo da empresa que

envolve e supde a funcdo manutencao.

5.4-METODOLOGIA ADOTADA PARA CONCEPCAO DA INTERFACE

Como tem acontecido em muitos projetos ae interface do usuario
(1U) ndo houve nenhuma especificidade em relacdo ao método de
concepgao, desenvolvimento, implementacdo, validacdo e testes, da
interface  KBS-Decisbes, mas uma miscel@anea de tecnologias e
metodologias foi utilizada.

Alguns autores como Santos (1998), Shneiderman (1992), Molich
& Nielsen (1990), mencionam ser interessante utilizar um metodo para
a elaboracdo de uma iU pelas seguinies razdes:

a) usuarios pensam que interface é o programa;

b) para serem produtivos, 0os usudarios devem ser capazes de

usar o software faciimente;
c) os avan¢os na tecneologia aumentaram dramaticamenie o

nimero de decisbes de projeto a serem feitas sobre cada
interface;
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d) os padroes de plataforma sé solucionam aproximadamente
15% das perguntas em um projeto tipico;

e) a maioria dos projetos de desenvolvimento de software estéo
atrasados;

f) os usuarios estao cada vez mais seletivos e exigenies;

a) uma iboa interface do usuério pode ser uma vanitagem
compe’tltiva enguanto que uma interface pobre pode provocar

a falha de um pro;eto ou um produ’to

A partir dessas informacfes poder-se-ia enumerar quais passos
foram dados no desenvolvimento da IU KBS-Decisdes numa tentativa
de ilustrar o método heurfstico que fora u’tlhzado

A idéia inicial partiu de propiciar ao usuario um amb[ente grafico
de facil visualizagcdo e localizacdo de opgbes do sistema de forma a
viabiii_zar uma velocidade de uso e acesso bem reduzida, favorecendo
assim as atividades a serem executadas em cada sess3o de trabalho.

No principio, a concepcdo original da U KBS-Decisdes foi
apresentada na forma de um artigo, & comunidade de manutencdo do
Estado de S&o Paulo reunida no 2." Semindrio Paulista de Manutengao
realizado pela ABRAMAN, Regional Sdo Paulo (Campos (1296)).

Na ocasido havia apenas algumas idéias ndo amadurecidas e
avaliadas em relacéo ac formato total das opgdes e do seu alcance na
efetividade em trazer beneficios para as empresas que usassem esse
tipo de ferramenta. Haviam sido criadas algumas felas onde o usuario
faria suas consultas através de alguns botdes previamente
programados com funcdes especificas. Esbarrava-se, ainda, no grau
de complexidade que deveria ser enfrentadc no sentido de otimizar o
conte (o homem-maquina para uma reiacdoc hmem-maquina-

resultados ou decisbes potencializadas. Algumas opinides e sugestoes
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foram feitas por especialistas do setor de frotas e, a partir de entao,
adequacbes foram analisadas e, quase em sua maiorig,
implementadas. O projeto bésico inicial ousava no montante de
recursos e ferramentas que procurava dispor ao usuéric, porém, ac
longo do desenvolvimento e da implementagao (somadas as sugestoes
e opinides) percebeu-se que o bindmio praticidade e rapidez fazem um
sentido forte quando se trata de interfacear sistémas envolvendo
decisoes. -

O passo 1, portanto, avaliou-se as restrigbes ja detectadas junto
aos usudrios (dispostas nos capitulos anteriores) e tragou-se as
seguintes metas: a) desenvolver uma U que tivesse boibes e icones
inteligiveis; b) mensagens de alarme/adverténcia/orientacdo sintéticas
e objetivas; c¢) apresentagdo dos resultados evidenciando-se as
informacgoes quie favorecessem o processo de tomada de decisao.

O passo seguinte foi transformar o passo 1 em realidade na
forma de um projeto conceitual, ou seja, uma base de referéncia para a
construgcao de toda a U KBS-Decisdes. Como o apelo das metas
globais seriam melhor satisfeitas utilizando-se uma variedade de
interface grafica do usuério (IGU) partiu-se para uma padronizacéo das
janelas, botdes, fcones, cores, tamanhos e limites de apresentacao de
opcdes, dados e resultados.

Definido e delimitado este passo, ¢ passo 3 foi o projeto visual,
que segundo Santos (1998), para que seja satisfatério ele deve ser
simples e limpo; entendido & primeira vista; facil de ser reconhecido
pelo usuéario onde se &, digita e se ediia dados; quais widgets podem
ser clicados ou podem ser arrastados. Ou seja, a propria janela
comunica claramente seu propdsito.

Foi projetada uma tela prin ipal contendo érea de mensagens,

area de botdes (com eventos associados a eles) e area de resultados.
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A tonalidade de cor adotada para a maioria da é&rea de tela
apresentada foi o cinza clarc (metdlico) por razdes ergondmicas de
nao causar ‘stress visual’ ao se permanecer muito tempo usando a iU.

Sendo que, na édrea de resultados predomina ¢ branco para
favorecer a visualizagdo das informagdes dos relatérios e consultas.

O padrao de ajuda ao usuério (help) adotado para ser usado
durante as sessbes de trabaiho foi definidc como sendo geral e
tematico, onde na tela principal a ajuda abordaria todos os tdpicos e
caracteristicas de toda a U, e no temético a ajuda abordaria
especificamente os recursos e caracteristicas daquela opgao em que ¢
usuario utilizava no momento. As telas de apresentacdo de ajuda
seguiriam um formato parecide com as telas de ajuda do editor de
texto MS-Word (guardadas as devidas proporcées e recursos), mas
com possibilidades de navegacéo e tépicos em hipertexto.

A figura 10, ilustra como foi dividida as &reas visuais da U KBS-
Decisdes.

O passo 4, passou a ser a definicdo do projeto das tarefas, ou
seja, a que cada botdo e tela teria como funcdo, ou quais evenios
seriam disparados pelo usuério e tratados adequadamente pela IU.

Quando as visitas in loco ocorreram {na ocasidc das pesquisas
de campo, cf. Campos (1994) e Campos (1998)) muito do que foi
questionado e observado passou a ser transformado em procedimento
e rotina dentro da 1U KBS-Decistes, ou seja, houve um processo de
compreensao das tarefas que ¢ usuaric necessitaria para um bom
desempenho de suas fungdes diarias.
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Figura 10: vis@o geral do projeto visual da U KBS-Decisbes

Sendo assim, iniciou-se a avaliacac do que seria inferessante
constar nos botdes principais, ou melhor, que cpgdes deveriam ativar
eventos-chaves para gerar resultados ou a apresentacdo de submenus
de maneira a ficar clarc para o usudrio da U que agdes de tratamento
da informacao estavam acontecendo e quais resultados estavam
sendo preparados. A partir disso definiu-se como sendo os botdes
principais: Importar, Comandos, Previsdes, Consultas, Casos,
Configuragtes, Backup, Ajuda e Sair.

Essas palavras-chaves foram selecionadas para serem os
rotulos dos botdes principais por serem termos de facil compreenséo e
favorecer a associacdo com suas fungdes de execucio.

O botao Importar fez-se necesséario porque a base de dados
principal vem oriunda do siste na de controles basicos (neste caso, 0

SAG_MV) que adequa para as pastas necessdrias para onde a U
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KBS-Decisbes operacionaliza suas atividades durante uma sesséo de
trabalho.

Em relacdc aos novos arquivos de dados gerados pela propria
U KBS-Decisdes tem-se:

vFILTROS: armazena as expressées (légicas, numéricas,
relacionais, comparativas) que serdo utilizadas pslas REGRAS e
COMANDOS.

v REGRAS: armazena as expressdes iogicas composfaS por um
ou mais FILTROS.

| v COMANDOS: armazena as expressfes em linguagem natural
'(com palavras-chaves de facil identificacdc associativa ao
comando/fungdo) compostas por uma ou mais REGRAS.

v' CASQOS: armazena as expressdes das REGRAS de solucéo
de uma situa¢do-problema ou experiéncia relevante, uma descricdo
sohre © caso em questdo, aspectos que justifiguem  aquele
tratarnento/abordagem e as pendéncias que devem ser observadas.

v" LEGENDAS: em razdo do montante principal de dados
historicos vir oriunde do sistema bésico de controles (SAG_MV) €, por
isso, nem sempre ter os nomes dos arquivos e seus respectivos
campos, inteligiveis e claros, definiu-se armazenar as legendas
configuradas para favorecer a associatividade de propositos e funces.
Basicamente, a opcdo principal Consultas e a Pasta de Configuracdo
de Filtros usar&o este recurso de legendas.

De uma forma esquematica, pode-se representar as relacdes
entre {U KBS-Decisdes e os arquivos de dados como segue na figura
11. Conforme esta figura é possivel entender que a Base de
Conhecimento desta interface é composta pela base de dados

operacionais (filtros, regras, comandos, legendas) e pela base de
casos.



O sistema de manipulacdo desta bhase de dados de
conhecimento é simbolizado pela elipse KBS-Decisdes que além de
usar esta base de dados usa (como j& menéscnado anteriormente) &
base de dados oriunda do SAG_MV (dados de controles basicos).

Enfim, esta interface ndoc fem ja uma base de conhecimento
pronta, delimitada e definida. O usuaric tem & sua disposicao um
sistema de desenvolvimento do seu modo especialista de gerenciar e
tomar decisbes, as ferramentas sdo disponibilizadas: op¢éo para
geracéo de filtros, em seguida pode-se gerar as regras e por fim os
comandos em linguagem natural.

Portantc, a base de conhecimento vai crescendo e tormando-se

dindmica, flexivel e util tanto quanto se queira e necessite. O risco
existente é dela crescer de uma forma imprecisa a partir de logicas
erréneas de insercdes de dados em sua base operacional pois a
interface ndo tem nenhum mecanismo ou recurso de verificacéo e/ou
- deteccdo de erros (0gicos.

A fragilidade da interface é diretamenie proporcional 2
inexperiéncia do usuario em termos de conhecimenio dos controles
necessarios e da area em questao.

O registro da experiéncia vivida na Opcao Casos favorece o
resgate de situacdes importantes que merecem nova analise ou
revisdo para favorecimento e refino de novas decisdes.

Todo planejamento para desenvolver a interface KBS-Decisdes
visou gerar uma forma flexivel de difusdo de conhecimento focado e
especializado. A figura 12 ilustra bem qual foi a intengdo e o que se
pretende criar: um ambiente interativo de aprendizagem scbre um
micromundo: ¢ da gestdo de frotas de veiculos. Ndo é um processo
estatico, mas é din@mico tanto quanto o Conhecimentc evolui ou se
altera mediante novas necessidades organizacionais ou de mercado
(demanda).

O diferencial est& justamente no conhecimento historico
acumulado e disseminado através da opcéao principal CASOS, onde o
existe a possibilidade de registrar as informacdes relevantes na forma

de pequenacs textos descritivos, associando o processo sistematizado.



DADOS
DE
CONTROLES
BASICOS

(SAG_MV) n
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Filtros
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Regras
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Figura 11: Relagdes entre KBS-Decistes e Arquivos de Dados
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Para se chegar aos resultados (ou pelo menos a montagem do
caminho de solucdo) na forma do conjunto de Regras pre-
selecionadas, justificande pontos importantes para se ter atencao e

descrevendo eventuais pendéncias que- sejam necessarias serem

observadas.
Especialisia
\ Aquisicao de
-~ Conhecimento
o |
{ | CONHECIMENTO | }
S \4

-~ Sistematizaco

v <
implementacao em
Sistema

figura 13: Ciclo interativo da informacao/aprendizagem

Esta formatacdo usou a idéia de uma variante de CBR porque
armazena uma experiéncia na forma de um CASQO, analisa e processa
dados a partir do conjunto de REGRAS definido e delimitado pelo
especialista (decisor), porém naoc tem um mecanismo automatico de
selecionar e avaliar uma solu¢do 6tima dentro de um conjunto de
solugdes viaveis. Esta opcdo é uma base de casos porém nao é um
solucionador de problemas em sua integra por ndo possuir esse
mecanismo automatico de inferéncia seletiva. Um exempio de caso

Em relacdo aocs comandos em linguagem natural, formatados
através da opgéao principal Configuragdes — pasta Linguagem Naiurai,

a intencao é a de propiciar um ganho de velocidade e praticidade de
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acesso as informacdes. Uma vez configurado um Filiro (expressao
envolvendo campos de arquivos de dados de controles basicos
(SAG_MV)), uma vez associado este {ou mais) filtro(s) na forma de
uma Regra, icgo, a definicdo de um comando utiliza um conjunto de
regras e recebe um termo {em palavra-chave ou portugués mnemaonico
ou alguma frase ilustrativa) que identifiqgue uma operagao de pesquisa
e levantamento de informagdo que sera desenvolvida sobre a base de
dados dos controles bésicos. Na realidade é uma forma de propiciar
flexibilidade e personalizacdo conforme as preferéncias do usuario
(decisor). Nao houve a intencdo de projetar um interpretador de
comandos na integra, ou seja, a partir de uma frase digitada pelo
teclado o sistema selecicnar respostas fazendo inferéncias de busca
global comparativa. Portanto, uma pseudo-lihguégem é utilizada
evitando-se ambiglidades de erros de escrita de portugués e da
diferenciacédo de terminologia de um sistema organizacionai para outro.

A comunicagdo entre usuario-comandos ocorre de modo facil,
amigavel, tanto quanto sejam bem definidos pelo usudrio esses
mesmos comandos em linguagem natural que associem idéias e
fungGes de uma maneira objetiva e claia.

A opcao de Consuitas foi projetada para conter uma variante da
tecnologia Data Mining e prover ao usuario (decisor) a possibilidade de
execucao de pesquisas rapidas e dirigidas sobre a base de dados de
controles basicos (SAG_MV). E um recurso para situagdes onde hé a
intencdo de se checar alguma informacdo sem nenhum fipo de
filtragem ou programacio mais delongada e obter um resultado mais
aberto e genérico. Porém, em contrapartida existe um recurso para
execucao de referéncia cruzada que, a partir da pré-selecdo de dois
arquivos de dados e de doi: campos-chaves desses arquivos, realiza

um refinamento de busca e selecdo de informactes fornecendo ao
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usuario (decisor) aqueles detalhes que podem estar ‘escondidos’ atras
dos dados armazenados. Ainda nao foi implementada a possibilidade
desta opg¢do gerar automaticamente, a partir de pesquisas
sequenciadas, novos mbdelos (ou padrdes) de busca ou pesguisa por
referéncia cruzada. A andlise que é feita na U KBS-Decisdes ainda é
distante de ser uma andlise estatistica apurada e detalhista.

Para suprir esta deficiéncia foi projetada a opgao Previsdes que
visa realizar pesquisa e ftratamento sobre os dados histéricos
registrados no sistema de controle basico (SAG_MV) fazendo
projecbes para frente a partir da expeﬁéncié acumulada nos arguivos
nos periodos idénticos acs que foram pré-selecionados pelo usuario
(decisor).

A partir de um menu de cinco opcdes delimitou-se os parametros
necessdrios e suficientes para poder favorecer o processo de tomada
de decisdo. Para se chegar a este nidmero e a estas opcdes
especificamente, duas apresentagdes de artigos em Congressos no
Brasil e em Portugal (cf. Campos (1998a) e Campos (1998b)) foram
fundamentais. As sugestoes e andlises dos
pesquisadores/profissionais participantes desses eventos alavancaram
sobremaneira este aspecto da IU KBS-Decisdes.

Desta forma foi contemplada a fase de Testes e Verificagdes
através destas exposigbes 4 comunidade cientifica e empresarial do
setor e também n&o do setor.

Algumas empresas foram contactadas para poderem avaliar a U
KBS-DecisGes, porém, por motivos burocréaticos e de posicionamento
administrativo nao houve tempo habil para que uma carga real fosse
feita e que avaliagBes regulares fossem coletadas. Contudo, alguns

profissionais envolvidos com o gerenciamente da drea de manutencéo
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fizeram algumas colocactes e sugestSes definindo de como seria uma
interface ideal para o seu dia-a-dia como decisocres.

Essas informagdes, na medida do possivel, também foram
incorporadas & IU KBS-Decisdes buscando-se expressar ac maximo
possivel o senso de praticidade e utilizag@o real desta ferramenta.

No Apéndice 7 desta tese, a IU KBS-Decisbes € descrita em
pormenores na forma de um manual de usuario, porém, o formato final
do projeto & ilustrado nas figuras 14 e 15 (final da secao 5.5), contendo

as opc¢des principais e o segundo nivel de submenus efou sub-opgdes.

5.5- APRESENTACAO GERAL DA INTERFACE SISTEMICA

Como ja mencionado, a interface KBS-Decistes, interage sobre
a base de dados oriunda do sistema SAG_MV que gerencia toda a
manutencdo da frota de veiculos.

A seguir descreve-se as opcdes principais, o formato datelae a

distribuicBo das opgbes bem como da metodologia de
desenvolvimento da interface.

5.5.1- DESCRICAO DAS OPCOES PRINCIPAIS

As opcdes principais da interface KBS-Decisées foram
projetadas e selecionadas depois de muita andlise de maneira gue
ficasse compactada num Gnico formato a idéia central que é possibilitar

a disponibilizacdo do conhecimento de uma maneira agil e de facil
compreensdo.

Opcbes principais:

v" Importar



v Comandos

v ProjecOes

v Consultas

v Casos

v" Configuractes

v" Cépia de Segurancga (Backup)
v" Ajuda

v’ Sair

A opcdo Importar tem a funcdo de carregar os arquivos do
sistema SAG_MV e disponibiliza-los para uso corrente nas agodes da

interface sem danificd-los ou alterar o seu contetdo.

A opcdc Comandos apresenta um tipos de interpretador de
comandos em linguagem natural para algumas agbes pré-
determinadas e que urgem uma atitude de “cncurtar caminhos”. Os
comandos disponibilizados nesta opcado sado fruto da opgao
Configuracbes que a partir de um (ou mais) filtro(s) criado(s), foi pré-
selecionado/agregado a uma regra, que foi juntada a ouiras tantas
originando um comando em linguagem natural (na descricao de
Configuracdes ha um detalhamento disso). A figura 13 fornece uma

visdo geral de como esse processoc ocorre.

A opcao Projecoes fara levantamentos como simulagdes
envolvendo aspectos de gestdo, tais como: verificagdo de indices,

investimentos, coniratacfes, compras/consumo, andlise de planos de
manutencao.
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A opcao Consultas difere um pouco de Projegdes mas lhe
agrega valor e complementa. Destaca-se a sub-opgéaoe de consulta com
referéncia cruzada procurando realizar uma verdadeira “garimpagem’
(do inglés: “data mining”), dos dados fornecendo-se algumas condigoes
de partida para analise.

Também nessa opcdc poderdo ser fornecidos aspectos que
auxiliem e se relacionem com licitacdes e concorréncias, com
marketing, no sentido de averiguacbes de preferéncias e usos, com

compras e ate com contratacao de pessoal direto ou indireto.

A opcao Casos tem a funcdo de ser uma base de referéncia com
as experiéncias passadas ou situacBes decisérias armazenadas ap6s
a andlise e processamentc dos dados ou ainda por verificar

{(pendentes) e gerar um caminho de solugéo.

A opcéo Configuragdes tem como funcdo perrnitir a definicao de
Regras e Filiros que serdo utilizados dentrc das sub-opgdes
relacionadas com Projecfes e Consultas, bem como a definicdo das
chamadas dos comandos em linguagem natural e seus
relacionamentos com os arquivos da base de dados de SAG_MV que a
op¢ado Comandos utilizard. Usando a idédia do esquema de
representagac em arvores, poder-se-ia descrever assim, 0 processo de

exploséo entre filtros, regras, comandos e solucbes/decisdes.
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Descricio Problema a
Abstrata Resolver/planejar
Tigin o
d al Tomada de

Descrigdo
Parcizimente
Refimeda (I}

— Descricae

Degcng:aa Descrigiio Parcialmente
Parcialmente Parciaimente Refinada (O}
Refipada (IO Refinada (I}

Descricae
concreta

“*Caminho de
Solucaoe/Decisao”

(COMANDOS)

Figura 13: representacdo esquematica do processo explosivo de
Filtros até Solugdo/Deciséo

A opcéo Backup (cépia de seguranca) & responsavel pela
geracéo de copias dos arquivos dos dados operacionais da U KBS-

Decisdes e de sua restauracdo cAso seja necessario.
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A opcao Ajuda fornecera suporte tematico as dificuldades

encontradas ao longe da operacgéo da interface.

Em relacdao aos Relatérios gerados pela interface, define-se que
em qualquer sub-opcao seja possivel a verificacdo dos dados

resuitantes tanto na tela quanto na impressora.

Quando os botbes relacionados com as op¢es forem acionados
e tiverem associados a eles sub-opgdes entdo menus pop-up surgiréo
exibindo as opcdes e orientagdes serdc apresentadas na area de
mensagens para que ¢ usuario saiba o que fazer.

Toda vez que uma operagéo indevida ou duvidosa for executada
algumas mensagens de orientacéo e adverténcia serdo apresentadas
em caixas de didlogo na regido central da tela principal da interface.

A sequir, a figura 14 ilustra a visdo geral da interface proposta

detalhandec um pouco as relacbes entre botdes, estruturas e arquivos.
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USUARIO

INTERFACE
KBS-DECISOES

Projecoes
Consultas 7

A&UDA Casos

Configurar

- Filtros
- Regras
- Ling Natural

Base de Dados

SAG_MV)

BASE

DE
CONHECIMENTO

Base de Dados
(KBS)

Figura 14: visdo geral do uso dos botdes e as bases de dados da
KBS-Decistes

Na figura 15, apresenta-se o formato final das op¢fes principais

da {U KBS-Decisoes e suas sub-opgdes (ou submenus).
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BACKUP COMANDOS
(COPIA DE )
SEGURANCA) Sub-opcdes:
Sub-opcoes: .selecao de comandos
_ geraééo .uso de regras
-restauracgaoc AJUDA
Sub-opcdes:
.geral
tematica
IMPORTAR CONSULTAS
Sub-opgoes: Sub-opgoes:
.arquivos de .arquivos de Controles
controles bésicos (SAG_MV)
basicos (SAG MW .Referéncia Cruzada

PROJECOES CASOS
. Sub-opgo~rs:
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-Pecas e Componentes .Tegras para Solucio
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CONFIGURACOE

S

Sub-opgdes:

filtros
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.comandos ling. nat.

Jegendas
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Figura 15: vis&o geral dos botbes e suas respectivas sub-opcdes.
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Capitulo @

TESTES DE VALIDA gﬁo E RESULTADOS AALCANCAR COMA IU
KBS-Decisbes

Este capitulo tem por objetivo apresentar © processo
desenvolvido para a execugéo dos testes envolvendo a interface KBS-
Decisdes.

Para tanto define-se a abrangéncia e limites de um fesie de
validagao, quais aspectos sdo fundamentais nas recomendagdes a

serem verificadas e as'medidas e alcance dos resultados atingidos.
6.1 — TESTES E VALIDACOES: O USUARIO COMO OBJETIVO

Segundo Santos (1998), metade do processo de projeto de uma
interface € andlise e criag@o e a ouira metade diz respeito ac esforgo
de busca de aceitagdo e aplicagéo das recomendacdes.

Para se assegurar uma boa aceitacdo junto aos usudrios da
aplicacdo é necessario (pelo menos) realizar alguns testes de
validacé&o e ir adequando ao maximo com o modus operandi médio dos
profissionais da area.

E inconveniente quando uma interface ou sistema informatizado
entram em operacéo e “ditam” normas, procedimentos ou regras de
rotina operacional de uma forma muitc diferente do que é o
convencional da empresa porque a probabilidade da interface/sistema
calr no descrédito/desuso é bastante alta.

A literatura sobre testes de validacdo identifica alguns aspectos

que nao podem deixar de ser considerados conforme a fase em que o
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projeto se encontra, entre eles destacam-se: avaliar uma unica tela, um
protétipo em papel, um protétipo interativo ou-o sistema real.

No mercado existem pessoas e empresas especializadas em dar
assessoria em design de interfaces, sistemas, home pages, que na
realidade ocupam-se em organizar as informacdes disponiveis (telas,
formatos, botdes, registros, relatérios, etc) e proceder os testes com
simulacdes junto ao usudrio. Caso ndo haja recursos suficientes ou
tempo habil para essa contratacdo e execugdo ¢ melhor modo é
desenvolver um método préprio de levantamento de dados junto acs
usuarios.

Promover um feste com usuédric ndo € a mesma coisa que
promover um brainstorm com um OU mai$ USUarios, porque em um
teste desta natureza é necessario e fundamental qUe se extrapole do
campo das conjecturas e observacdes filoséficas para uma checagem
mais préatica e direta sobre o material j&4 desenvolvido e disponivel no
projeto. A postura de quem estd checandc o sistema através do
usuario em cena deve ser de quietude, atencéo, observacio e registro
a todas as reagbes e comportamentos ocorridos. Eventualmente o
registro pode ser até uma gravagdc em video para uma andlise
posterior criteriosa e detalhada.

O que se pretende levantar com os testes de avaliacdo e
validacdo é predicdo e. solucdo de futurcs embaracos, erros,
inadequacdtes, que poderiam ocorrer na interface/sistema e que
colocariam em risco a usabilidade, seguranca, integracdo dos dados
e/ou outros sistemas envolvidos, causando sempre de uma forma ou
de outra perdas e danos (sobre Seguranca de Dados vide Apéndice 2).

O teste de protdtipos em papel com varios usudrios diferentes
pode identif:car problemas de usabilidade antes de se niciar o

processo de codificacdo do projeto. Por sua vez, os testes reais podem



identificar agueles problemas relacionados com ajustes ao conforto e
clareza junto ao usudrio para poupar-ihe aborrecimentos.

A fase de treinamento ou elaboragdc de documentacdo pode
identificar ainda alguns problemas a serem resolvidos ou adequados
(Santos (1998)).

A recomendacao & que, sempre que possivel, deve-se lestar
junto aos usuarios quaisquer sistema ou interface buscandq-se' novas
informacdes e mais conhecimento pratico.

O ponto nevrélgico € o timing que se guer para a realizagaoc
desse processo em virtude da flexibiiidade efou facilidade (dificuldade)

em executar as decorrentes providéncias e adequacdes necessarias
observadas.

6.2 - TESTES E VALIDACOES: ASPECTOS A CONSIDERAR

A literatura da area de desenvolvimenio de sistemas e interfaces
afirma que o sucesso de um sistema tem sido avaliado quanto ao seu
uso operacional e cumprimento dos objetivos tragados inicialmente.

Existe um conjunto de recomendagdes que Santos (1998)
destaca como agrupadas em macro-conjuntos principais e gue cobrem
a maioria dos fatores humanos envolvidos no projeto de sistemas
informatizados.

Os macro-conjuntos principais sao:

- Projeto do Sistema;

- Treinamento e Documentacao;

- Acesso ao Sistema;

- Dialogo do Sistema;

- Mensagens de Erro;
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- Respostas do Sistema.

No aspecto Projeto do Sistema, destaquem-se duas
recomendacdes dentre as doze existentes:

ACQMODA;CAO DAS HABiLIDADES DO USUARIO: onde o
sistema deve permitir que usuarios com diversos niveis de habilidade e
experiéncia trabéihem efetivamente. Cada sistema deve ter uma
expectativé minima e passos gradativos para realizacdes mais dificeis
ou compiexas. _ _

FACILITAR O APRENDIZADO: o sistema deve usar a
'tecnoiogia disponivel para ensinar novos usudrios e fornecer ajuda a
usuarios experientes.  Ele deve fornecer aos usuarios dispositivos
que os ajudem a se lembrar .de coisas como linguagem e
procedimentos a serem usados. InstrugOes bem esecritas, dispositivos
de performance e treinamento que ajudem a exibir os beneficios do

sistema e mantenham uma performance humana estavel e confiavel.

No aspecto Treinamentc e Documentacdo, destague-se uma
recomendacao dentre as cinco existentes:
HELP: onde o sistema deve permitir que ¢ usuario seja capaz de

questionar o significado de qualquer fungZo, comando, dado ou
operacao no sistema.

No aspecto Acesso ao Sistema, destaque-se uma
recomendacao dentre as quatro existentes:

ACESSO FACIL: onde o sistema deve ser fisicamente
conveniente, com procedimentos de inicializagdo e carga rapidos e

simples. Nenhum comando deve ser ignorada e se ele esta muito
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concorrido (em rede ou por véarios usudrios no mesmo terminal) isto
deve ser assinalado em termos razoaveis.

No aspecto Didlogo do Sistema, destague-se uma
recomendacaoc dentre as trés existentés:

CONVEBSAQA?O: onde ¢ sistema deve se comportar como uma
maquina, nao Vbomo uma pessoa. Colocacbes no formato: “por
favor’..’vocé quer’..’se vocé puder’.. devem ser eliminadas para
melhorar a clareza. Contudo, o sistema deve ser facil de usar e ser
amigavel, ajudando a guiar o usuério através de seqléncias de
operagdes. Se possivel, o sistema. deve favorecer que usuérios
freglientes evitem partes do nivel introdutdrio que normalmente é

incluido para usuérios novos e ndo fregiientes.

- No aspscio Mensagens de Erro, destaquem-se duas
recomendacdes dentre as cinco existentes:

NOTIFICACAO DE ERRO: onde o sistema deve responder com
instrugdo de ajuda ou explicacdo ao usudric gue cometa um erro na
entrada de dados, favorecendo a recuperagéo do erro. O sistema pode
fornecer ajuda “on line” para que o usuaric corrija seus erros, ou
introduzir um diagnéstico de erro em vérios niveis.

CONFIANCA: o sistema nfo deve sair do ar freqlientemente
nem apresentar surpresas confusas para © usuario. As saidas
programadas devem aparecer no seu devido tempo e com as devidas
explanagbes para o usuaric. Mensagens de erro para especialistas
(cédigos de acesso, enderecos hexadecimais de memdria, nomes e
siglas especificas, etc) devem ser encaminhadas para a equipe de
desenvolvimento do sistema e nar devem (sempre que possivel) ser
de conhecimento do usuério.
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No aspectoc Respostas do Sistema, destaguem-se as quairo
recomendac@es existentes por serem bastante significativas para esta
consideracao:

FEEDBACK: o sistema deve iinformar a0 usuario o que estd
fazendo quando estd processando e passando por dificuidades ou
executando uma ‘tarefa demorada.

INSUCESSO: o sistema néo deve interromper as transégées dos
usudrios e sempre avisar o término das.tarefas.

ISOLAMENTO: o sistema nao deve deixar os usuarios isolados,
uma vez que algumas interacbes enire pessoas sdo substituidas por
interac&o entre o individuo e o sistema através dos terminais. Em
muitos casos, é possivel conciliar as necessidades do sistema com as
necessidades de um bom trabalho projetado. Este deve ser o principal
objetivo da geréncia. ,

MANUTEN@A?O: o aprimoramenio do sistema deve ser baseado
na avaliagao periddica do- comentarioc dos usuarios. Quaisquer
mudancas devem ser incrementais, nao revolucionarias. A sintaxe e a

seméntica devem ser reconduzidas entre as “versGes” que forem
sendo geradas.

Juntandec-se a esses aspectos principais, Shneiderman (1992)
elaborou um checklist para se testar e verificar, de maneira genérica,
qualquer lipo de sistema ou interface através de uma pontuacéo em
sete nivelis relevantes, a saber;

1) tipos de sistemas ja conhecidos e usados pelo usuario;

2) experiéncia adquirida pelo wusuao em sislemas e

equipamentos de informatica;

3) reacdes e emocdes observadas quando do uso do sistema;
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4) aspectos do design de telas (botdes, caracteres,
sequenciamento, etc);

5) informacdes e terminologia adotada/fornecida pelo sistema;

6) aspectos relacionados com o aprendizado e retengao da
informacao;

7) capacidades do sistema {confiabilidade, ruidos,

necessidades, efc).

Este mesmo autor elaborou dois check-lists envolvendo estes
tépicos: |

Um curto com 36 perguntas com respostas no modo muitipla
escolha, graduacao ou completar;

Um longe com 81 perguntas no mesmo formato de respostas
que aparecem no curto buscando-se, neste caso, um detalhamento
maior de cada um dos sete topicos principais apontados .

Na avaliacdo da IU KBS-Decisbes buscou-se usar um check-list

hibrido que fosse sintético quando conviesse e abrangente quando
necessario.

6.3 — O TESTE E VALIDACAO DA INTERFACE KBS-DECISOES

Como mencionado na secdo anterior, a partir de Shneiderman
(1992) e de sua experiéncia de avaliacdo de sistemas e interfaces
buscou-se a realizacdo de uma juncdo de checkiists curto e longo
resultando no questionario apresentado no apéndice 6.

Os usudrios entrevistados tém experiéncia na érea de
manutungéo de frotas de veiculos com algum contaio com sistemas

informatizados, a tabela seguinte ilustra bem o curriculo das empresas
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e profissionais envolvidos no processo. Por nédc estar autorizado a

divulgar os nomes das empresas e dos- funcionérios receberdo os

pseuddnimos de E1,E2, E3, E4, E5, respectivamente.

' Os funcionarios dessas empresas tabuladas anteriormente

perfazem o seguinte quadro de referéncia.

( * ) legenda da Coluna Conhecimantos Bésicos de informatica e
Sistemas de Controle {SC).
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Windows 0 = ndo conhece nada
1 = tem nocdes basicas

2= conhece bém, sem dificuidades

Office 0 = ndo conhece nada
7 1 = domina o Editor de Textos Werd
"2 = domina o Word e a Planilha Eletronica Excel
3 = domina o Word + Excel € 0 Access

4 = domina Word+Excel+Access e o Power Point

SC 0 = ndo tem sistema
= opera 0s comandos/recursos basicos

2 = conhece o sistema na integra

E bom destacar que a amostra considerada & intencional pelo
aspecto da diversidade de atuacdo das empresas, cu seja, pelo core
business ser transportes, porém, cada uma com uma especialidade
distinta.

A representatividade € peio aspecte de analise dos eventos e

nao pelo aspecto quantitativo da amostra.

Em relacdo a Parte I: Experiéncia Passada do Questionéario de
Avaliagdo os dados relevantes j& foram tabuladcs anteriormente
exceto que houve o registro de algum conhecimento em softwares
gerenciadores de manutencdo como ¢ Maniec, o Maximo e outros
softwares e solucdes.

O levantamento da Parte /i: Experiéncia Passada, demonstrou
que o contato com informatica para esses usuarios € algo recente e

que ha um nivel de conhecimento de algumas ferramentas béasicas
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para operacionalizar no dia-a-dia, inclusive com um conhecimento de
hardware bastante restrito.
Ja na Parte ll: Parecer do Usudrio, a |U KBS-Decisdes
comegou a ser avaliada diretamente.
Nos aspectos gerais:
- operacao, resultados, configuracéo, organizacéo ‘_
Resultado: variacao desde a aprovacao € entendimento da

filosofia até reprovacdo por achar complexa, complicada e até
dispersiva. o

Sobre as Telas:
- mensagens, botdes, campos, palavras-chave, fayout,
sequéncia
Resultado: destacou-se a disposicéo dos elementos e
observou-se gue no usc regular diarioc talvez algumas

mudancas/alteracdes se fariam necessarias.

Sobre a Terminologia usada no Sistema

- termos, expressdes, mensagens de erro e adveriéncia,
informacdes em tempo habil e coerentes com o momento do usuario

Resultado: conseguiu-se acompanhar os eventos com certa
faciiidade e houve algumas dificuldades em se fomar novas iniciativas

a partir de algumas mensagens de erro e orientacdes.

Sobre o Aprendizado:
- operacdo, exploracdo, relembrar conceitos, nimero de
passos ate a conciusac de uma tarefa, menus de ajuda, a

forma do treinamento rapido, alternéncia entre teclado e

mouse nas opcoes



Resultado: ressaltou-se que ha facilidade em se aprender,
porém, o treinamento rapido leva a ailgumas dificuldades e
insegurancas que podem ser nocivas a boa operacdo do
sistema devido & sua complexidade e recursos oferecidos.
~ E a associacdo de idéias em alguns estagios nao € tao
direta exigindo-se um pouce de pausa e-reflexdo para nao

tomar caminhos que conduzam a operacbes erradas.

Sobre as capacidades do sistemar

- velocidade de resposta e processamento, confiabilidade, nivel
de ruido, reverséo de erros, ajuste & experiéncia do usuario.

Resultado: quanto a esse quesito ndo houve dificuidades em ser
um parecer favoravel, porém, ressaltou-se que a velocidade pode
degradar-se conforme a carga quotidiana de dados. Tambeém a forma

de reverter erros cometidos, principaimente os erros de digitacéo, foi

alvo de comentarios e observacodes.

Sobre a filosofia e recursos do sistema:

- configuracao flexivel, registro e formato dos casos, referéncia
cruzada, organizacéo dos filtros, formato das consultas, relacdes entre
essa interface e um sistema de controie usado, recursos existentes
auxiliam acdes.

Resultado: houve facilidade de compreensio da
filosofia adotada e até mostraram-se interessadcs em
implementar a solugdo como laboratdric piloto de testes numa
ocasidao proxima. Também foi ressaltada a2 maneira do
funcionamento sistémico da interface e reportaram que, fazendo-
se alguns ajustes, seria uma ferramenta muito dtil no dia-a-dia.
Comentou-se que poderia haver mais orientacZo para o usuario
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nas pastas de configuracbes dos Filiros, Regras e Comandos.
Gostariam de ter um Help mais detaihadeo e, conseqlientemente,
avaliéram que o0 tempo de treinamento para usudrios iniciantes
deve ser mais extenso retornando alguns conceitos apoés

sessfes de trabalho experimentais sobre z interface.

Da Parte IV: Comentarios e Sugestdes do Usuario, merecem
destaque: ) ,

- treinamento: duracdo e forma (j& mencionado anteriormente)

- potencialmente, o sistema (interface) parece oferecer opgoes
interessantes para a gestdo da manutencdo restando saber se em
condigbes de carga real de dados haveria uma degradacgdo de dados
ou nao.

- 0 uso da interface tornar-se-a dindmico, Util e flexivel 2 medida
que haja um sistema de controle operacional eficaz e eficiente, que
esteja sendo alimentadiofacompanhado corretamente, ou seja, a
interface é totalmente dependente do sistema de controle de onde ela
importa os dados para os devidos tratamentos. O sucessc da interface
depende da solugdo informatizada operacional anterior a ela, apesar
da interface ainda ndo ser adotada de imporfagéo de quaisquer base
de dados.

- n&o ha garantia que os dados “gerados” pela interface tenham
um alto grau de confiabilidade e precisdo favorecendo decisdes
corretas e viaveis, porque pode haver sabotagem nos dados do

sistema de controle € isso, com certeza, vai refletir nas respostas
geradas.

Bem, a partir desses dados € necessario que seja feita uma
analise.



Recordando que a presente Tese firilhou o caminho de
elaboracéo de uma proposta de solucdo para o problema de gestao da
manutencdo em frotas de veicuios melhorando a sistematizaczo de
dados por uma ferramenta informatizada, pode-se dizer que a
ferramenta carece de alguns ajustes e adeguacgbes, o que €
perfeitamente normal em se tratandc de um software em sua verso
beta, mas que tem uma aplicacdo viavel e totalmente Util nessas
situacOes gerenciais.

Ficou evidenciado, pela avaliacdo, que essa interface é
ferramenta que depende do sistema de controle, ou seja, os usuarios
consultados perceberam que essa nao & a solucio final e total mas é
parte do encaminhamento da tomada de decisdo. isso foi muito
importante constatar porque uma massa de dados inerte e sem
nenhum tipo de critério claro de avaiia¢do ndo concede respostas e/ou
solugbes de per si, exige-se também o feeling, ¢ bom senso, a
experiéncia pratica e bem vivenciada do gestor/decisor, que sabe
“desobedecer” com equilibrio e acertadamente quando seu “faro” lhe
aponta outra diregdo estratégica diversa da logica fria e sem
parametros adicionais.

Também, os aspectos como: concepcgdo, formato, filosofia, da
interface, no geral, acabou agradando e criando boa empatia e
receptividade, o que mostra que a traducdo, de métodos e técnicas

cientificas para conceitos simples e inteligiveis, é possivel.

No proximo capitulo s&o discutidos alguns resultados alcangados

sobre as proposicbes desta Tese e 0s aspecios que poderiam ser
continuados.



Capitulo

CONCLUSAO

Nesta secdo serdo apresentados aiguns aspectos conclusivos
analisados a partir da revisdo bibliogréfica feita, da U KBS-Decistes
desenvolvida e das perspectivas e op¢bes que a partir dela podem ser
abertas.

Para tanto, inicia-se com algumas consideragbes gerais,
discorre-se sobre as relacSes entre ¢ desenvolvimento da U KBS-
Decisbes e possiveis evolucdes futuras e, por fim, sobre as novas

possibilidades e {endéncias para futuros trabathos.

7.1- CONSIDERACOES GERAIS

A luta pela competitividade e em alguns casos pela propria
sobrevivéncia, exige das empresas, respostas & a¢des com tal rapidez
e em ambientes t8o turbulentos, que as mesmas fransitam sobre o
ténue fio que separa o sucesso do fracasso. Por isso, aiguns desafios
devem (e precisam) ser vencidos, como o fratamento adegquado: ao
processo de descentralizac&o da manuienc&o em postos avancados de
trabalho, interacdo de sisternas de informacéo, preservacéo ambiental,
terceirizacdo e desverticalizagdo e firabalho em grupoe e
desenvolvimento continuo.

E necesséria uma mudanca do padrao gerencial para que a
empresa n&o perca a competitividade para os seus concorrentes mais

imediatos. O Brasil est§ atrasado em relacdc aos paises



desenvolvidos mas a velocidade da sua transformacgéo indica que, a
revolucdo tecnoldgica de todos os setores, veio para ficar.

Por exemplo ds Cbmpoﬁarﬁento gerencial inadequadc ¢ a énfase
que foi dada aos aspectos vantajosos da terceirizacao da manutengao
dentro da realidade brasileira apregoando-se de maneira simplisia que
com o seu uso 0s custos seriam reduzidos e a gualidade aprimorada.

lsso & um risco e fez com que muitas empresas retrocedessem
no seu pro'cesso de repasse de servigos a terceiros voliando a ter sua
equipe original realizando aqueles determinados servigos.

A questdo é delicada e envolve aspectos legais de qualidade,
seguranca (patrimonial e humana), produﬁ'vidade e custos. E
conveniente estar alerta sempre sobre os pontos negativos e positivos
de qualquer nova tecnologia, nova metodologia, nova postura cuitural,
nova filosofia de atuacZo/trabalho, para que a empresa possa meihor
se orientar para uma tomada de decisao mais adequada.

| Portanto, a elaboracao de abordagens praticas para implantagéo
de um programa ampio de manutencdo dentro do sisiema
organizacional de uma empresa com frotas de veiculos principalmenie
no que diz respeito ao processo de tomada de decisOes € de suma e
vital importancia, até como redutor de custos diretos.

E preciso derrubar o mito que o uso da informéatica s causa
desemprego e esclarecer que a sua implantacao e aplicacéo € mais
um instrumento de trabalho e muito conveniente na modernizacéo geral
da empresa. A sua aplicagdo racional deve propercionar vantagens
nao s no processo produtivo, mas também e por decorréncia, na
empresa como um todo.

E freqliente a gestdo da manutencdo necessitar de subsidios

consistentes para orientar sua programacaoc e tomadas de deciséo.
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E bom lembrar que a informatizacao da manutencéo ndo deve se
limitar ao simples ato de transferir para o computador as fungdes que
eram executadas manualmente, mas deve prover algo mais que cause
a diferenciacdo competitiva e a flexibilidade organizacional necessaria.

A integracéo de duas ou mais propostas da tfecnologia de
representagéo de conhecimento &€ importante em certos ambientes,
como por exemplo na simulacdo e controle de processos, onde o
conhecimento néo pode ser iotalmente retratado por um  Gnico
esguema de represerﬁagéo. As novas combinacbes dos KBS com
outras tecnologias estdo dando aos computadores ‘inteligéncia’ para

“adaptar-se a operacdo de ambientes, acessc e uso de vastos bancos
de dados e para assistir ao desempenho de tarefas. -

Além disso, afirma Traeger (.1_995)., ‘o0 sistema de manutencao
informatizado convenientemente concebido proporciona diretamente a
empresa a possibilidade de habilitar-se a implantacéo das normas iSO
9000". ’

Como descrito no capftulo 5, IU KBS-Decisdes além de mesclar
CBR (Case Based Reasoning), |IA (Inteligéncia Arificial) nos seus
comandos em linguagem natural e um ‘embriao’ de data mining, tem a
estimativa de provocar, em primeira instancia, uma sensivel melhora
do fluxo de informacdes e dos controles, e como conseqiiéncia uma
reducdo de custos consideravel, devido ao fato de que hd um
decrementc dos desperdicios com os componentes que recebiam (no
passado) um atendimento de manutencdo ruim ou que eram
substituidos prematuramente, bem como um incremento da seguranga,
confiabilidade e disponibilidade da frota.

Um outro aspecto é a possibilidade de atingir um novo patamar
de qualidade e produtividade decorrenie do uso regular (e refinado)

dos dados gerenciais resultantes do KBS-Decisbes, que além de
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agilizar o trabalho do gerente, por exemplo, auxliando na
determinacéo do sequenciamento de prioridades.

As hipéteses basicas desta Tese sdor

- proposta de sistematizacdo de solucéo para o problema de
gestdo da manutencdo de frotas de veiculos (tradugdo de uma
metodologia em poiu’tica de manutencdo: sistemas de classificacdo e
codificacao, planejamento e controle); »

- favo'fecimenio da filtragem e analise dos dados operacionais
transformando-os em informacdes para os processosde tomada de
decis&o (tratamento logico-aritmético-inferencial);

| - geracdo de um sistema informatizado (interface} como
ferramental  atingindo aos objetivos .tecnolégico, - cientifico e
empresarial (descritos e detalnados em seguida);

- propiciar uma contribuicao para:

.gerar agilidade na tomada de decis&o {reducédo de tempo
e custos): '

prover flexibilidade no tratamento das informacgdes;

.metodizar/sistematizar o processo de tomada de decisoes
e as posturas decorrentes;

favorecimento da otimizacao logistica pela abordagem
racional atuando em tempo e espago real e exequivel.

Em relacéo aos objetivos inicialmente tracados é necessario
retomar algumas consideracdes:

Objetivo Tecnolégico: mostrou-se viavel operacionalizar a
interface em ambiente grafico e dotar 0 SAG_MV com extenséo de

KBS visando-se o refinamento de informacgdes.
Objetivo Cientifico: foi possivel focar a interface com tecnologia

KBS no setor de frotas de veiculos a partir das investigacfes de
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solugbes KBS em outros setores agregando-se j& alguns recursos de
IA, CBR e (um embrido, como j4 mencionado anteriormente) de Data
Mining.

Objetivo Empresarial: a partir da parceria enire ABRAMAN e
GRUMAN/USP esta previsto para 1999, um treinamento sobre Gestao
de Frotas para_Grandes Empresas do Estado de S&o Paulo gue
trabalham/operam frotas de veiculos, onde teremos a oportunidade de
propor eéta metodologiaftecnologia como solugao eficaz para
fratamento das base de dados exis’tenfes, evidenciar que desta forma o
processo de tomada de decisfes toma-se favorecido e rapido e, por
'fim, despertar os empresarios/gestores para ouiras vertentes que 0s
dados poderdo apontar a partir do formato com gue sao obtidos.

Todo o trabalho de pesquisa e investigacdo passou por fases
distintas e interligadas:

‘a) Pesquisa Bibliogrédfica: onde procurou-se averiguar o
contextc do problema a ser estudado, identificando com maior clareza
o objeto de estudo usando todo o ferramental da metodologia
cientifica.

Esta fase envolveu consulta a livros, artigos, revistas, visitas
técnicas a Empresas, comunicagdes pessoais, averiguagées em sites
da Internet (da ANPET, por exemplo} até troca de informagdes entre
pesquisadores de Instituicdes no Brasil e no Exterior.

O periodo investigado para esta Pesqguisa Bibliografica oscilou
(na média) entre os anos de 1990 a 1998, aproveitando-se a parte do
levantamento realizado pela ocasiao da Dissertacéo do Mestrado.

Esta etapa foi de grande importancia porgue auxiliou o processo
de limitagao do problema a pesquisar e abriu uma série de outras
possibilidades de continuidade desta pesquisa, as quais serao
enumeradas nas proximas sec¢des 7.2 e 7.8.
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b) Projeto de Pesquisa: foi sendo estruturado e foram geradas
as proposigbes (hipdteses ja descritas anteriormente) a serem
alcancadas e/ou averiguadas. Orientou e direcionou sobremaneira a
pesquisa de campo pela definicdo de outros instrumentos de pesquisa
como as entrevistas, observacdes diretas e comunicagdes pessoais.

¢) Pesquisa de Campo: foi direcionada com entrevisias atraves
de .questionériosrsemi-estruturados e descritivos para se buscar junto
3s bases, argumentos para deﬁnir o método de pesqufsa a ser
adotado. - ‘

A pesquisa experimental ficaria aguem do que o setor de frotas
vinha (e vem) enfrentando, a possibilidade de se tornar inerie e
engavetada seria alta neste caso. )

A pesquisa de avaliacao (survey) nao era adequada por nao
haver algo a ser avaliado no formato de solucdo mais abrangente e
consistente, sempre existiam algumas ressalvas nas
sugestdes/solugbes apontadas e j& comacava a ser engendrado um
método de solucdo com certo diferencial e objetivo.

A pesquisa - acdo, ndo houver abertura por parte de nenhuma
Empresa para sediar e abrigar a pesquisa e, portanto, nao foi possivel
interagir diretamente em um caso real, testar, opinar, participar, enfim,
agir na pratica junto com os outros colaboradores envolvidos na area.

O estudo de caso foi um sonho que ndo se realizou na integra
porque as empresas contactadas na época nao viram como estratégico
e relevante para elas naquele momento histérico {1997) uma pesquisa
nesta direcao e um possivel teste com observacdes e execugdes
continuadas. Porém, o gue se conseguiu foi apenas um parecer de
alguns profissionais oriundos e envelvidos no setor com experiéncia e

conhecimento variado, conforme foi descrito no Capitulo 6 desia Tese.
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d) Proposicao do Modelo: nesta fase contou-se com a
contribuicdo, na definicdo da filosofia da Interface KBS-Decisoes, dos
artigos que foram sendo gerados apresentando algumas propostas e
sugestoes que foram submetidos aos Seminarios, Congressos e
Revistas nacionais e internacionais, fornecendo um respaldo e um
direcionamento na formatacéo, design, alcance e limite, da proposta de
solucdo metodoldgica.

O quadro resumo (figura 16), em seguida, apresenia as
proposigées desta Tese, sua situacdo ao término do frabalho de

pesquisa e as causas relevantes que influenciaram os resultados.

igura 16: Quadro resumo da andlise das proposi¢oes de pesquisa
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7.2- RELACOES ENTRE ESTE DESENVOLVIMENTO E
EVOLUCOES FUTURAS

Em relagdo aos objetivos tragados e atingidos na U KBS-
Decisdes, em alguns pontos, pode-se tef alguns desdobramentos:

(a) a possibilidade‘de importacée de qualquer. tipo de base de
dados de sistemaé de controles de frotas e o seu devido tratamento
interno pela in’terfaoe; »

(b) a opcéo Projectes poderia sér.dotada de um potencial maior
de geracdo de graficos comparativos e de tendéncias ¢ que, a partir de
um banco de modelos, daria um suporte fantéstico ao processo de
fazer PrevisOes. Este banco de modelos teria dispenibilizado, por
exemplo, os métodos mateméaticos . mais comuns ehvo!védos com
previsao: média aritmética, média ponderada exponencialmente,
regressao linear, metodo dos minimos quadrados, etc); __

(c) ainda sobre a opcao Proiecdes ela poderia ser desdobrada
‘para a opgéoc de tratar relatdrios gerenciais pertinentes a gestao da
manutencdo industrial capacitando a interface de uma valiosa
dinamicidade e flexibilidade transparentes ao usuario mas genérica na
sua abordagem e tratamento das bases de dados importadas.

(d) as opc¢des Projecbes, Consultas e Casos, poderiam ser
dotadas de um mecanismo de refinamento automético de busca de
solugOes/informacdes, que ocasionaria (possivelmente em) um salio
de qualidade ainda maior nos resultados que a interface apresentaria.

Cite-se como exemplo, a cotagdo automatica de pecas e
componentes que, usando um algoritmo especifico de busca e selecéo
a partir. de um certo nuimero de OM executadas e verificadas as

quantidades em estoque, geraria um refinamento que apontaria o
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melhor fornecedor para a lista elaborada pelo préprio sistema dos
elementos a repor estoques.

(e) a partir do embrifio de Data Mining ja iniciado na U KBS-
DecisGes expandir sua agdo e seu po’;enciai, criando meios de gerar
aigumas heurfsticas que possam dar suporte as opgdes de consultas
como ter incorporado ~ ao mecanismo de - refinamento  de

soiugées/informagées mencionado no item (d), anterior.

7.3- NOVAS POSSIBILIDADES E TENDENCIAS PARA FUTUROS
TRABALHOS

Poder-se-ia continuar enumerandb 0 que tem como novas
possibilidades e/ou tendéncias de realizacdo de pesquises e
desenvolvimentos para futuros trabalhos: _

(fy propiciar o desenvolvimento de uma opgao para gerar rmeios
de se executar auditorias inteérnas na empresa a partir de: montagem
de questionarios interativos na interface, com definicdo de pesos efou
graus associados as respostas avaliagdo estaiistica das respostas e
enviar recomendacdes as pessoas envolvidas que a partir das
respostas tiveram um bom désempenho ou Nac.

(g) criagdo de um bioco NEWS onde comunicagdes importantes,
dicas dos colaboradores, informacdes técnicas, ficassem & disposicao
para consultas da equipe de manutengao.

(h) criagdo de um quadro branco virtual para estimular o debate
e a resolugéo de problemas em grupo, podendo até potencializar uma
realimentacao de CASOS e solucdes anteriormente

tratadas/propostas.
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(i) a geracdo de um moédulo de treinamento tanic para a
capacitacdo conceitual/pratica de aspectos genéricos de manutencgao,
quanto a capacitacdo (ainda que em pequena escala) de algumas
“pequenas” decisoes. -

Poderia ser dotado de uma interatividade tal que seria uma
opcao onde o “aprendiz” iria navegando através de paginas padrao
Web de uma maneira aleatéria e conforme seu entusiasmo e
curiosidade, porém, a cada ‘bloce” de paginas ele sém poderia
prosseguir a partir da resolugdo de alguns questiondrios e listas
interativas que mediante uma graduacdo minima exigida poderia
permitir a evolug&o para um préximo bloco de paginas.

Seria uma forma de disponibilizar informagdes e conhecimento e
deixar que o aprendiz seguisse o método construtivista de
aprendizagem.

(j) uma opc¢éo interativa de simulacdo poderia ser acrescentada
fazendo com gue o usuario fosse alterando alguns pardmetros numa
tela, que representaria o micromundo da gestdo da manutencao, e que
a partir disso alguns resultados e comportamentos fossem sendo
observados.

Este tipo de recurso poderia ser muito Uil para'evitar que
verdadeiras “catastrofes gerenciais” ocorressem apurando ¢ sentido de
antecipar-se aos problemas e emergéncias antes que acontegam.

E bem verdade que, com o advento da Internet, muitas
possibilidades se abrem para dar vazdo as idéias e propostas de
implementacéo de disponibilizagdo de conhecimento sob esta forma de
veiculacao.

Nao se pode deixar de mencionar que as possibilidades listadas
de (f) a (j) poderiam ser concebidas para um ambiente de aprendizado

organizacional mais amplo, por exemplo, numa Intranet, 0 que seria
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perfeitamente vidvel desde que todos esses itens mencionados
levassem em consideracéo que seu fim seria ser utilizade em ambiente
Web o que obrigaria o uso de ferramentas de geracdo compativeis e
adequadas a este tipo de tecnologia da informagao, além de Ter que
haver um cuidado e uma preocupacdo com a seguranga das
informagdes tanto no sentido de que perdas de dados sejam evitadas,
como no sentido de que informagdes fossem usurpadas
inadivertidamente (para maiores detalhes scbre Perdas de dados e

Segurancga de Informacdes, vide Apéndice 02).

Portanto, a conjugacdc da arte da manutencéo e a tecnologia
oferecida pela informética, especificamente por sistemas baseados em
conhecimento e WEB ¢ o grande desafio a ser equacionado.

Devido a todas as caréncias do setor de frotas de veiculos surgiu
essa iniciativa de execucdo de uma pesquisa e desenvolvimento na
area de manutencao de frotas de veiculos, com o intuito de influir no
crescimento do setor, favorecendo a capacitagcao, treinamenio e a
ampliacdo de fatores de ambito mais geral, dentre eles, a seguranca
dos veiculos, tornando-os mais confidveis e disponiveis, trazendo um
nivel menor de prejuizos para as empresas, preservando vidas
humanas. Desse modo, oferecendo uma contribuicac tedrico-prética
com uma boa abrangéncia para os interessados do setor, cumprindo o
papel da prestacao de servigos da Universidade a Comunidade.

138



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABRAMAN (1997). A situagdo da manutencdo no Brasil: documento
nacional.Rio de Janeiro:Associacao Brasileira de Manuienc&o.134 p.

ADDIS, T.R. (1985). Designing knowledge-based systems. London,
Prentice-Hall, 322 p.

ALDAY,AS. (1882). O que deve ser considerado .num plano de
manutengdo, Junho. '

ALONSO,A. & CASTRO,C.C. (1997). Aspectos gerais de ménutengéo

de sistemas elétricos. Revista Manutengéo y Qualidade, n. 15, p. 14-
6, fev/imarco. '

ALTER,S. (1977). A taxonomy of decision support systems, Sloan
Management Review, n. 19, v. 1, p. 39-56.

ALVAREZ,O.E. (1988). Manual de manutencao pfanejada, Jo&o
Pessoa, Universitaria/UFPB.

APPLE (1998). Apple web design guide. Apple Computer Inc. Dec.
1996. http://applenet.apple.com/hi/web/web.html (30 dez.)

ARCURY FILHO,R. (1997). Manutencdo no Brasil: uma visao

institucional, n: WORKSHOP MAN-2000, GRUMAN/EESC-USP.
FPalestra. agosto.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (1971). TB-19
Grupo 05, Termos fundamentais de eletricidade.

AZEVEDO,C. (1997). Otimizacao da manutengéo pela confiabilidade:
abordagem sistémica aplicada a manuiencao industrial. Revista
Manutengdo, n. 65, p. A143-9, julho/outubro.

AZMY,A. (1998). SuperQuery: data mining for everyone. Azmy
Thinkware. http://www.azmy.com/wp1.htm (30 dez.)

BALA KRISHNAN,N.T. (1992). A simulation model for maintenance
planning, In: PROCEEDINGS OF THE 1992 1992 ANNUAL
Reliability and Maintainability Symposium,Las Vegas,NV,USA Jan
21-23, Palestra. p. 108-118.



BALLOU, R.H. {1997). Business logistics - importance and some

research opportunities, Revista Gestdo & Producgédo, v. 4, n. 2, p.
117-128, agosto.

BARROS, L. (1997). A dlobal rview of industrial logistics, Revista
Gestdo & Producdo, v. 4, n. 1, p. 150-158, agosto.

BARSTOW;D.R. (1979). Knowiledge-based program construction,
Elsevier North Holland, Inc., 262 p. :

BERMUDES Jr,0. (1993). Onibus de luxo conquista a preferéncia dos
turistas, Revista Eu Rodo, Publicacdo da Volve do Brasil Veiculos
Ltda, Sdo Paulo, n 865, julho, p. 4-9.

BIELAWSKI,L. & LEWAND,R. (1991). Inteliigent systems design:

integrating expert systems, hypermedia, and database technologies,
New York, John Wiley & Sons.

BISPO,C.A.F. (1998). Uma andlise da nova geragéo de sistemas de
apoio a decisdo. Séo Carlos. 165p. Dissertag@o (Mestrado) Escola

de Engenharia de Saoc Carlos (EESC), Universidade de Sao Paulo
(USP).

BLOCH,H.P. & CARROLL,J.R. (1990). Preventive maintenance can be

more effective than predictive programs, Cif and Gas Journal, v. 88,
n. 31, julho, p. 81-85,86.

BOTOME ,S.P. (1997). Processos comportamentais bésicos em
metodologia de pesquisa: da delimitacdo do problema a coleta de

dados. Revista Chronos. Caxias do Sul: Educs. v. 30, n. 1, p. 43-69,
jan/jun.

BOWERSOX,D.J. & CLOSS, D.J. (1997). Brazilian logistics: a time for
transition, Revista Gestdo & Produgéo, v. 4, n. 2, p. 130-139, agosto.

BRANCO FILHO,G. (1984). Um estudo sobre backlog, 24.° Seminario
de Manutencéo, IBP.

BRANCC FILHO,G. (1996). Diciondrio de termos de manutencéo,
confiabilidade e qualidade, Rio de Janeiro: ABRAMAN,122p..

BRENNAN,J.J. & ELAM,J.J. (1986). Understanding and validating

results in model-based decision support systems, Decision Support
Systems, v. 2, p. 459-54,



BUEHRING,V. & UHLEMANN,K.-D. & WILHELM,K. (1990). Computer-

aided disposition of the reserve of sparé parts, Engneering Costs
~and Production Economics, v. 19, n. 1-3, May, p. 133-137.

BURCH,J.G. et alii (1979). Information systems: theory and practice,
London, J. Wiley Sons.

CAMPOS,D.F. & GUERRA,AR.O. (1993). Manutencio de frotas de
Onibus: um sistema de apoio & decisdo, in: Encontro Nacional de

Engenharia de Produgdo (ENEGEP), 13., Floriandpolis, 1993.
Palestra., v. 2, p. 1077-1081.

CAMPOS,F.C. (1993). O homo informaticus e o fendmeno do
downsizing, S&o Carlos, Jornal O Didrio,Coluna Informatec, 12 set..

CAMPOS,F.C. (1994). Um S.A.D. em geréncia de manutencaéo de
frotas de veiculos. S&o Carlos. Dissertacdo (Mestrado). Escola de

Engenharia de Sao Carlos (EESC), Universidade de Sdo Pauio
(USP). ,

CAMPOS,F.C. (1996). Um sistema baseado em conhecimento para a
geréncia de manutencdo de frotas de veiculos somo fator de
competitividade. In: Encontro Nacional de Engenharia de Produgéo
(ENEGEP). 16. Ed.. Anais em CD-Rom. Piracicaba (SP), outubro.

CAMPOS,F.C. (1996). Gerenciando a manutencdo de frotas de
veiculos através de um Sistema Baseado em Conhecimento. In:

Seminario Paulista de Manutencao, ABRAMAN. 2. Ed.. Sac Paulo
(SP), agosto.

CAMPOS,F.C. (1998a). Proposta de interface baseada em
conhecimento para apoio ao ensino e aprendizado da Gestao de
Manutencdo de Frotas de Veiculos. In: Simpdsio de Investigagao ¢
Desenvolvimenio de Software Educativo, 2. Ed.. Evora, Portugal,
setembro. Anais in; Bt/ fwww mingrva. nevora, prsimposic! (30/89‘{).

CAMPOS,F.C. (1998b). Proposta de interface baseada em
conhecimento para suporte a Decisdo em Gerércia de Manutencéo
de Frotas de Veiculos. In: Congresso Brasileiro de Manutencéo,
ABRAMAN. 13. Ed. Anais em CD-Rom. Salvador (BA), setembro.

141



CAMPOS,F.C. (1998c). A tecnologia da informacdo na vida das
empresas: uma pesquisa de campo envolvendo a regido de S&o
Carlos e alguns pontos do estado de S&o Paulo. In: Congresso
Nacional de Pest;uééadores (CONAPE), Centro de Ensino Superior

de Sao Carlos — ASSER. 2. Ed.. Anais de Resumo. Séo Carlos
(SP), novembro.

CAMPQS,F.C. (1998d). Auditoria de Sistemas aplicada a gestédo da
manutencdo: metodologias e questiondrios. In: Congressq Nacional
de Pesquisadores (CONAPE), Centro de Ensinoc Superior de Séo

Carlos ~ ASSER.2. Ed.. Anais de Resumo. Sao Caros (SP),
- novembro.

'CARVALHO,L.T. (1993), Manutencdo e a arquitetura organizacional

competitiva , In: Congresso Brasileiro de Manutengéo, 8., Sao
Paulo, outubro, TT0686. :

CARVALHO,R.S.N. & ALVES,J.E. (1993). Manutencdo baseada em
confiabilidade (MBC) na Petroflex, In: Congresso Brasileiro de
Manutencdo, 8., Sdo Paule, outubro. Anais. TT074.

CASTRO,D.A. (1993). Uma abordagem sobre a baixa performance da

manutencéo, In: Congresso Brasileirc de Manutencgao, 8., Sao Paulo,
outubro. Anais. TT100.

CATALAN,D. (1953,). Desafios do gerenciamento de manutencao,
Revista Manutencao, n. 40, p. 31-4.

CHORAFAS,D.N.  (1988). Sistemas especialistas: aplicacbes
comerciais. Sao Paulo: McGraw-Hill, 254 p.

COCHRAN,K.G. (1991). Ariificial intelligence techniques applied to
vehicle management system diagnostics, In: Proceedings IEEE/IAAA

10th Digital Avionics System Conference Proc. Piscataway, NJ,
USA, October, p. 14-7.

Congresso Brasileiro de Manutencdo, 1., Sao Paulo, 1986. Anais.
ABRAMAN.

Congresso Brasileiro de Manutencgo, 12., Sa&o Paulo, 1997. Anais.
ABRAMAN,

142



Congresso Brasileiro de Manutencdo, 13., Salvador, 1998. Anais.
ABRAMAN.

CONNELL,N.A.D. & POWELL P.L. (1290). Comparision of potential
applications of expert system and decision support systems, Journal
of the Operational Research, v. 41, n. 5, May, p. 431-8.

COTTI,L.R.M.C. (1989). Formularios para admmistragao racional da
frota, Sao Paulo, Ed. Sintese Ltda..

COUSINS,L. & DAILEY,W. & PUZNIAK,T.J. (1988). PC based analyzer
maintenance management system, In: Proceedings of th 34th al ISA
Analysis Division Symposium, v. 23, May 11-13, p. 133-147.

'CUNHA,CJ.C. & GUIMARAES,V.N. (1993). O significado de
racionalidade em problemas de decisdo. In: Enconiro Nacicnal de

Engenharia de roducdo (ENEGEP),1 3 ,Palestra. Floriangpolis, v. 2,
outubro, p. 1025-9.

DATASAGE (1998). CirrusNet: an automatic patiern recognition
solution for data mining.

http://www.cirrusrec.com/Papers/DM_WP/DM_WP .html (30 dez.)

- DELLAGNELO,E.H.L. (1993). A informatica e a divisao do frabalho: um
caso para analise, In: Encontro Nacional de Engenharia Producao
(ENEGEP), 13., Palestra. Floriandpoiis, v. 2, p. 1273-8.

DIPPENAAR,D.  (1988). Integrated maintenance information
management, South Africa Mechanical Engineer, v. 38, n. 11-12, 6 p.

DUFFUAAS.O.; SHUAIB,AN.; RAOUFA,; BUDAIRMO. (1992).

Evaluation of maintenance systems, Journal of King Saud University,
Engineering Sciences, v. 4, p. 29-43.

EBERHART,R.C. & DOBBINS,R.W. (1930). Neural network PC tools: a
pratical guide. EUA: Academy Press.

ESDRAS,R.L. (1993). PQUEM - Programa de garantia da qualidade na
engenharia de manutencdo, In: Congresso Brasileirc de
Manutencao, 8., Sao Paulo, outubro, TT058.

143



FERNANDES,F.C.F. (1991). Concepgao de um sisterma de controle da
producdo para a manufatura celular, Sao Carlos, 261 p. Tese
(Doutorado) - Escola de Engenharia de S&o Carlos, Universidade de
S&o Paulo (EESC-USP). ‘

FERREIRA,A.B.H. (1977). Minidiciondric da lingua portuguesa, Rio de
Janeiro, Ed. Nova Fronteira.

FINLAY P.N. & -MARTEN,C.J. (1989). The state of decision support
systems: a Review, Omega, n. 17, v. 6, p. 525-31.

FREEDMAN,R. & KLEIN,R. & LEDERMAN,J. (1998). Leveraging your
hidden assets to improve ROl a case study in the credit card
business. Capital Markets, 1995.

hitp://www think.com/html/products/damwin/r_intro.htm (30 dez.)

FUSCO,J.P.A. (1997). Unidades estralégicas de negécios - uma
ferramenta para gestao competitiva das empresas, Revista Gestdo &
Producéo, v. 4, n. 1, p. 36-51, abril.

GABAN,A.R. (1997). Manutencdo: fator estratégico e de

competitividade na empresa modemna, In: WORKSHOP MAN-2000,
GRUMAN/EESC-USP, agosto.

GALLEGOS,J. (1993). Manutencao baseada em confiabilidade , Rio
de Janeiro, Revista Manutengéo, n. 44, set-outubro, p. 23-6.

GARNTO,C. & WATSON,H.J. (1985). An investigation of data base
requirements for institutional and ad hoc DSS, Data Base, Verdo.

GEHL,P. (1989). Choosing a computerized maintenance management
system,SME Technical Paper (series} MS, var paging MS, 89-341.

GIL,A.L. (1992), Qualidade total em informética, Sao Paulo: Ed. Atlas,
200p.

GORRY,G.A. & MORTON, M.S.S. (1971). A framework for

management information systems, Sican Management Review, v.
13, p. 55-70, Fall.

GRAHL,E. & MERLO,R.B. (1993). Um protdtipo de gerador de
sistemas de apoio a decisdo, In: Encontro Nacional de Engenharia

de Produgido (ENEGEP), 13.. Palestra. Floriandpolis, out, v. 2, p.
1116-1121.



GUERRA,A.R.O. et alii (1991a). Sistema de informagéoc como apoio as
atividades de manutencdo de uma empresa de transportes urbanocs
rodoviarios, In Anais_: CEM-NNE/@1,1. Natal (RN}, p. 321-8.

GUERRA,A.R.O. (1981b). Desenvolvimenic de um sistema de
informacdes como apoio as atividades de manutengdo de uma
empresa de transportes urbanos rodovidrios ,In: Encontro Nacionai

da ANPAD, 15., Belo Horizonte (MG), Palestra. Belo
Horizonte, ANPAD, ,p.79-87. :

GUERRA,A.R.O. (1992). Geréncia de manutencdo de frota de énibus
um sistema de apoio a decisao. Natal. 288p. Dissertacao (Mestrado)
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN).

'GUTHERY,E.E. & ECK,R.D. (1990). Evaluation measures for a model
base for an information system architecture DSS, In: Proceedings of
the 28th Annual Hawaii Internacional Conference on System

Scienses, v. 4, Emerging Technoiogses and Applications Track, Univ.
Hawalii, Jan 2-5.

HAM,!. (1987). Industrial engineering handboock, USA, John Wiley &
Sons, Inc. Pubhshers

HARPER,N. (1989). Computer as a maintenance tool, Internationale
Seilbahn-Rundschau, n. 3, Aug-September, p. 21-2.

HIND,D.J. (1989). Maintenance - the state of the art, Mining
Technology, v. 71, n. 819, Janeiro, p. 10-3.

HEDBERG,S. (1993). New knowledge tools, Revista Byte, v. 18, n. 8,
p. 106-110, july.

HOGUE,J.T. (1991). Uma estrutura para anélise do envolvimento da
geréncia em sistemas de apoio & Decisao, In: SPRAGUE Jr.,, RH. &
WATSON,H.J., Coletdnea: Sistema de Apoio a Decisdo Colocando
a Teoria em Pratica, Rio de Janeiro, Ed. Campus, p. 57-75.

HOPPEN,N. & ESPERANCA,L.G. (1989). Geradores de sistema de
apcio & decisdo e seu usc num processo de gestdo orcamentaria,

Séo Paulo, Revista de Administragdo de Empresa, v. 29, n. 2, 33-45,
Abril/dunho.

KARDEC,A. & NASCIF J. (1998). Manutengéo: funcao estratégica. Ric
de Janeiro, Quality Mark Ed., 287p.

145



KELLER,R. (1991). Tecnologia de sisiemas especialistas:
desenvolvimento e aplicacéo. Sao Paulo: MacGraw-Hill, 292p.

KELLY.A. & HARRIS,M.J. (1980), Administracdo da manutencéo
industrial, Londres, tradugdo de Maric Amora Ramos, IBP.

KEEN, P.G.W. & MORTON, M.S. Scott (1978). Decision support
systems, an organizational perspective, Addison Wesiey Pub. Co..

KIMBALL,R. (1998). Digging intc data mining. DBMS Magazine, oct.
1997. hitp://www.dbmsmag.com/9710d05.html (30 dez.)

KING,D.J. (1990). Admin‘estrators and computerized maintenance
- management systems a case of study, Biomedical Instrumentation &
Technology, v. 24, n. 4, Jul-August, p. 254-8.

KNEZEVIC,J. (1990). Realibility and maintenance, Gas Engineering
and Maintenance, v. 30, n. 1, Janeiro, p. 8-14,

KORTH,H. & SILBERSCHATZ,A. (1989). Sistemas de banco de
dados, Sao Paulo, Ed. McGraw-Hill, 582 p.

KOWALIK, J.S. (1986). Knowledge based problem solving, Prentice-
Hall, New Jersey, 336 p.

KONDO,Y. (1994). Motivacdo humana: um fator-chave para o©
gerenciamento. Sao Paulo: Ed. Gente,214p..

KOSTIC,S. & PENDIC,Z. (1990). Optmization of spare parts in a

multilevel maintenance systems, Engineering Costs and Production
Economics, v. 20, n. 1, Julho, p. 93-9.

KUSIAK, A. (1989). Knowledge-based systems in manufacturing,
Taylor & Francis Lid., 387 p.

LAMBERT,B. (1998). Break old habits to define data warehousing
requirements.  Data  Management  Review, Dec. 1995.-

hitp://www.data-warehouse/resources/ariclesflamberii.him (30
dez.)

LANTIMES (1998). O perigo ronda as empresas. Sac Paulo, n. 03, p.
4-6. Edicdo Especial.

146



LIEBOWITZ,J. (1993). Roll your hibrids, Revista Byte, v. 18, n. 8, july,
p. 113-5.

LINZMAYER,E. (1985). Administracio de materiais, Curso de
Manutencgdo Industrial, Instituto Maug de Tecnologia.

LITTLE,J.D.C. (1970). Models and managers: the concept of a decision
calculus, Management Sciense, v. 16, n. 8, p. 466-485, April.

LOBATO,J.O.R. (1993). O gerente de manutencao atropelado pelo dia-

a-dia, In: Congresso Brasileiro de Manutencao, Sae Paulo, outubro.
TTO5S. »

LUKICH,J.M. & BRANDT,W.D. (1991). Integrated diagnostics for the

vehicle system, SAE (Socisty of Automotive Engineers)
Transactions, v. 100, n. 2, September, p. 503-9.

MANAGO,M. & AURIOL,E. (1296). Mining for OR, USA: OR/MS Today,
n. 1, v. 23, february, p. 28-32. '

MANN,R. & WATSON,H. (1984). A contingency- model for user

involvement in DSS development, MIS Quaterly, v. 8, n..1,margo, p.
27-38. :

MANNIL.C. & DORSA,L.F.A (1998). Data warehouse: gerenciando a
qualidade dos dados. Developers’ Magazine, n. 18, fev., p. 20.

MARCH,J.G. (1991). How decisions happens in organizations
Human-Computer Interaction, v. 6, n. 2, p. 95-117.

)

MCDOWELL,J. (1991). Electronics maintenance truck and bus fleets,
SAE Technical Paper Series, November, 10 p.

MELLO,J.C. (1975). Planejamento dos transportes. Sao Paulo:
McGraw-Hill do Brasil,192p..

MENCONI,D. (1998). A mineracdo de informagdes, Hevista Info
Exame, n. 144, p. 92-3, marco.

MERRIT,D. (1993). Integrating Objects with knowledge bases, Object
Magazire, New York, n. 2, v. 8, march-april.

MIRSHAWKA V. (1991}, Manutencgdo preditiva, Sao Paulo, McGraw-
Hill. 318 p.

147



MIRSHAWKAV. & OLMEDO,N.L. (1993). Manutencio participativa.
Revista Qualimetria, n. 19, Margo, p.35-41.

MIZOKAWAT. & YORO,T. & NIGAH. & NAKAMURAJ. &
UDAGAWA,N. & HASEGAWA,T. (1989). Maintenance information
control system using personal computers in LAN environment, A &

D, Research & Development (Kobe Steel Lida.), v. 39, n. 4, October,
p. 113-6. - )

MOCKLER,R.J. & DOLOGITE,D.G. (1992). Knowledge-based systems:

an introduction to Expert Systems,USA:Macmillan Pub.
Company,792 p. '

MOLICH,R. & NIELSEN,J. (1990). Improving a human-computer
dialogue, Communicatiori of ACM, v. 33, n. 3, march.

MORAIS,V.O. (1993). TPM - manutencio produtiva total - apiicagéo
pratica na refinaria da ALUMAR, In: Congresso Brasileiro de
Manutencao, 8., Palestra. Sac Paulo, outubro, TT069.

MORTON,M.S.S. (1971). Management decision systems: computer-
based support for decision making, Division of Research, Graduate

School of Business Administration, Harvard University Press,
Boston,.

MOUBRAY . J. (1997). RCM2: uam desafio para a manutengéo, Revista
Nova Manutencao y Qualidade, jun/jutho, n, 17, p. 2-5.

MOURA,R. A. (1997). Check sua manutencac, Jornal do IMAM, n. 44,
junho, p. 1 e 5.

MOURA,F.P. (1996). Manutencdo produtiva total ou manutencéo da
produtividade total? Revista Manutencdo, n. 58, julho, p. A67 a A71.

NAGAO,S. & SALLESN.P. (1997). Manutengdo centrada em

confiabilidade: experiéncia na Rhodia S/A, In: WORKSHOP MAN-
2000, GRUMAN/EESC-USP, agosto.

NAJJAR,R. (1984). Manutencdo de frotas e equipamentos moveis,
Curso de Manutencgao Industrial, Instituio Maua de Tecnologia.

NAZARENO,C. & COSTA,H.R. & BARROS,W.L. S. (1993). A miss&o

qualidade, In: Congresso Brasileiro de Manutengio, 8., Palestra.
S.Paulo, outubro, TT037.

148



NEPOMUCENQ,L.X. (1989). Técnicas e manutencdo preditiva, Sao
Paulo, Ed. Blucher.

NEVES,A.C. (1992). Indicadores de qualidade e produtividade, Revista
Controle da Qualidade, S&o Paulo, n. 10, set-outubro, p. 10-3.

NEWELLA. & SIMON,H.A. (1972). Human problem soiving. USA:
Prentice-Hall, 920p.. _

NOVAES,A.G. (1981). Modelos em planejamento urbano, regioha[ e de
transportes. Sao Paulo: Edgard Bliicher,290p..

NOVAES,A.G. (1986). Sistemmas de fransportes. S&o Paulo: Edgard
~ Blacher,151p.. ,

NOVAES,A.G. (1989). Sisternas logisticos: transporte, armazenagem e
distribuicdo fisica. Sao Paulo: Edgard Bliicher,372p..

NOVAES,A.G. (1993). Pré-selecdo do tipo de ve!’cuio‘ para distribuicao
fisica de produtos, In: Encontro Nacional de Engenharia de Producéo
(ENEGEP), 13., Floriandpolis. outubro, v. 2, p. 1082-7.

NUTT.P.C. {1992). influence of direction setting tactics on success in
organizational decision making European Journal of Operational
Research, v. 60, n. 1, Jul 10, p. 19-30.

OKOGBAA,G. & HUANG,J. & SHELL,R.L. (1992). Database design for
prediclive preventive maintenance system o¢f automated

manufacturing system, Computers & Ind. Engineering, v. 23, n. 1-4,
November, p.7-10.

OLIVEIRA,LW. (1983). A seguranca da boa manutencéo para evitar
acidentes de transito, In: Congresso Brasileiro de Manutencéao, 8.,
S.Paulo. Palestra. outubro.

OLIVEIRA, J.P. (1997). A terceirizagao da manutengdo, In:
WORKSHOP MAN-2000. Palestra. GRUMAN/EESC-USP, agosto.

OZDEMIRELN.E. & SATIR,A. (1987). Design of a decision support

system for detailed scheduling. Information & Management, v. 12, n.
5, p. 247-256.

149



PACHUCKI,W.J. (1991). Computerized maintenance management

information systems. a valuable tool. Mining Engineering, v. 43, n. 1,
Janeiro, p. 33-5.

PADUA,E.M.M. (1997). Metodologia de pesquisa — abordagem tedrico-
pratica. Campinas: Papirus Editora, 2.2 edi¢io, 254 p.

PINTO,A.K. (1993). A terceirizagao na manutengao: redugéo de custos

ou opgao estrategica? In: Congressc Brasileiro de Manutengao, 8.,
S&o Paulo, Palestra. outubro.

PRESSMAN,R.S. (1987). Software engineering - a précfitioner‘s
approach. Singapura, Fong & Sons Printers Pte Lid.

_P'FHNCE,R. (1975). Sistemas de informacéo. Sao Paulo, USP e LTC.

RAMAL.C. & ABRAHAM,M. (1997). Aplicagdes do OEE -~ Overall
Equipment Effectiveniess em uma indistria automobolistica. S&o
Paulo: Boletim Técnico da Escola Politécnica da USF — Depto. de
Engenharia de Producdo. (BT/PRO/031).

RATHWELL,M.A. & BURNS,A. (1985). Information systems support for

group planning and decision-making activities. MIS Quaterly, v. 9, n.
3, p. 255-271, September.

REGRA,J. (1993). Na direcdo certa, Sao Paulo, Jornal Diregdo, n. 1.

REGRA,J. (1993). Controle de frota informatizado: custos e beneficios,
Sao Paulo, Jornal Direcdo, n. 1.

REGRA,J. (1993). Frota: menos custo, mais lucro, Sao Paulo, Jornal
Direcdo, n. 1.

RIBEIRO FILHO,A. (1998). Seguranca de Dados. Palestra. Senac, S&o
Carlos, 24 de junho.

RIBEIRO,P.J.A. (1989). Plangjando a informatizagdo na empresa:

consideraracdes e diretrizes, Plangjamento e Gestdo, n. 2, v. 1,
setembro.

RIOS,L.O. (1997). A imporidncia da incluséo de manutengcdo no

planejamento estratégico, In: WORKSHOP MAN-2000. Palestra.
GRUMAN/EESC-USP, agosto.

150



RIVALDO,R.M. (1989). Inteligéncia artificial e automacéo industrial.
Revista Controle e Instrumentagéo, p. 41-6, maio.

RODRIGUES,H. & PEREIRACA. Implantagdo de manutencdo
preventiva utilizando ferramentas do gerenciamento da qualidade

total na SUPEL CVRD, In: Congresso Brasileirc de Manutengdo, 8.,
S&o Paulo. Palestra. outubro, TT0086.

SALATA Jr.,F.R. & YOSHIZAKILH.T.Y. (1993), Modelo de apoio &

decisdo de roteamento na distribuigio fisica de produtos pereciveis.
Revista Producdo, v. 3, maio, p. 45-51. '

SANTHANAM,R. & ELAM,J. (1998). A survey of KBS research in

- decision scienses. Journal of Operational Research Society, v. 49, n.
5, P. 445-457, May.

SANTOS,C.A.A. (1997). TPM para operadores. Curso do Ndcleo de

Automacdo Hidraulica e Pneumndtica (NAHF), SENAI, Sao Paulo,
agosto.

SANTOS,A.C. (1998). O projeto da interface do usuério. Mini-Curso.
Universidade Federal de Sao Garlos (UFSCar). Depto. Computacéo.

SCHEUER,L.A. (1993). Qualidade, uma tendéncia mundial. Revisia
Manutengéo, Rio de Janeiro, n. 44, set-outubro, p. 3.

SHERWIN,D.J. (1990). Design for a comprehensive maintenance

planning recording and optimization system, Engineering Costs and
Production Economics, v. 20, n. 1, Julho, p. 37-42.

SHNEIDERMAN,B. (1992). Designing the user interface: strategies for
effective human-computer interaction. EUA: Addison-Wesley. 573p.

SILVAAV. & CAMPOS,D.F. (1993). Gestdo de materiais em uma
empresa de transportes urbanos rodoviarios: uma abordagem
sistémica, In: ENEGEP, 13., Floriandpolis. Cutubro. p. 1092-7.

SILVA,AIN.R. & FERRAZA.C.P. (1991). Transporte publico urbanc -

operacdao e administracdo, Publicacdo EESC-USP 063/91, Séo
Carlos, julho, 81 p.

SILVERMAN,B. (1987). Expert systerns. EUA: Addison-Wesley.

151



SMALL,R.D. (1998). Debunking data mining miths. Information Week,
20 jan. 1997. http:/ftechweb.cmp.com/iw/614/140ldat.htm (30 dez.)

'SOARES.M.G. & CAIXETA FILHO,LV. (1997). Caracterizagdo do
mercado de fretes rodovidrios para produtos agricolas, Revista
Gestdo & Produgdo, v. 4, n. 2, p. 186-203, agosto.

SPRAGUE Jr,R.H. & CARLSON,ED. (1982). Building effective
decision support systems. Prentice-Hall, Englewood Cliffs (NJ).

SPRAGUE Jr.,RH. & WATSON,H.J. (1991). Estrutura para o
desenvolvimento de um SAD, In: SPRAGUE Jr,RH. &
WATSON,H.J., Coletanea: Sistema de Apoic & Deciséo - Colocando
a Teoria em Pratica, Rio de Janeire, Ed. Campus, p. 9-42.

. SPRAGUE Jr.,R.H. (1987). DSS in context, Decision Support Systems,
v. 3, p. 197-202.

SROUR,R.H. {1993). A que veio a terceirizagdo, Aevista Treinamento
& Desenvolvimento, Sao Paulo, n. 2, janeiro, p. 26-30.

STABELL,C.B. (1987). Decision support systems: aliernative

perspectives and schools, Decision Support Systerns, v. 3, p. 243-
251.

SULAIMAN,A. & SOUZA J.M. (1997). Prospecgéo de conhecimento em
banco de dados. Developers’ Magazine, n. 6, p.38-9, fev..

TAVARES,L.A. (1987). Controle de manutencdo por computador. Rio
de Janeiro, JR Ed. Técnica, 1887.

TAVARES L.A. (1993). Andlise e diagndstico - nova modalidade para
melhoria do processo de gestdo da manutencgdo, In: Congresso
Brasileiro de Manutencdo, 8., Sao Paulo, outubro, TT121

TAVARES,L.A. (1996). Exceléncia na Manutencdo, Ed. Casa da
Qualidade, 153 p.

TEIXEIRAJ.E. (1993). Muito além da fé e da competéncia técnica,

Revista Treinamento & Desenvolvimento, Sao Paulo, n. 2, janeiro, p
14-8.

THESIN,M. et alii (1986). Custos de pneus e borracharia no transporte
coletivo, Revista de Transportes Publicos - ANTP, p, 77-93.

152



TRAEGER,A. (1995). A modemizacdc da manutencdo, Revista
Controle da Qualfdade, n. 33, feversiro, p. 22-5.

VALENTE, A M. et. al. (1997). Gerenciamento de transportes e frotas.
Sao Paulo, Ed. Pioneira. 215p.

VARGA,C.‘ (1996). Aprendizagem coletiva. Revista Qualimetria, n. 55,
margo, p. 40-3. :

VAZ,J.C. (1985). Aimoxarifado e materiais de manutencdo, Curso de
Manutencgao Industrial, Instituto Maué de Tecnologia,.

VAZSONYI, A. (1982). DSS, computer literacy and eletronic models,
Interfaces, v. 12, n. 1, p. 74-8.

VIANNA,L.P. (1993). Obsolescéncia programada: um beneficio da
manutencaoc de primeiro munde, In: Congresso Brasileiro de
Manutencao, 8., Palestra. Sdo Paulo, outubro, TTO17.

VIEIRAM.G. (1891). Introducac a manutencdo. Publ. EESC-USP, n.
017/92, Sao Carlos, 15 p. -

VIANNA,L.P. (1997). Manutencdo no século XX!: qual seu destino? In:
WORKSHOP MAN-2000. Palestra. GRUMAN/EESC-USP, agosto.

WATSON,H.J. & SPRAGUE Jr.,R.H. (1991). Os componenies de uma
arquitetura para DSS, In: SPRAGUE Jr,R.H. & WATSON, H.J.,
Coleténea: Sistema de Apoio a Decisdo - Colocando a Teoria em
Pratica, Rio de Janeiro, Ed. Campus, p. 127-148.

ZENM.A.G. (1997). O profissional de manutencao e a reestruturacao

na area de manutencdo, In: WORKSHOP MAN-2000, Palestra.
GRUMAN/EESC-USP, agosto.

ZUCCA,A.J. (1980). Manutencdo preventiva caminho a zero defeito.
Séo Paulo, Ed. McGraw-Hill.

153



GLOSSARIO

Algoritmo Genético: técnica baseada em selec@o natural. Geragbes
de seqliéncias de bits-sdo criadas, combinadas e avaliadas através do

uso de operagdes de semelhanca genética para encontrar solugoes
quase 6timas — HEDBERG (1993).

Andlise de Arvore de Panes: andlise, apreseniada na forma de
arvore, para determinar quais modos de pane de subitens, quais
eventos externos ou quais combinagdes destes modos ou eventos

podem resuitar em um dado modo de pane de um item — BRANCO
FILHO (1996). :

‘Analise de Falhas: exame légico e sistematico de um item que falhou,

~ para identificar e analisar o mecanismo, a causa e as conseqiéncias
da falha — BRANCO FILHO (1996).

Bloqueio: na area de qualidade € a eliminaco da causa fundamental
de um problema. Dentro do ciclo do PDCA, conforme transmitido pela
Fundacdo Christiano Ottoni, pelo Prof. Falconi, o blogueio sé seré
efetivo apds a etapa de verificacdo (CHECK) e da padronizacac das
atividades e providancias (ANALISE) — BRANCO FILHO (1996).

CBF: inferéncia com base em relatos de casos, ou seja, € uma
programacao por meio de exemplos nos quais ¢ conhecimento é

armazenado na forma de experiéncias ou relatos de casos —-
HEDBERG (1293).

Curva da Banheira: essa denominada curva, corresponde aos
periodos de vida de um item genérico contemplando os trés tipos de
comportamento. A primeira fase é conhecida como "amaciamento” ou
‘periodo de mortalidade infantil® em que a probabilidade de ocorrer
uma faiha hoje € grande. A segunda fase corresponde & chamada "vida
util" onde a taxa de falha permanece estével com o tempo. A fase final
equivale ao fim da vida Gtil que é caracterizada por aitos custos
operativos e baixos indices de confiabilidade. Neste ponto ou o item &

alienado ou sofre um grande reparo e retorna proximo ao estagio inicial
- NEPOMUCENO (1989).

Data Warehouse: também é chamado de armazém de dados, que tem
como objetivo basico satisfazer as necesidades dos usuarios quanto as
possibilidades de se reaiizar consulias e analises necessarias para o
gerenciamento dos negdcios. E um sistema complexo que integra
muitos componentes: diversos tipos de software e de hardware, redes
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de computadores, sistemas de comunicagbes de dados, servidores,
mainframes e sistemas-de administracdo de banco de dados, como
também muitas pessoas de diferentes unidades organizacionais, com
objetivos diferentes ~ LAMBERT (1998) e MANNI & DORSA (1298).

Data Mining: termo conhecido como ‘mineracdo ou garimpagem
de dados” e descreve uma variedade de ferramenias que
processam dados e geram estraiégias que aumentam a utilidade
dos dados armazenados em banco de dados corporativos.
Enquanio ndo ha uma definicdo universalmente aceita por isso
este fermo é usado sempre que um processo tenta descobrir

informacdes escondidas em um banco de dados — DATASAGE
(1898) o

- Defeito: (BRANCO FILHO (1996))
a) nao atendimento de um requisito de uso pretendido ou de
uma expectativa razoavel, inclusive quanto a seguranca;

D) qualguer desvio de uma caracteristica de um item em relacédo
aos seus requisitos.

Downsizing: palavra de origem inglesa usada para exprimir a
atividade de reducao de niveis hierarquicos em uma empresa, com a
finalidade de fazer com gue os niveis operacionais fiquem mais
proximos da alta administracao o que devera fornar a empresa mais
eficaz e eficiente e mais agil - BRANCO FILHO (19986).

Engenharia de Manutencdo: 6rgéo consultivo, normalmente & nivel
de staff, que constitui o sistema de controle da geréncia de
manutencdo - para corrigir e melhorar a gestfo. Sua missdo é
aperfeigoar as técnicas de organizagao e os métodos e procedimentos
do trabatho, favorecendo a implantagdc da Politica de Manutenc&o
mais adequada e o desenvolvimente de novas idéias, novos métodos
de trabalhos e de controle - BRANCO FILHO (1986).

indice de confiabilidade: é um valor numérico que avalia o estado do
equipamento no que diz respeito

a possibilidade que ele tem de realizar satisfatoriamente as horas de
funcionamento programadas para producéo, de forma continua, segura
e eficiente. A confiabilidade &, portanto, um par&metro que caracteriza
a necessidade de manutencdo requerida por um determinado
equipamento - COTTI (1989).

indice de disponibilidade: é também um valor numérico muito usado
g diz respeito aos vefculos que estédo "disponiveis” para operar. Mede-
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se através da divisdo do ndmero de veiculos disponiveis para
operacao pelo nimero total de vefculos - COTTI (19889).

KBS: Sistema Baseado em Conhecimento, um aplicativo para
representacao de conhecimento dotado da habilidade de analisar este
conhecimento usando regras SE...ENTAQ - HEDBERG (1993).

Manutencdo: é a atividade que se destina a manter em condigdes de
funcionamento ‘0s equipamentos e as instalactes, de modo que a
empresa tenha a produlividade que deseja. A origem da palavra
manutencdo é latina que compondo-se as palavras Manus (mao) +

Téner (sensivel), significava "que sabiam mexer nas maquinas, com as
maos" - VIEIRA (1991). -

- Manutencédo corretiva: é definida como sendo aquela em que sdo
realizados reparos de falhas que impossibilitam a continuidade

funcional do equipamento e obrigam a uma parada imprevista - ABNT
(1971). ‘

Manutencao sistemdtica: é a assisténcia técnica dada ao
equipamento com a frequéncia em fun¢do da vida Uil fisica que possui
um elemento constifuinte do sistema, a partir da qual o mesmo deve
ser trocado independentemente de seu estado e condicdo - ALVAREZ
(1988).

Manutencéo preditiva: é a assisténcia técnica dada ao equipamento,
mediante o acompanhamento, medicdo, anadlise e comparagéo de
indices e par@metros indicativos do estado e condicée do sistema,
comparados com padrao de desempenho étimo ou de projeto (analise
por sintomas caracteristicos), sendo alguns destes parémetros:
pressdo, temperatura, vibragdes, andlises quimicas, Iindices de
desgaste, poténcia, vazao, velocidade, consumo e outros - ALVAREZ
(1988).

Manutencdo preventiva: corresponde a inspectes com frequéncia
pré-fixada, ajustes, conservacdo e eliminagdo de defeitos que
previnem as falhas - ABNT (1971).

Manutencdo Produtiva Total (do ingiés, Total Productive
Maintenance ~ TPM): sistema de organizagéo do trabaiho, no qual
parte da manutencdo (limpezas, lubrificacbes, ajustes, troca de
ferramentas e pecas de desgaste, pequenos reparos e verificagdes,
inspecac visual) € realizada pelo operador do equipamernio ou
maquina, ficando a cargo da prépria organizacdo de manutengac as
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inspecdss, revisdes e reparos de maior perte — BRANCO FILHO
(1996).

Ordem de trabalho (ou servigo): insirugdo escrita que define o

trabalho que deve ser realizado pe{a organizacdo de manutencac —
BRANCO FILHO (1996).

Oﬁmizagafor da manutensibilidade: é a assisténcia técnica dada ao
equipamento, visando melhorar o projete original, com intuito de
aumentar a eficiéncia do sistema, diminuir a incidéncia de falhas,
aumentar o indice de confiabilidade, melhorar as condi¢des de acesso,
de visédo e de manutencdo dos elementos, aumentar a vida Uil do
equipamento e eliminar ac minimo a necessidade de manutencao,

melhorando também as condi¢bes funcicnais e operativas - ALVAREZ
(1988).

Manutencdo por oportunidade: ‘correspondente a trabalhos
corretivos de manutencdao executados na primeira oportunidade
surgida devido a uma parada imprevisia de um equipamento ou
instalagao. Usada normalmente quando o componente € complexo e

demanda um tempo longo de manutencédo” — KELLY & HARRIS (1980)
e BRANCO FILHO (1996).

Multimidia: apresentacdo de informagdes em um computador usando
audio, video, texto, animacéo e recursos graficos - HEDBERG (1983).

Rede Neural: um sistema que emula o sistema nervoso humano e o
funcionamento do cérebro para processar informac&o. Redeus Neurais
sao usadas para coisas tals como sensor, processamento de sinal e
reconhecimento de padrdes - HEDBERG (1993).

Regras: uma técnica de representagdo do modo humano de solugéo

de problemas e do raciocinio heuristico usando a forma SE.. ENTAOQ -
HEDBERG (1993).

Sistemas baseados em regras: uma abordagem popularizada com 0s
sistemas especialistas que usa regras SE...ENTAQ e estruturas para
codificar especialidades em uma base de conhecimento. Um
dispositivo de inferéncia controla como as regras sao usadas duranie o
processo de solucao do problema — HEDBERG (1993).

Sistemmas de controle semi-automatizados: utilizam computador

auxiliando apenas no acompanhamento das manutengdes preventivas.
O computador vai sendo alimeniado por dados de forma a gerar
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futuras orienta¢bes para a geracdo das ordens de servigo e, quandc
conveniente, instrugcbes de manutencdo, ferramentas a serem
utilizadas e instrugbes de seguranga. O principal relatério de saida
corresponde a uma tabela indicando as manutencdes realizadas,
reprogramadas e canceladas que servird para andlise e tomada de
providéncias pela supervisdo - TAVARES (1887).

Sistemas Especialistas {SE): tecnologia projetada para codificar o
conhecimento de-um especialista em um programa de computador na
forma de regras SE..ENTAQ - HEDBERG (1993).

Sistemas "on-line”: sdo semelhantes ao sistemas automatizados, a
diferenca estéa em que a entrada dos dados que alimentam o sistema é
feita pelo préprio usudrio junto a terminais instalados na érea de
trabalho. O sistema permite a interligacao entre o computador central
da empresa ("mainframe") e 0 micro para obtengdo de dados oriundos
de outras areas da empresa - TAVARES (1987).

Taxa de falhas: define-se como sendo a relacée entre um incremento
do nimero de falhas ocorridas e o incremento correspondenie de
tempo, em qualquer instante da vida de um sisiema, subsistema ou
equipamento - ABNT (1971) e BRANCO FILHO (1996).

Terotecnologia: palavra criada em 1972 pelo Comité instituido em
1970 pelo Ministério da Tecnologia no Império Briténico baseada na
palavra grega “terein” que significa, aproximadamente, ‘guardar, tomar
conta, olhar apés’. Isto devido ndo haverem encontrado palavra que
definisse a multidisciplinaridade conceitual que pretendiam. Este
Comité ficou conhecido como Comité de Terotecnologia. O termo em si
designa um conjunto de praticas de gerenciamento, financeiras,
técnicas e de outros tipos, que sdo aplicadas a Ativos Fisicos, para
reduzir os Custos de Ciclo de Vida. Compreende a especificagao e
projeto de ltens, tendo me <conta sua Confiabilidade e
Manutenibilidade, incluindo sua construgéo, montagem, instalagdo,
coloccacdo em Operacdo, Manuiengéo, Reposicdo, Melhorias ¢
Reformas, com Reiro alimentacdo sobre © projeto, rendimento,
comportamento e custos — BRANCO FILHO (1996).

Vida utii: é o perfodo de tempo durante o qual um sistemna, subsistema
ou equipamento desempenha sua fungdo com uma taxa de falhas
aceitavel - ABNT (1971) e BRANCO FILHO {19986).
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APENDICE 1

‘Detalhamento do Proidtipo SAG_MV”

[fonte: Campos (1934)]



Detaithamento do Protdtipc SAG_MV

SAG_MV vs, Estruturacio de Arquivos

O sistema SAG_MV, através do modulo Decisbes, executa ©
gerenciamento & medida que controla e interage, através dos

programas. existentes, em todas as eniradas e saidas do banco de
dados apresentadoe na figura 05.

Os arquivos usados nesse banco de dados s&o os seguintes:

a.ABLUB : armazena os dados-do abastecimento/lubrificagéo;

b.OM : armazena os dados das ordens de manutencao;

c.SISCOMF: & um conjunto de arquivos que armazenam oS

dados dos sisteras de codificacdes e escopo das revistes;

d.VE/CULOS: armazena os dados dos veiculos;

e. VLMMAA: é o arquivo gerado mensalmente e que armazena 0s

dados acumulativos das quilometragens e outros dos veiculos da

frota (obs.: MM = més e AA= ano);

f.FORNEC: armazena os dados dos fomecedores;

g.EMPREGAD: armazena os dados dos empregados que

~ trabalham na oficina;

h.MOTORIST: armazena os dados dos motoristas da frota;

I.PNEUS: armazena todos os dados hisiéricos da vida dos
pneus; '

. ALARMES: armazena todas as mensagens de alarme emitidas

pelos mddulos do sistema e que merecem aten¢ao e

providéncia da geréncia de manutencao;

k.BOMBAS: armazena os dados cadastrais das bombas de

combustivel.

Nesse bancoc de dados s8o armazenados todos os dados
circulantes pelo sistema e quando necessario dois ou mais deles sao
acessados para se obter a resposta a solicitacdo desejada de uma
maneira exala e completa, evitando-se assim redundancias
desnecessérias.

A seguir sdo descritas as principais opcbes dos médulos de
controle e gerenciamento.
OPCAO DO ABASTECIMENTO/LUBRIFICACAO

Este sub-médulo tem a incumbéncia de permitir a entrada e

consulta dos dados que as operacoes de abastecimento e lubrificacao
dos vefculos geram, bem como, no casc da empresa possuir uma (ou
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mais) bomba(s) de abastecimento, ha a possibilidade de inicializar os
acumuladores dos dados das mesmas dentro do sistema.

No ato do registro das informacdes sobre o abastecimenio, uma
verificacdo ¢ feita para se saber se o hoddémetro do veiculo estd em
seu pleno funcionamento, se caso apresentar alguma discrepancia
baseada nas Gltimas médias de consumo constatadas, uma mensagem
de alarme serd acionada para um arquive que ¢ modulo DECISOES
terd acesso para tomar as providéncias.

Essa mensagem somente serd retirada do sistema mediante ©
numero da ordem de manutencéo que foi aberta ou de uma justificativa
de resoluc&o personalizada pela geréncia da manutencao.

A importéncia desse médulo reside no fato de que todo o registro
de quilomeiragem dos veiculos feito no alo do abastecimenic

atualizara os dados dos componentes dos sistemas e os dados dos
_pneus alocados nos veiculos.

OPCAO SERVICOS

Este enfoque é composto por guatro sub-opgdes: borracharia,

reparos, revisdes e emissao de Ordens de Manutencao (como visio na
figura 04). '

A sub-opcao Borracharia é relevante e tem um certo destague
Abastecimento / Lubrificacao

Veiculo: Bomba: _ Km Oddmeitro: |

Quantidade Combudiveintidade Lubrificante: |

Retirada: |

Destino: B

Figura 17: tela padrao para o Abastecimento/Lubrificacédo
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porgue 0s pneus representam o terceiro maior custo na composi¢ao do
custo operacional dos transportes, sendo superado pelo custo da mao-
de-obra e dos combustiveis.

As informacles de apoio a decisdo para o setor sdo tdo

importantes que GELL! {2) narra o fato acontecido numa empresa
paulista que teve um prejuizo equivalente ao valer de um SCANIA
T112W devido a aquisi¢ao inadequada de 450 pneus de uma marca de
baixo desempenho. _

Numa empresa que opera com frota de veiculos 0 componente
pneu assume um importante pape! desde a sua aquisicdo, condi¢des e
controles de armazenamento até o fato que sem ele estar em perfeitas
condigbes de uso o vejcuio néo pode atender as necessidades do
usuario, logo € um veiculo a menos na rua em operagdo normal, é um
problema a mais para a empresa cuidar.

Thesin et al. (1986) afirmam que a confiabilidade dos servigos de
uma berracharia é diretamente correlacionada com as adequacdes da
mesma a padrdes especificos de qualidade em pneus.

Existemn trés fatores relevanies que possibilitam uma avaliacéo
qualificadora ponderada dos servicos por ela prestados que impedem
a disperséo interpretativa de dados. _

O primeiro fator trata das CONDICOES ESTRUTURAIS,
essencial para evitar-se a precariedade do resultado final da rotina de
trabalho desenvolvido na borracharia.

Compreende: infra-estrutura basica (detalhes construtivos e
estado de conservacao), redes de alimentac@o (racionalidade na
concepcéo do projeto, implantagcido e manutencio das redes de ar,
agua e energia elétrica), armazenamento (controle de condicdes como
luminosidade, umidade e teor de oz6nio).

O segundo fator trata das CONDICOES FUNCIONAIS, que faz
uma avaliacdo da adequacéo da estrutura quanto aos equipamenios e
ferramental para implantacdo funcional da borracharia. Avalia-se 0s
seguintes itens: equipamentos (desde a exsténcia dos mais
elementares, além do estado de conservagdc e instalag&o),
ferramental (devem existir em quantidade proporcicnal ao exigido pela
demanda de trabalho e apresentar niveis de manutencdo e
armazenagem adequados).

O terceiro fator trata das CONDICOES OPERACIONAIS, porque
seria desnecessario ter-se condi¢des estruturais,ferramentas e equipa-
mentos se o0s operadores dos mesmos ndo tivessem treinamento
adequado para utilizar-se da forma correta.

(2) GELL!, Anselmo, Seminario: A utilizacdo eficiente de pneus,

proferido na Jornada de Transporte - Consultoria e Treinamento,
Recife, 1991.
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Portanto, é necessario observar itens como: recursos humanos e
controle técnico.
Baseando-se e observando-se esses critérios a sub-opcéo
Borracharia do modulo de Servicos tem quatro opgoes:
- Verificacao das OM abertas;
- Movimentacdo de Pneus;
- Reparos de Pneus;
- Desmobilizagio de Pneus.

Segundo a definicdo de Ferreira (1977} o termo Reparar é o ate
de fazer reparo ou conserto em, é consertar, é retocar, € corrigir.

A geréncia de manutengdo deve estar atermta ao numero de
retornos de veiculos as oficinas porque ele indica duas coisas:
primeiro, o reparo (a manutencdo) do componente ndo estd sendo feita
adequadamente por algum problema que deve ser avaliado
cautelosamente e, segundo, pode estar acontecendo algo com 0
motorista.

Todo o fato acontecido fora da empresa como chamada por
SOCORRO ou por ACIDENTE é tratado como REPARO, pertanto,
sempre deve ser aberta uma ordem de manuiencao para o ocorrido.

- As opgdes de Reparos disponiveis no sistema s&o:
- Verificacao das OM abentas;
- Execucdo de OM.

A sub-opcdo Revisdo considera como premissa que: fodo
sistema que faz parte de um veiculo, de tempos em tempos, necessita
ser acompanhadc ou revisado em parte ou no total de seus
componentes.

A operacao normal do dia-a-dia causa um desgaste natural dos
componentes levando-os a serem subsiituidos, reparados ou
recondicionados.

As opc¢des de Revisado disponiveis no sistema séo:

- Verificacao das OM abertas;
- Execucéo de OM.

Nesse sistema, a REVISAO GERAL (RG) é programada e
realizada a partir de um relatério de um conjunto de componentes pré-
selecionados que chegaram a atingir os limiies medios de
quilometragem estabelecidos pela boa técnica de manutencao.

As revisbes preventivas sao distribuidas em EXPRESSA (RPE),
DE ACOMPANHAMENTO (RPA) e COMPLETA (RPC).

A revisdo preventiva do tipo EXPRESSA apenas executa 0s
servicos de manutencdc sobre os compeonentes que na média ja
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atingiram a quilometragem de vencimento, entéo eles sdo pelo menos
verificados.

A revisdo preventiva do tipo DE ACOMPANHAMENTO de
periodicidade semanal, verifica os componentes ligados & seguranca
de operacdo do veiculo, entre eles: freios, suspenséo, pneus, entre
outros. '

A revisdo preventiva do tipo COMPLETA tem seu ciclo
determinado pela quilometragem do motor e implica numa reviséo
interna do mesmo , mais 0s outros componentes que estao com sua
quilometragen media atingindo os limites estabelecidos e outros
pardmetros que carecem de manutengao como carroceria, vidros,
pintura, etc.

Esse tipo de reviséo é determinante para as projecbes de novas
aquisicoes de motores ou de veiculos, em médio & longe prazo, por
isso necessita ser bem planejada, executada e acompanhada.

As revisdes GERAIS sdo sempre executadas em pericdos mais
longos pre-estabelecidos na opgdo de configuracae SISCOMP -
Escopo das Revistes. '

E importante frisar que REVISAO GERAL (RG) ndo é a mesma
coisa que reparo, este ditimo apenas corrige uma falha observada de
um sistema ou componente e nao tem a abrangéncia de uma reviséo.

C mddulo do sistema computacional que faz 0 acompanhamento
das REVISOES, enguanto ordens de manutencdo abertas, é o de
SERVICOS, sendo que as projecoes dos veiculos que est&ao atingindo
um limite bom para passar por uma das revisdes sai do maédulo
DECISOES.

No médulo SERVICOS as revisdes sao tratadas como ordens de
manutengao que sao emitidas e vém com uma lista de procedimentos
e verificagbes a serem executadas para um certo veiculo.

A medida que por uma razdo qualquer, ndo possa ser atendida,
esta ordem de manutencéo passa a figurar na lista das pendentes ©
que favorece o acompanhamento- e conirole pela geréncia da
manutencao.

Da mesma forma quandc uma ordem de manutencao se encerra,
ha uma opg¢do denominada de Execucédc da OM, que fecha a OM ¢
atualiza os dados histéricos da base de dados do veiculo e da frota
como um todo, para fins de controle e da tomada de futuras decisoes.

A sub-opcdo Emissdo de Ordens de Manutencdo é o coracéo

central do sistema porque todas as outras opcfes do modulo de

SERVICOS sao dependentes de uma s6 coisa, o documento Ordem de
Manutencao.
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Esse documento garante fisicamente ¢ acompanhamento, ©
controle, a precisdo do atendimento e a priorizacdo de todos os
servicos de manutengdo solicitados.

O padréao de Ordem de Manutencdo adotado, conforme j& foi
descrito, seguiu criteriosamente todo um conjunto de sugestdes,
avaliacdes e correcOes para se chegar nessa versao compacta, eficaz
e completa para o proposito a que se destina.

As vantagens da informatizagao da Ordem de Manutencao séo:

1- criagdo de um arquivo histérico contendo dados dos reparos e
revisbes dos veiculos; _

2- facilidade em se obter informacdes sobre a natureza e a
quantidade de pecas substituidas;

3- permite detectar a ruptura de estoque através das ordens de
manutencao pendentes por falta de material;

4- detectar caréncia de pessoal através das ordens de
manutencéo ndo cumpridas por falta de tempo;

5- detectar a falta de conhecimento técnico dos mecanicos pelo
controle de ordens de manutencao repetidas; '

6- detectar uma ordem de manutengéo extraviada;

7- detectar solicitactes improcedentes;

8- coletar informactes sobre o desempenho de pegas
recondicionadas; _

9- informagodes sobre tempos dispendidos em {arefas.

Uma ordem de manutencdo exiraviada pode ser detectada
porque, logo apds a emissdo de uma ordem, digita-se o defeito
verificado no sistema.

Essa ordem emitida fica inibida até que a oficina dé um retormno

de informac&o sobre o defeito verificade no formuldrio que foi para a
oficina. '

vk st ok o ok ok ok o
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APENDICE 2

‘Seguranca de Dados”

[fontes: Ribeiro Filho (1998) e Bispo (1998)]
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Seguranca de Dados
Introducao

Os dados/informagées sac os ativos intangiveis que fazem a
diferenga na vida das empresas.

Essas informagdes podem se perder e isso representaria um
desastre (oU-quase) para o.bom andamento dos negdcios.

Segundo é(gumas agéncias e empresaé nacionais e
internacionais existem dados estatisticos comprovando o grau de
complexidade e fregliéncia que isso pode ter..

A Associacao Internacional para Séguranga de Dados (ICSA, do
inglés International Computer Security Association) levantou em 1997
97.33% das empresas americanas sofreram da.nos_ causados por
algum tipo de virus digital; |

Ja a revista Lantimes (1998) mostra os resultados de uma
pesquisa feita em 1997, nos EUA, pelo Computer Security Institute em
conjunto com o FBIl,- com 500 corporagdes americanas entre
instituigdes financeiras, érgaos do governo e universidades. A pesquisa
relaciona os principais tipos de violagbes eletrénicas e seus
percentuais: 72% prejuizos com a gquebra da seguranca da rede; 44%
acesso n&o autorizado de funcionarios; 42% perdas contabilizadas;
25% atagues por negligéncia com servigos; 24% invasdo por meio de
sistemas externos; 18% roubo de informagdes confidenciais; 15%
fraudes financeiras e 14% sabotagem de dados ou redes.

Constatacédo: seguranca absoluta néo existe!

No Brasil, em 1997: 40.6% das micro empresas foram atingidas
por algum virus digital e conseqiiente perda de dados.

Segundo relatos da Network Associates inc. (NAI, ex-McAffee}, a
cada més surgem, no mundo, cerca de 300 novos virus digitais.

Bispo (1998) relata um exempic disso sofrido por uma das

maiores instituigdes financeiras brasileiras que feve que paralisar,
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momentanesamente, as suas atividades no dia 7 de juiho de 1998,
devido ao atague do virus Knight 7, que ndo foi detectado pelo
sistemas de protecao antivirus pois era uma nova versio do referido
virus a qual os antivirus ainda desconheciam. Houve prejuizos
financeiros. pela paralisacdo e prejuizo da imagem da empresa pelo
fato ocorrido alterar a confiabilidade total.

Um fator importante também que pode influenciar a seguranca
de dados &€ o ambiente fisico onde os equipamentos serdo (ou estao)
instalados. Deve-se ter o cuidado e a atenc@o de se respeitar as

normas e especificacdes técnicas dos fornecedores dos equipamentos.

O que vem a ser uma perda de informacdo?

Esta pergunta nao tem uma respos’ta dnica.

Uma perda de informacdc pode ser causaca por: falha de
software, falha de hardware, ataque de virus digital, erros de backup
("packup cego™), acidentes eléiricos e/ou acidentes diversos.

Nota: backup cego é aquele que é feito sempre mas nunca se
confere o contelido, se de fato existe mesmo incorruptbilidade dos
dados ou ndo. Dai quando se necessita fazer uma recarga nao se

consegue fazé-lo adequadamente.

O Planejamento do Backup
O planejamento do Backup pode ser feito de maneira simples,
bem programada, porém, sua eficdcia depende muito das condigoes

de armazenamento das fitas DAT, zip drive ou disquetes, 0 gue é muito
importante.
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Os passos béasicos de planegjamento da execugao do backup

Antes de efetuar a copia:

a) executar programas para checagem de conteddo da base de

dados verificando se estao intactas ou nao;

b) executar programas para checagem de presencga de virus
digital;

Periodicidade para efetuar a copia:
_ a) mensal (1 copia): realizada no fechamentc dos meses, ou no
primeiro dia Util do novo més;

b) dentro de cada més, fazer uma cdpia didria, cada dia com

uma fita/zip/disquete diferente ¢ a cada semana compiétada uma nova
copia é gerada.

Roubo de informacao “

Hé uma constatacdo de que existem tipos variados de perdas de
dados em relacao ao tipo de uso desses dados.

Existem verdadesiros roubos de informacfes sigilosas e
importantes, que podem ser: dados estratégicos, dados de clientes,
dados de fornecedores, dados de produgéo ou até dados de pesquisa.

A destruicdo da informacéo pode ser causada por: funcionarios
descontentes, sdcios zangados € nao satisfeitos, ex-funcionarios e ex-
socios, concorrentes e hackers interessados em sabotar.

As principais acbes nocivas podem ser: destruicds da

informacao, alteracdo da informagado, incremento da informagéac e
observac¢ao da informacéo.



Quem é o responsavel?
Notar que a pergunta nao é:
= “Quem & o culpado?” =
Pode-se responder esta pergunta de trés modos diferentes

referentes aos tipos de ambientes e plataformas utilizados.
Fase 1) USUAREO X coordenador da informatica

Neste caso ¢ usuério tem alta responsabilidade sobre -o que
ocorrer e 0 coordenador da informatica nem tanto. E o tipo de situacéo
caracterizado em ambientes que se tem micros stand alone, para uso
independente e isolado.

Fase 2) USUARIO = coordenador da informatica

Neste caso o usuario e o coordenador da informética nem tanto
tem a mesma intensidade e grau de responsabilidade sobre o que
ocorrer. E o tipo de situagdo caracterizado em ambientes que se tem

pequenas redes de micros para uso em grupo.

Fase 8) usuario x COOrdenador da informatica

Neste caso o wusuario tem baixa responsabilidade e o©
coordenador da informatica altissima. E o tipo de situacéo
caracterizado em ambientes que se tem grandes redes de micros,

onde a empresa € tratada como um todo, existe Intranet e o uso de

todos esses recursos € intenso.

Quesiles para refletir

E interessante pensar em alguns pontos importantes sobre perda
de informagoes.

1) Perdeu-se a informacéo, e agora?
2) Qual o valor do meu prejuizo a partir da perda da informacéo?

3} O que precisaria ser feito para voltar a normalidade?

Qual a estratégia de acdo? Qual a methor?
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4) Quanto tempo demoraria?

5) Quanto custaria?

Expandindo a questdo (2), tem-se:

- Qual é o valor das informacdes contidas em computadores (nas
empresas/ pessoal)?

Alguns requisitos que geraram essas informagdes:

- tempo custa, tem subjetividade, tem esiratégia, tem

conhecimento, tem valor estimavel, etc.

Pesquisa da Data Search (EUA)

Esta pesquisa de 1996 aponta os graus de prejuizos em

empresas americanas conforme uma graduacdo crescente.

7% dos prejufzos sdo pequenos (gente parada, base de dados
danificada, redigitacéo, perda de clientes, etc)

60% dos prejuizos sdo médios

30% dos prejuizos sdo grandes

3% dos prejuizos sao extra grandes e quasa sempre resultou em
faléncia.

O total perdido contabilizado naguele ano foi da ordem de:
- US$ 50 bilhdes -

No Brasil, tentou-se fazer um levantamento de dados semelhante
em 1997 atraves de pesquisadores da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ) e chegou-se a cifra de R$ 6 bilhoes.
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PROPOSTA DE UMA SEGURANCA IDEAL’

Segundo os profissionais que atuam no setor de seguranca de
dados € importante planejar os aspectos relativos a armazenagem,

recuperacao e geracao de backups de seguranca.

Trés momenios distintos sao indicados:

a) procurar estudar e levantar procedimentos de ‘como nao
perder dados’; -

b) realizar uma limpeza de sistemas e dados desnecessérios
(system clean);

c) elaborar um plano de contingéncias o mais abrangente
possivel (security planningj.

ok bk bk
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APENDICE 3

‘i&p!icégé’es usando Data Mining”

[fonte: Bispo (1998)]
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AplicacGes de Data Mining

Segundo o pesquisador Bispo (1898) estéc relatados, a seguir,
os produtos que mais se destacam no uso da tecnologia de Data
Mining. Na lista encontra-se o nome dos produtos seguidos enire
paréntesis _pelo nome da empresa que 0s desenv_olveu ou que 0s

comercializam e a descrigdo sucinta das principais caracteristicas.

4Thought (Cognos): constroi modelos de regress@o e série
temporais, embora também possa ser usado para classificagao. Utiliza
redes neurais para construir estes modelos. O desenvolvimento e as
capacidades da analise de modelos do produto sdo extensas, possul
muitos recursos disponiveis para se trabalhar em anélises de séries

temporais. Os resultados podem ser exportados para varios formatos,
incluindo o MS-Excel e o Lotus 1-2-3.

BusinessMiner (Business Objects): possibilita que usuarios nao

técnicos encontrem relacionamentos previamente nao detectados entre

seus dados corporativos.

Darwin (Thinking Machines): conjunto de produtos orientado para
classificagdo e regresséo. O StarTree constréi uma arvore de deciséo,
o StarNet cria modelos que usam redes neurais e algoritmo genético, o
StarMatch produz modelos que usam ¢ algoritmo nearest neigboard e
o StarData € usado para preparacao e andlise de dados. Os algoritmos

possuem o recurso de processamento paralelo para gerenciar grandes
quantidades de dados.
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DataBase Mining Marksman (HNC Software): trabalha com banco de
dados de aplicacbes comerciais e é vendido como uma combinagéo de
hardware e software. O componente de hardware € um PC standard,
com uma placa aceleradora que contém 16 processadores paralelos e
permite ao produto, de uma forma rédpida e automatica, construir
muitas redes neurais com arquiteturas diferentes para se selecionar a
methor. Este produto encontra relacionamentos entre atributos,
computando fortes relacionamentos entre todos os pares de campos.

Isto & UGtil para explorar dados e -identificar colunas altamente
correlacionadas.

DataCruncher (DataMind): prediz quais clientes podem vir a deixar de
consumir os produtos da empresa. Foi-desenvoivido. especialmente
para a indlstria de telecomunicagdes. E uma ferramenta
cliente/servidor que usa uma técnica proprietéria de coristrug2o de
modelos denominada Agent Network Technology. Constréi modelos de

classificacéo usando arvore de decisde. Nao suporta paralelismo.

Data Mining Solution (SAS Institute): & um modulo de sistema da
SAS para Data Mining. O produto prové uma interface com um
conjunto extenso de opgdes para construir os modelos. Inclui as
aplicagdes da Rede Neural SAS e da Arvore de Decisdo SAS. Antes

de gerar 0 modelo, pode-se explorar os dados, através da ferramenta
SAS Insight Visualization.

Decision Series {NeoVista Solutions): conjunto de produtos para
Data Mining que provém diferentes modelos e tecnologias. O
DecisionNet utiliza a técnica de redes neurais que é usada para

classificacao e regressdo. O DecisionAR pode ser usado para
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associacao e descoberta de sucessoes. O DecisionCL & usado para
realizar agrupamenios. O DecisionAccess prové a fungdo de
preparagio de dados. '

//Discovery (HyperParallel): pronuncia-se Paraliel Discovery € um
conjunto de produtos de Data Mining para classificacdo, regressao,
agrupamento, associacdo e sequenciamento. Prové uma interface de
comando de linha, projetada para ser usada através de uma equipe da
HyperParallel, treinada para construir as aplicagdes para os clientes.
Por conseguinte, a empresa vende seu conjunio de produtos

empacotado com seus servicos.

DSS Discovery Server (Pilot Software): voltado & realizacae de

analises preditivas e Data Mining.

Intelligent Miner (iBM)} conjunto de produtos para Data Mining que
realiza classificacéo, associacdo e descoberta de sucessOes, séries
temporais, agrupamento e regressdo. A maioria dos algoritmos foram
desenvolvidos para suportar o processamento paralelo. Trabalha em
conjunto com o DB2, um banco de dados desenvolvido também pela

IBM, porém, o produto suporta outras fontes de dados.

KnowledgeSeeker (Angoss Software): produto deskiop ou
cliente/servidor que usa arvores de decisdo para construir modelos
preditivos, airavés de uma interface agradavel. Os recursos interativos
deixam os usudrios explorarem os dados, dividindo-os em nodos
selecionados na arvore de decisé@o ou forgcando uma diviso particular

que poderia ser interessante. Os usuarios tambem podem desdobrar ¢
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modelo, exportando as regras descobertas para um editor de textos ou
para um gerenciador de consultas SQL.

MineSet (Silicon Graphics): conjunto de produtos para Data Mining
que Combina 0s modelos de classificég:éo e de associagdo com a
técnica de visualizagio. Nele estdo incluidos, o Gerador de Regra de
Associacao, a Arvore de Decisao para se realizar a'clrassiﬁoagéoe um

utilitario para a determinacao do grau de importancia das cofunas.

Pattern Recognition Workbench (Unica Technologies): conjutno de
produtos para construir modelos de classificacdo, agrupamento, séries
temporais € modelos de regressao. Além de construir 0s modelos com
redes neurais, prové algoritmos para regfesséo logl'sﬁca e regresséo
linear. O produto prové uma interface no estilo de planilha eletrdnica.
Os dados devem ser importados para uma ou mais planilhas
eietréhicas; logo apos, sdo preparados para se realizar a mihera@éo de
dados com um extenso conjunto de funcées do produto, que gerard
modelos alternativos automaticamente e procurard a methor solucéo.
Também prové uma variedade de recursos de visualizacdo para

monitorar a construgao do modelo e interpretar os resultados.

Scendrio (Cognos): produto para Data Mining que permite identificar

relacionamentos oculios nos dados.

XA RAELRAL
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APENDICE 4

‘Dados Estatisticos e Pesquisas de Campo”

[fontes: Campos (1994); Carﬁpos (1998c) e CNT (1998)]
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A4.1-Pesquisa 07 (Campos(1994))

Dados Estatisticos e Pesquisas de Campo

Esta pesquisa ilustra como estava o estagio de desenvolvimento

da Manutencdo em 1984 e como estava até junho de 1998.

A intencao foi comparar o processo de sequenciamento e

evolucdo das 'e'mpresas principalmente em relagcdo aos pontos

determinantes para seu progresso, desenvolvimentc e organizacio.
A pesquisa de 1994 (Campos(1994,p.38-9) apontava 0s
seguintes resultados:

S

Cidades |Empresa |Frotas | Idade | Preventiva |-Olec Km Lonas
{anos) (km) (km) { Motor (Km)
Natal B 160 55 17.500 $0.000 | -350.000 | 12.000
Recife G 160 3,0 10.000 18.000 | 220.000 | 16.000
H 204 4,5 10.000 10.000 - 16.000
Fortaleza I 100 45 10.000 10.000 - -
J 130 3,5 10.000 10.000 - -
Salvador K 204 47 10.000 30.000 | 350.000 | 45.000
L 200 4,0 10.000 10.000 - -
M 203 1,5 10.000 10.000 - -
Brasilia N 738 3,0 10.000 10.000 | 320.000 | 12.000
0 231 4.0 16.000 5.000 - 7.000
Belo P 134 6,0 10.000 10.000 - -
Horizonte Q 172 5,0 10.000 30.000 | 250.000 -
Rio de Jan R 130 3,0 10.000 15.000 - -
Curitiba S 224 5,0 5.000 10.000 | 360.000 | 25.000
T 400 55 5.000 10.000 | 250.000 | 14.000
Araraquara A 100 2,0 10.000 20.000 | 250.000 12.000
C 150 2,5 12.000 12.000 - 12.000
Catanduva D 200 4,0 5.000 5.000 - 12.000
S0 Carlos F 40 3,5 10.000 10.000 - -
\% 76 4,5 20.000 10.000 | 160.000 -
Z 40 45 15.000 10.000 | 200.000 -

E em relacao a alguns pontos mais especificos apontava:

QUALIFICACAO DE MAO-DE-OBRA

(Escolaridade € Formacao Técnica Geral)

Nivel fundamental 70%
Nivel médio 43%
Nivel Superior 1%
Nivel Técnico Profissionalizante 25%
Pos-graduacao ou Especializacao 0,5%
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INFORMATIZACAQ DA AREA DE MANUTENCAO
Sistemas de Controles 10%
Redes de Computadores 2%
Equipe interna (analistas/program) 1%
Pacotes de Software 10%
Enfoque sistémico das solucdes 10%
| OUTRAS MEDIDAS DE PRODUTIVIDADE

SISTEMATIZACAQ DO FLUXO DE INFORMACOES

Truncamento dos dados

de treinamento, inexperiéncia,etc)

30%
Desatualizacao dos dados 25%
Morosidade de preenchimento de 10%
formularios e/ou telas de sistemas
Plano de acdo mal estruturado 15%
Qutros motivos (desinteresse, falta 20%

DIRETRIZES PARA O PROCESSC DE TOMADA DE DECISOES

]

i

desejos do proprietario, por
exemplo)

Politica estratégica clara e objetiva 40%
Cadeia de comando definida 50%
Organograma funcional conhecido 60%
Autoridade para tomar decisdes 25%
Qutras influéncias (vontades e 80%

A pesquisa de 1994 foi retomada de margo a junho de 1998

sendo gue parte dela estd relatada em Campos {1898c) na sesséo

A4 .2 deste apéndice e o restante foi estritamente comparativo para se

verificar o quadro de evolucdo/regressao das empresas pesquisadas

outrora.

Foram consultadas as 21 empresas de fransperies (passageiros
ou cargas) que empregam diretamente cerca de 2.000 funcionérios de

manutencao (desde ajudante de mecanic. até gerente).
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A partir desse novo levantamento de campo os seguintes

resultados apresentaram-se:

Cidades |Empresa Frotas | idade | Preventiva | Oleo Km Lonas
(anos) {(km) (km) | Motor (Km)
Natai B 260 5,0 18.000 10.000 | 350.000 | 12.000
Recife G 200-| 35 10.000 18.000 | 220000 | 12.000
He 254 40 10.000 10.000 - 12.000
Fortaleza ! 135 45 10.000 10.000 - -
. J 158 3,0 - 10.000 10.000 - - -
Salvador K 270 5,0 10.000 25.000 | 350.000 { 12.000
L 220 45 -10.000 10.000 - -
M 236 3,0 10:000 | 10.000 - -
Brasilia N 814 3,0 12.000 10.000 | 320.000 | 12.000
0 290 40 10.000 5.000 - 7.000
{Belo P 176 6,0 10.000 10.000 - -
Horizonte Q 210 5.0 10.000 25.000 | 250.000 -
Rio de Jan R 190 3,0 10.000 15.000 - -
Curitiba S 250 5,0 5.000 10.000 | “360.000 { 12.000
T 435 55 5.000 10.000 | 250.000 | 14.000
Araraquara A 120 2,5 © 10.000 20.000 | 250.000 12.000
C 200 3,0 10.000 - | 15.000. - 12.000
Catanduva D 210 4.0 5.000 5.000 - 12.000
Sao Carlos F 55 35 10.000 12.000 - -
- v 06 4.0 15.000 10.000 | 160.000 | 12.000
Z 80 40 15,000 10.000 | 200.000 -

E bem provavel que o novo cédigo de transito tenha influenciado
sobremaneira na mudanca de comportamenic das empresas em
refacdo a alguns itens e periodos de manutencdo, por exemplo, o
periodo de substituicdo de lonas de freios alterou-se bastante em
algumas empresas que usava periodos mais longos entre uma
substituicdo e outra. Também o intervalo entre a execucao de tarefas
de manutencadc preventiva alterou-se em boa parie das empresas, ©
que mosira uma preocupagdo com a seguranca do veiculo e ao
mesmo com a sua operacionalidade.

E em relacao a alguns pontos mais especificos aponta:

QUALIFICACAO DE MAQ-DE-OBRA

{Escolaridade e Formac&o Técnica Geral)

Nivel fundamental 80%
Nivel médio 50%
Nivel Superior 3%

Nivel Técnico Profissionalizante 30%
Pés-graduacdo ou Especializacio 0,5%
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INFORMATIZACAO DA AREA DE MANUTENCAQ

Sistemas de Controles : 30%

Redes de Computadores 15%

Equipe interma (analistas/program) . 5%

Pacotes de Software - 20%

Enfoque sistémico das solucdes - 20%
i OUTRAS MED! DAS DE PRODUTIVIDADE i

SIS’EEMAT 1ZACAO DO FLUXO DE INFORMAQOES

Truncamento dos dados - 35%

Desatualizacdo dos dados ' 25%

Morosidade de preenchimento de - 10%
‘{formularios e/ou telas de sistemas -

Plano de acdo mal estruturado 10%

Outros motivos (desinteresse, falta : 20%

de treinamento, inexperiéncia,etc) |

DIRETRIZES PARA O PROCESSO DE TOMADA DE DECIS@ES

Politica estratégica clara e objetiva 50%
Cadeia de comando definida 50%
Organograma funcional conhecido 60%
Autoridade para tomar decisdes 35%
Outras influéncias (vontades e 80%
desejos do proprietario, por

exemplo)

182



A4.2-Pesquisa 02 (Campos(1998c))

A Teonolcgia da Informagcao (TI) tem o papel de alavancar & facilitar
os processos de controle e gestao dos negdcios porém existe um pre-
requisito que mostra se um grande sistema organizacional nao
funciona bem neg__n em suas rotinas e procedimentos manuais fambém
n&o funcionard bem com tudo informatizado ou automatizado.

A cu!‘tu%a organizacional ndo pode virar as costas para intemnet,
redes locais e conectividade mais ampla;, sistemas integrados e
corporativos, Intranets e Extranets, eorreio eletrdnico, efc.

AT pode ser a garaniia do aumento (ou manutencdo) da
lucratividade, da continuidade operacional, pioneirismo e vanguarda no
nicho de atuacéo daquela empresa ou negécio.

Deve haver um tratamento de igualdadé e importdncia da Tl em
relac&o as ouiras tecnologias e ferramentas utilizadas na organizagao
e, é bem verdade, necessita-se de resultados concretos e mensuraveis
para que se facam novos investimentos e novos desenvolvimentos.

Sendo assim, foi realizada uma pesquisa de campo em empresas
de Sao Carlos e regidao que apcentou alguns resultados que serao
descritos nas tabelas e grafico a seguir.

Foram pesquisadas um total de 32 empresas, sendo que apenas 22
responderam 0s guestionarios e/ou receberam o entrevistador. Os
valores apresentados na realidade s&o o resultado do calculo da média
encontrada a partir das respostas dessas 22 empresas, que variam
desde empresas pequenas até grandes.

Foram focados aspectos como: rede de computadores, proporgao
usudrios x recursos informatizados, terceirizacdo de servigos
informatizados, seguranca légica e fisica, treinamento/atualizagao de

funcionarios de informatica, Internet (Intranet e Extranet).
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Sobre Rede de Computadores pesquisou-se desde a forma de

estruturacdo, softwares gerenciadores € pessoal ou equipe

responséavel por seu.- funcionamento/manutencdo, chegando-se ao

seguinte resultado.

REDE DE COMPUTADORES

pelo Gerenciamenio da
Rede

“

| ) Existe Nzo Existe
Estruturacéo da Rede 95% 5%
Windows NT - Novell Cuftros
Sofware 41% 36% 23%
Gerenciador
Prépﬂo Terceiros
Pessoal Responsavel | 72% 28% -

Sobre Proporcdc Funciondrios x Recursos Informatizados x

Usudrios pesquisou-se desde o total de funcionérios da empresa e a

proporgao de equipamentos por usuarios de fato, observando-se os

seguintes percentuais.
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Recursos Informatizados

Equipamentos / Nro. Total de Funciondrios De0.03a13
Equipamentos / Nro. de Usuérios De 1:1 a 2:1
Usuarios / Nro.. Total de Funcionérios -

Deb5a25%

Sobre Terceirizacdo de Servicds de Informdtica pesquisou-se

desde a média de terceiros presenies nas empresas até o

detalhamento dos servicos desenvolvidos e satisfacao alcancada.

Servicos de Terceiros

~ Tem [ Satisfeitas | N@o Tem/ Insatisfeitas |
Empresas com Terceiros |63% 37%
Desenvolvimento de 13% 87%
Sistemas
Manutencao de | 58% 41%.
Hardware ,
Manutencdo de Software |09% 91%
Gerenciamento de |04% 96%
Sistemas
Manutencao de Home|77% 23%
Page
Empresas satisfeitas 100% 0%

com servicos
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Sobre Seguranca Ldgica e Fisica pesquisou-se desde a presenca

de um planejamento de contingéncias, ptanoﬁ de backup, preparacéo

para o bug do milénio, plano anii-virus digitais e anti-ataque de

hackers, cuja tabuiacdo encontra-se em seguida.

~ Seguranca Fisica e Ldgica

mais utilizado

Tem [ Tiveram |Nao Tem / N&ao Tiveram
Plano de Contingéncia  [95% 05%
{Plano de Backup 95% 05%
Software para Deteccdo|91% 09%
de Virus "
Problemas por Falia de!32% 68%
Backup | _
Problemas com Virus|45% 55% -
Digital
Problemas com Hackers O°_/o 100%
Preparacao quantc a0|%1% 09%
Bug Milénio J
VIRUSCAN NAV QUTROS
Software anti-virus 32% 32% 9%

JUUNON O

Sobre Treinamento/Atualizacdo do Pessoal de Informaética

pesquisou-se desde a existéncia ou nao de um plano de ireinamento

até o montante de horas anuais utilizadas para este fim.
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Treinamento/Atualizacao do Pessoal de Informaética

N ao
egspecificado
PecEEs A 250
cumedxo .
165 homs/anuais
i 45%

A‘ij‘adeDe5()‘::1150

150 horas/anuais
homs/anuais 145

5%

Sobre infernet pesquisou-se desde a existéncia ou ndao de pontos

Internet, Intranets e Exiranets.

INTERNET
Tem Nao Tem
Pontos Internet % 09%
E-mail 91% 09%
Home Page 87% 13%
Intranet 27% 73%
Extranet 10% 80%

Todos estes dados tabulados evidenciam, através dessas classes

comparativas, um cenario bastante diversificado envolvendo os

métodos de gestdo, as plataformas, os recursos enfim que estdo

marcando o processc de desenvolvimento dos negécios na regiao.
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Dentre todas as empresas pesquisadas algumas tiveram
dificuldades em levantar os dados em um prézo de tempo curto por
razbes diversas de priotidades, auséncia de informacdes atualizadas &
até falta de uma pessoa responsével p;elosr recursos de Tl da empresa
como um todo. |

Ainda re-iega-__s_,e a um plano ndo muito estratégico o tratamento da
informagao circulante nas empresas e o que € pior, hd muito 0 que
corrigir e atualizar em termos de combate as deficiéncias e fraquezas

em relacdo a concorréncia globalizada. -
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A4.3-Pesquisa via Internet ao CNT (CNT(1998))

Os dados que serao apresentados nas tabelas seqguintes fazem
parte da tabulagio de dados que o CNT (Confederacdo Nacional do
Transporte) realiza em periodos anuais diversificados e que envolvem
uma série de Associacdes e Federacdes Estaduais e Independentes

ligadas ao ramo de transporte publico e privado de passageiros e
cargas.

Também ¢é digno de nota que o CNT contém um Departamento
denominado IDAQ onde ha o tratamento de tudo o que se refere as
frotas do Brasil no sentido de mensurar e criar métodos para que se
- sejam desenvolvidos indicadores/controles com quaiidade promovendo
" a produtividade das empresas.

Infelizmente, até o fechamento desta tese, nao havia dados
estatisticos disponiveis sobre detalhes de qualidade, organizacéo e
manutencéo das frotas do Brasil.

Portanto, as tabelas que aqui sdo apresentadas sdo genéricas e
estao na integra para gue na cépia ou transcricdo fossem evitados

erros de digitacao comprometendo a leitura e interpretacéo das
mesmas.
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INDICE DE DESEMPENHO ECONGMICC DO TRANSPORTE
AGOSTO 98 = (base fevereiro de 1996=100)

Confederacdo Nacional do Tanspor

- Destino

| - Origem

156,12

119,68

[MAR/S8 7|  ssse | 13sge | 14230 18770 | 7500 L7275
[ ABRAS. | iaaar | 13040 | iser | 12833 | 7078 7004
| WAIe8 | 147w 13125 | 12870 | 137.4s 70.95 L 7220
|-JUN/@8.-| 15288 | 4355 | 13007 | 13687 | 70,59 T 7009
I : ! = - —

| 15880 | 13403 | | . 7403

Jrl T g i e i+ - | Destino
| MAR/98 S| T Tmam | sess | 72| 113,50 IR
|- ABRiS8 . | 1102 | 12msa | e3ae | 15 | 109,45 109,45
l _MAI98 | 12,0 b 128,01 } 8332 | 68:15 l 110,25 110,25
. JuNies | nitst | azmes | s2m | eree | 109,80 102,80
| JuULe8- . 1191 . 137e2 | se2s | 6973 | 116,97 116,97
| AGo/es | 114g7 13155 | sie1 | . 6412 | 11122 11122

123,69

131,84

122,25

17214 | 125.48

| | 176,70 I
{ 12003 152,34 156,85 l 121,26 18038 ;  124.89
CMAVSS | 12322 160,15 203,66 ( 130,21 18706 | 13255
JUN/O8 | 12048 | 15577 188,87 | 1227 19595 | 12934
[ JULI98 .| 11508 153,03 184,03 | 1oe84 200,89 128.60
i AGO9B | 11846 159,90 178,16 | 131,62 20807 | 13342
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118.61

135,89 129,30 120.20 | 15429 128.01
| 129,47 168,59 126.01 | t7ses 1 -
. 158,93 132.98 T 18652 | -
158,93 [ 17458 | -~
- 135,25 .- Lo

Pl e y 1 Destino ) r ] i Desfino
| MAR/S8 | 1835z | 18057 | 13615 | 20415 74,03 - 8851

| JABR/8 .Y 1515 | 14974 | 11880 | 19189 6817 | 8433

1 _MAVS8 - |  14e38 | 14785 | 12444 | 207.03 67,13 | 85,17

| JUNM98 1 1s4s2 | 15400 | 14 | 2030 58,50 84,57

| JULI98 | 15623 | 18325 | 12388 | 2124 75,47 88,59

TAGO/98 | 15021 | 15880 | 10881 | 20820 70,87 82,48

di

i - Més- — - >
e [ i ! Bestino. Origem -~ | Destine
| MARIS8 | 12524 | o1mae [ 13248 | . 733 12767 | 127,67
| ABR@8 | 1126 | 12888 | 1247 | 7082 12031 120,31
| maes | 1244 | 43271 | 2885 | M7 12430 | 12450
| JUN98 .| ames | 13150 | szrst | eeot 12278 | 122,78
| Juues | 1298 | 3852 | 1318 | 70 12873 | 12873
' AGO/e8 | 12515 | 13038 | | eem 12271 122,11

| Interestadual

Intermunicipal |

interestadual | Intermunicipal | Interestadual | Intermunicipal

"MARISS |

. - [ 1720 | 52,47 | 11893 [
| ABRJ/9S | . | 10859 [ 61,25 | 11359 |
| MA/e8 - | 10033 | 67,09 | s1as2 |
| JUN/9B | - | 10479 | 61,69 | 11030 i
| JUL/es | - L 13934 | 65,07 l 122.16
| AGO/98 | | 2ee2 | 514 11980 P
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Interestadual | Intermunicipal |

[

| Interestadual | Intermunicipal | Interestadual | Intermunicipal

‘MAR/S8 = 10382 £3.01 | 94.05 | 02,78 . 10879 35.83
ABR/98 | 105,00  89.98 | 9543 ! wia0 L 10947 93.25
[MAIFSS | 10208 Y | Tsosr - | s torz2z L s
| JUN/SS 96,11 84,95 ‘ 83.98 T e . 10085 | 39.10
PJULes | 11723 : 93,45 | 102.05 l 1,1 i 122.96 5560
{AGOD/98 | 10506 : 90,34 | 84.76 ' 101,90 ' 11337 ! 94.21

Més

MAR/®S | 8235 99.21 10669 101.28 10624 10128
ABRI98 | 7682 o187 ; 97 80 92,33 99.05 93.18
MAUQ8 [ 82,27 96,12 10324 - 96,70 io047 9695
PTOJUNi9s | ros 91,38 9818 7 92,10 e 8240
JULISB . | 7822 53,74 96,29 92,01 P 9053 9232
AGC/88 - | 7918 101,80 106 83 96.82 . 100,45 97.79

e

Mes | Interestadual | intermunicipal | Interestadual | Intermunicipal | Interestadual | intermunicipal
| MAR/98 | - . L 11415 | 70,17 L 11308 \
| ABR/SS | . - 112.80 67.68 ! 103.32 1
[ MAYSS - - 12042 ' 75,91 110.91 .
- JUN/SS | - - . ror70 57,33 o 1oz |
- JuLseg | - - | 12rea 69.50 L 1144 -
AGO/S8 | - - R 71,65 | ass -

Hes | Interestadual | intermunicipal | Interestadual | Intermunicipal | Interestadual | Intermunicipal
[ MAR/S8 . 10308 96,73 | esas . 9880 | 10845 96.06
| ABR/9S 102,48 90,83 ! 95.20 i 96,72 106,61 91 02
. MANSS | 10254 92,57 9235 | 104,04 " qo7oe ? 9526
JUN/9S | ose7 8738 85,70 : 59.46 . 10104 : 8a.67
JuLses - 107,74 9122 100,50 ; 105,83 ; 112,67 : 93.20
FAGOIES 103,82 91,93 86,81 102,17 " 109,69 54.28
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Mes ! i . . ) .
MAR/98 | 235 | 99,21 108,69 . 10128 | toe24 10120
ABRI98 | Tes2 | 91,67 57.30 ' 3223 9905 9316
MAI9S f 8227 | 96,12 103,24 9870 | 100,47 9895
Junes- [ 7ros | 93 9818 92.10 L9897 9240
JuLes | s240 | sse | 95.41 _ 2oz " iores - eaa

R 95,98 10693 9558 . 10294 9821

AGO/33

Més - | : )
MAR/38 | 1020 | 11018 } 152,83 ! 12835 . 129,03 125.41
ABR/M8 | 11303 r 108,72 \ . 165,93 r 13468 L 13827 130.76
MAYSE | 119es | 111,50 r 163.43 R 146.88 128.20
JUN/9S | 12841 | 112,40 | 177,08 | isso 0 Gatz0 - 12883

;JULes L e 147,58 | 225,72‘ \ 142,66 | 171,05 156,88
. AGos | | ] ! . C

Miés

MAR/®8 | 70 102,43 ; . ; 11237 | 14469 113.65
ABR/S8 | 7623 | 34,52 ' - 102.57 | 13808 103.49
MAYS8 | s7e \ ------ o735 - T toese 14108 . 10891 )
JUN/98 | 263 | 94,77 - - | 14198 10534
Juues | e | 102,04 ; 10801 | 14607 10364
AGO/98 | 757 | 10313 | - HRE:EE

MAR/98 " | - 1 132,00 | 7575 ; 104,48 7922 | 9883
ABR/S8 | - l 13115 \ 75,93 105.21 L7873 ¢ 987
MAle8 127,68 75.48 105,08 | 7908 = 9898
Jun/es | - ] 131.07 T 72,55 107,28 . 78,80 59,05
Jutjes i - ', 13217 71,44 j 107.05 | 7780 9943
AGOJ/e8 W M:___,.__% 128,73 71.98 — josse | 7ea 10003

R
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§

ABR/98 | 8532 | 53.48 j £4.82 , 4415 . 6098
i
|

L MANSS | 8304 51,40 E T 5464 4403 60.58

4 JUNBS | sse7 | soss - 6185 | 4330 58.18

T ouUss I o | L4218
AGO/38 | se7a | 5147 T w02 -

Més

T MARISE |

T~ ABR/9E | 10246 99,43 - 9880 100.14 | 9950 = oese

| MAIBS - | 132 | g4 | 98,98 04 | seea | 9085

. JUN/e8 | 10375 | 98,69 99,42 10018 | w045 | 9998
JUL9s - | o1z | 99,13 ﬁ 99,29 L 10003 | 9969 99.93
AGO/98 | 10108 | 98.42 . o756 | 160,01 | o91s 9955

Més

MAR/98. | - | 57,64 | - 98 48 | e290 | 9783

ABR/9E | i 98,89 . 5 9853 | 9266 | 9754

MATT98 | . | 9893 . - . 850 | o220 | 9rso

Junes | - ' 92.36 : . ‘ 98,54 | soss | o742

Juves | - 1 97.77 b . 97.15 L8901 | 9607

AGO/98 | - ! 97.05 i . T sos g7 | w542
BLEGENDA

-*- Dados néo disponivels no fechamento do indice: ]
NG foi possivel estimar estatisticamente, pois a amostra n3o atingiu o nimero minimo de empresas Necessinas.
A RFF3A deixou de transportar passageiros ne Regido Centro-Oeste 3 partir de junho de’398;

PNOTAS TECNICAS

{1DET- Indice elaborade para 2 CNT pela FIPE, cuja meatodelogia inchui painel fixo de empresas informantes Por néo ter side possivel compiatar
a painel, os dados ainda s&0 provisdrios.

{2} Nao inclui autdnomos e empresas gue transportam carga propria:

i3) Apenas embarque;

(4 Disiribuic3e regronal com base em hipoteses:

15) Embarque e desembarque,

153 Apenas dnibus urbano de linha regular;

i7) Inclur transparte metroviario,

18) Os empregados estdo alocados na regifo geografica em cue se situa a sede da empresa;
{93 Inclui empresas de linhas intermunicipals & interestaduas.




longl.do Transk

. Confederacdo Mg

S - J]“:dLlSU‘lél .A.L[EOH‘.L!E‘l'h:\'ilk,'él Perroviarit Agronaulica

21 - Producio Anual Total de Prcus ¢ Producio de Pacus para Caminhdes ¢ Omibus -

Erasil - 1984-494

22? . 37 - o Sg &

24,427 880 3.486.856

27.045.014 3.507.213

27.724.995 3.794.685

28,247.287 4.000.942

h 78.216.150 2.520.269
2% 162.292 3676564

28927551 3.437.676

30.304.705 3.284.510

. . 31.795.672 2.461.108

1984 - : 33.3595.000 3.496.008

FORTE: ANIP - Associagdn Macional das Indlsirias de Pneumaticos.

- 13/1049% 10:30:00
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onfederccco Nacional.

- conea de o

Wig

1
L

b
siler

e,
1T

4

teipaede: Porcomiabde Saor de Transporte na Compoesicdo do P o Custode

Uridace: %

4980 0,3 4 33
A8t 9,3 05 0,2 3.4 4.4
L dgE2 - 0,3 0.5 3 35 47
SRR - < JEO 0.3 05 5,3 3.4 45
SRR L 0,4 15 0,3 3,2 44
1985 03 0.5 0,2 3,1 41
4086 03 0,4 0,2 32 4,1
4987 0,3 1,5 0,2 32 4,2
- 1988 03 05 02 32 43
1989 . 3 0,5 0.1 3.3 47
1890 0z 0,4 02 3.1 29
1881 1,2 1,5 0,2 32 4,2
-~ 1992 0.4 04 0.2 33 43

FORTE: 18GE - Departam

IVI099R

erito de Cartas Macionais- DECMNA.
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o Macional do-Tiansporte

\4 - Feonomia do Transporte

H 1% - Os Matores Distnbardores Mundias de Combustivens ?.iqgidus - 1993

403

25,4 244 145
32,6 101 33

30 318 44

28,8 262 110

25,2 135 187

f BN 215 195 113
08 Texace - 155 167 83
09. Scanports - 144 1% 124
18, Wito) - o 14,3 159 76
11 Sohio - 135 92 145
2. Chevron - 131 157 83
13.CPC: 12,3 74 166
14. Petrobras 11,2 118 85
15 Ssangyeng 10,8 43 251
16, Sun - 10,4 122 85
17-Yukong 10,2 &0 170
Total ~ooioe - 2811 -
. % do Total Geral 55 47,5 -

" FONTE: Exfraido o Guia Mews, n® 22 Qubig4.

R ST Y SN I
13710798 13:13:00
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5 - Indicadores do

ranspeore

5.4 - Frota Brastdarn
edia dos Vergules - Brasil - 1980-96

vde Caminhdes FCeonomicamenic AUvos o il

surmativa da [dade

124,433

15.413 17.397
12130 32.243 4.802 48175
9.008 16292 3378 31.626
5.357 14.273 7.506 25.226
10.535 16.163 2.980 29,678
11.747 16.093 3184 31024
- 23138 32.647 9.048 54,831
17.261 26.214 g.295 51.769
16,452 24.707 §.245 50,414
14,587 21.312 £.903 44,807
13285 16.595 8.922 38.785
14,262 16.087 3.385 39.234
7.629 8.863 8.020 24.522
1.326 12.264 13.456 37046
16.026 16.563 18.451 - 51.050
15.606 22.223 19.010 57.855
1996 s 11.910 16.299 12,513 41.823
- Frota 228 571 436.387 160.184 339.855 .
Pamcupagan % 2?,3 &2 191 100
ldade Média a3 11,15 a.06 g57

170,892

FOMNTE: CHT - Departarmento de EQ{atao‘ur:do e Pesquisas

Motz (1) Considers-se caminhdo ecancrricaments ativo aquele com lda@e inferior 2 sua Vida Lt

(23 PosicZo em 311211998, considerando os caminhées produzides no Bracil e

interng, alem dosveiculos imporadas pelas assoziadas da Anfaves.

290998 THOD:00

vendidos a0 mercads
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3- It“uwdmu Ju Transpaoric

3% - Frow ¢ Jdade Mdcdia de Ombus nas Pri merpwys Cidades do Brasit - 1297

5.0

3,5

5,3

3,8

3.8

44

4,2

42

24

3,6

39

. 54
Sahraﬂor : 3
Bao Hurlzunte{ﬂ% : 41
*urtﬁria 153 41
Rig de Janeirg (1} 2,1
Sao Pmln s:1} - 4.0
Curitibra (1) 55
Floriandpolis 42
Porto Megse{ 1} Y
tanpu Grande 5.1
Cuighd: . 3
Gmanla_ 3.4
Brasilia {1} 8,5
Bauru . 7.0
Blumenau .- - 7.2
Camping Gmnde : 4.4
Cmpmas 4.4
Canoas -
Cascawel 11 - 15
Cm:iasuu' Su 5,4
Diadema ~ S 5,0
Feira deSantana S 4.9
Foz dnlguagu o 43
Franca e a7
G wa'nadar \faEada‘e 2.4
Guamlhns S 4.3
Itabuna o 2,8
.Emmﬂlle e 4,0
Juiz de Fora g 43
Jun_drl_al S 45
Limeira =~ = 3.3
Londrina 4.1
i'u'lafingé B 2.0
Maead o 3.0
Morites (:lafus 4.8
Miterdi 23
Movo Hamburgo a0
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‘fﬁ - Balance Nnergence

‘6.4 - Cunsumo de Dnergna pelo setor de Transperte - 199197

Uridade: %

50,2 51,0 §0,2 49,5 455 AGZ
2.0 22 25- 21 1.3 12 26
233 232 234 T 244 287 283 297
58 5.4 55 54 a7 56 5.0
176 171 172 14 185 155 144
11 11 1,2 127 14 0.9 0,6

100,00 1000 1900 1000 o0 G 1008 1000
FOMTE: Balanto Energetlro i dusnai 139% - Minjstério de Minas e Energia.

24/09/98 16:06-00
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E_ 115 - Consumio de Gasulma ¢ Atcool por Regildo ¢ por UT - Brasi] - 1988-97

Estados

1988

1989

BRASIL (1)
HNORTE
Hondénia

acre
Amazonzg
Foraims

Pard

Armapa
MORDESTE
Mararhio
Piaui

Ceara

Fio Grande do Morte
Paraiba
FPernambuco
Alagoas
Sergipe

BHahia
SUDESTE

- Minas Gerais

~ Espirito Santa
Rio de Jansiro
S40 Pauln

_ SUL

Parang

Santa Cataring
Fio G do Sul
CEMTRO-OESTE
mato G, do Sub
M alo Grossso
Goias

Chstrito Federal

gg
11
155

74
51
197

134
152
414
5.985
1118
167
1.33
4366
2087
57
420
790

159

245

15

103
240
121
339
205

497

7476
1.164

135

1.645
4532

213

246

FONTE: Balanco Energélica Macional, 1992 - Minitério de Minas e Energia.

NOTA: {1) © somatoric dos estados ndo confere sxatamente com o Balanco Energético Nacional
dado gue as fontes e oz critérics de depuracdo dos dados nem sempre sdo 0S mMesmos,
principalmante quanto a energia ndo comercial

25/09/98 10:45:00

g
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T DT PTG

i 1 - Participagio de Consumo de Criselma o Alcool por Regido - Tirasl - TWRZ2-00

Unidade: %

Regides 1882 1983 1984 985 1986 1087 1988 1sas
Marie 3 31 3.1
Mordeste 134 136 144
Sudests 58,9 5892 585
Sul 17,8 17.5 17
Ceniro-Oesie 6,7 6.5 T4
Total 103 100 100

Regides 1990 1991 1952 4833 1984 1995 1986 1997
MNorte
rordeste
Sudests
Sui

Ceniro-O este
Tatal

FORTE: Balanco Energético Macional, 1988 - Ministério de Minas e Energia.

Coimm AL AT

25/09/98 10:45:00
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- Briang boeracins

v 12 - Consumo de Olee Diesel por Regian - Brasil - 1202200

Lirigada: m°

Regido 1992 1843 1904 1985 1946

MNorte 2070299 2114853 2413340 2212574 2334147
ordeste 3718515 3725762 3725217 3.880.53% 4340540
Sudeste 11.232.390 11745500 12.313.158 12734203 13.562.387
Zul 5346729 564742 5834529 53840209 B.205122
Centro-Ceste 2150736 3309480 34892285 3847948 3702072
Total 25515710 2R 439 071 27 479520 38.374. 471 30 144 368

FOMTE: Extraido do Anuatio Estatistico dos Transpories 1897 - GEIPOT.

25/09/98 11:00:00
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|11 - Indice Nactonal do Transperte - T

M 112 - indice do Fmpregel - Rodoviaro de Carga - Brasi] - 990298

(Ern Nameros- indices de Emprego - Dados Provisdrios)

mMés Horte Mor este Centro-Oeste  Sudeste  Sul Total
trrarf 96 * 100,91 100, 9% 106,65 81,97 94 48
abr/oh * 101,14 9872 102,15 81,45 8737
maifBF * 103,57 95,36 101,88 80,53 95 88
junigs - 115,51 8248 104,47 8012 GB &R
jurge - 114,98 81,84 104,01 80,52 98,49
agof9g * 115,80 8269 104,62 8413 8817
Sotf96 * 114,80 8252 104,02 8380 88T
o/9s * 122,08 80,73 102,44 B021 9361
noy 86 - 124,28 81,42 106,21 749,89 100,12
dez/96 - 124,20 7784 106,63 7947 100,06
jariay * 123,87 74,18 106,32 78,55 9436
Tewig7 * 12,45 74,10 104,70 77,80 98,02
mar g7 = 123,54 73,52 103,58 74917 9B16
abrfa7 - 123,88 73,65 104,87 7855 8548
mairay = 123,81 73,35 102,55 7911 97,60
ey * 125,54 7278 102,81 7803 97,24
julsT - 128,41 ¥1,48 101,23 7850 9872
agolay * 121,75 71,249 8976 7TIT 9537
set/97 * 119,17 71,0 9g.64 7776 8526
outig? * 121,14 71,55 G1e Y52 84864
no 87 * 124,73 70,74 8807 7786 9513
deziG? * 121,34 71,94 97,45 77,87 343
jar/sg * 129,95 75,07 105,29 7941 8925
e/ 98 - 132,22 74,45 105,00 80,02 9931
matf98 = 132,00 7575 104 48 79,22 948,83
abrias = 131,15 75,92 105,21 7873 98097
reisif s * 127 B8 75,48 105,06 79,08 983,98
jungn = 131,07 72559 107,28 78,60 9895
juligs = 132,17 71,44 107,05 77,80 9943
agos 9 - 128,73 71,88 108,59 77,94 100,03
sel/9B

ouias

novigs

dezf48

FORTE: FIPESCNT.

NOTA: (1} Os empregados estdc alocadoes na regido geografica em gue se situa 2 sede das empres
= 130 foi possivel ectimar edtatisticamente, pois a amostra n&o atingiu o nimerc minims de empresas.

s Aluadoseae

13/10/98

25

=
o
Py
=

204



s
|

B I I T R

(WX

|1 E1A - Indice de Empreso! - Rodeviano de Passugaire= 2 - Brasih - 100N

{Ern Bdmeros-indices de Emprego - Dados Provisérios)

Nigs Horte Hordeste Centro-Ceste  Sudesie Sui Total
rmarf 96 - 104,55 * Q876 100,32 54997
abril6- = 102,70 * 100,41 98,97 33,753
rrgil 96 107,87 - 101,01 98 23 98,80
jurnrge i 101, * 100,62 98,68 34938
Juv9R * 147,26 * 87,61 9303 %836
200736 * 106,20 = 96,87 8778 8747
SEI 95 * 106,492 * 06,86 493,25 4771
autfgh * 106,96 9573 9918 763
N 96 - 107,71 97,01 100,34 9820
ez iR * 108,20 = 87,29 102,87 8908
IEEN * 104,18 * 97 26 102,47 9871
Tew!97 - 103,94 b Q7 04 100,687 8504
raar! v - 101,90 * Qv 43 8883 4756
ahrrgy 101,35 * 97,38 87,01 497 44
rnaifay 49 g * 96,74 86,74 9674
et = 98,62 * 96,85 9555 96,54
julFay = 140,11 * 87,17 84,90 9670
anoiay * 100,45 * 86,89 94,81 9653
setfgy * 100,08 * 9714 9418 5717
gy - 100,36 = 9391 93,91 9823
no 97 100,73 * 9910 94,91 sg.e8
dezray * 100,43 * 89,22 95,60 100,08
jardga * Q910 goes 9881 140,268
fewiQE 48 89 86,04 WB35 9938
mar9g - G764 = 88,42 8280 9782
ahrigs * 35,89 * 48,52 8% B8 9754
a9 * 43,832 * 68,80 8228 49780
g * 94 38 i 43,54 40,68 97 42
julrge a7 77 = 97,15 8901 9807
agoras a7 05 = 46,94 88,27 3542
5etr93 '

Qes

N8

derfas

FONTE: FIPEICNT,

RMOTA: (1) O s empregados estéo alccados na regido geogrdfica em gue e situa a sede das ermpresas;

{2y Intiui as ampresas gue operam nas linhas Intermunicipais e interestaduais;

* 1Nao foi pessivel estimar estatisticamente, pois a amostra nao atingiu o ndmero minimo de empresas.

131008
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|10 - Indiee Nacionai do Transpernie - DT

[[ it - Indhiee de Tmpregal - Urhane - Brasil - T990-9%

{Em Rdmeros-indices de Ernprege - Dados Provisdries)

Miés Horte Hordeste Centro-Oeste Sudeste sul  Total
rmarf G 98,11 105,35 1,78 101,16 100,41 101,585
abrf96 95,69 107,16 104,47 103,70 100,42 103,60
rrisif 96 97,28 105,70 102,48 105,08 101,85 1D4 B4
juries 97,76 108,22 102,35 104,73 101,96 104,50
juvas 87,76 106,18 102,849 106,97 103,08 10551
agorse 05,14 108,76 102,10 108,11 102,16 105,65
set/ 96 47,61 107,06 101,78 106,22 103,29 105,76
outigs a6, 71 107,82 104,41 106,39 102,85 106,04
noyi96 9234 106,43 109,93 106,03 102,89 105,77
dez/98 59,11 106,81 104,91 105,02 101,39 104,54
janfa7 9589 108,03 105,45 104,76 100,88 104,80
Tee/97 98,619 108,08 104,87 104,86 101,03 104,91
ma 87 97 58 108,08 104,56 109,268 102,18 105,27
ahrig? 97,88 108,16 104,97 105,62 102,98 105,65
rmaifs7 98,23 111,82 106,03 105,48 102,81 106,13
jurey 100,34 112,16 105,58 109,96 102,50 108,45
juyay 102,76 114,45 106,77 105,80 103,12 108,82
ano/97 102,56 114,40 106,88 105,85 183,83 106,77
gelfg7 95,61 114,91 106,81 105,85 103,57 107,01
outiay gg,01 113,90 107,51 106,26 102,82 107,00
N AT 100,57 113, 107,84 106,11 103,36 106,93
oezigr 98,69 114,34 107,28 106,37 103,70 107,19
jardge Q94,38 113,51 147 61 106,20 182,89 106,92
{298 10091 - 48 5¢ 98,82 9921 8942 8840
marf8s 102,04 58,95 98 92 99,868 9945 8% 71
abrrag 102,46 99,43 98,80 100,14 9950 8995
ek T2 102,32 92,42 25,88 100,47 98,883 89985
unigs 102,75 932,69 89 42 160,15 99,45 99,98
fuk9s 101,26 5813 98,24 100,02 9865 9953
200598 1M .08 98,42 - 9756 106,01 9916 9955
5et/98

ouirgs

noyras

dez/8g

FONTE. FIPEICNT,
MOTA: (1) Os empregados estdo alocados na regifio geografica em gue se stua 2 sede das empresas:.
~ K&0 ol possivel ectimar estatisticamente, pois 3 amostra ndo atingiu-o ndmero minimo de enNresas.

ST NP N

13/10/98
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APENDICE 5

“Tabelas de Questbes e Entrevistas de Campo”
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Tabela de Questoes e Enirevistas de Campo

Todo o trabalho de pesquisa de campo seguiu algumas tabelas
de quesiCes e rofeiros de perguntas para favorecer entrevistador-
entrevistado a responder aquilo gue era objeto do interesse mais direto
da pesquisa.

Nas visitas in loco as pergunias foram feitas diretamente ao
gerente de manutencao e/ou ao chefe de manutencaoe da oficina.

Ja nos questionarios de tecnologia da informacao as questdes
foram (em sua maioria) enviadas pelo Correio ou Fax ao gerente de
informatica ou supervisor de informatica que, forneceram as respostas
alguns dias depois ou marcavam uma entrevista para responder as

questoes esclarecendo aquelas que nao Ihe pareceram muito claras.

Roteiro especifico de quesibes sobre Manutencio de Frotas
As guestoes foram elaboradas por se¢bes ternaticas de modo a

favorecer a tabulacdo posterior e a interpretacdo dos dados
levantados.

Frota
.idade média
.total de veiculos
dipo de combustivel usado
.modelos de motores existentes
.modelos de carrocerias
Abastecimento/Lubrificacdo
ipos de controle feitos do consumo
-analise periddica no 6leo do motor
.andlise da viscosidade‘(Iabora’tério, Kit ou método)
rotina de abastecimento dos veiculos

-horaric
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-quantas bombas
-registro dos dados
-controle do hoddmetro da bomba
.critérios de reposic@o de estoque de combustivel
.periodicidade da substituicao do 6leo do motor
.deteccao de defeito no hoddmetro do veiculo
Pneus
total médio de movimentagéo
.vida méxima de recapagem
total de reformadoras usadas
.como e quais controles
.acompanhamento do rendimento das reformadoras
Jevantamento de custos
-custo x km rodado
-custo X rendimento de ressolagem
-custo x vida do pneu
Revisdo -
.existéncia de programa de manutengao preventiva
.existéncia de plano de manutencao
.critérios considerados na manutengao
.acompanhémeh’to da vida do motor
.aquisicao de novos motores
Gerais
total de pessoas em atividades
.nivel médio de escolaridade
.politica de treinamento
formulérios e procedimentos
.ndmero de computadores existentes

.atividades que os computadores executam
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.critérios usados na tomada de decisbes estrategicas.

Rofteiro especifico de questdes sobre Tecnologia de Informacéao

1.

Qual o ndmero de micros, impressoras, terminais, estacbes e
servidores?

Qual o nimero de funcionarios na area de informatica? Quais as
fungbes exercidas e o grau de escolaridade?

Existe equipe de informatica? Quantas pessoas, quais as funcoes e
escolaridade?

Qual o tempo medio anual por pessoa usado para

treinamenio/atualizagao em recursos informaticos?
A informatizacao é terceirizada? Foram adquiridos pacotes? Quais

Existe procedimento para execugdo de back-up (cdpia- de

‘seguranca)? Este procedimento é verbal ou hd um documento de

crientacdo?

Ja houve algum problema por falta de back-up?

8. Ja houve algum problema ou perda de dados por virus digital?

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

Existe algum tipo de procedimento/orientacdo em relacdo a virus
digital?

Que software para defecgéo/eliminagéo de virus digital é usado?
Qual versdo?

Existem pontos Internet na empresa? Quantos?
Qual o endereco de e-mail da emprasa na Internet?
Existé home page da empresa? Qual endereco?
Existe Intranet na Empresa? E Extranet?

Possui rede local?

Qual o software mais utilizado na rede?

17.Ja houve algum problema com invasores de sistemas (hackers)?

210



18. Possui alguns controles de acesso fisico das pessoas? E quanto ao
uso de microcomputadores, possui alguma norma de operagdo?

19. Como estao se preparando para o0 bug do milénio?

20. Alguma vez tiveram auxilio de terceiros em auditoria de

informatica? E no planejamento de informética?
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APENDICE 6

“‘Questiondrio para Avaliacao da IU KBS-Decisoes”

[fonte: adaptado de Shneiderman (1992)]



QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA IU KBS-Decisdes
Parte I: Sistemas Informatizados ja Conhecidos
1. Quanto tempo tem trabalhado em sistemas informatizados?

2. Na média, guanto tempo é gasto por semana usando
sistemas informatizados?

3. Softwares conhecidos:

() Windows_95 ( )YWord { ) Excel

( ) Access ( ) Power Point { ) Explorer

( ) Internet Explorer ( ) Netscape ( ) Autocad

( ) Softwares de Manutencdo (CAMM, MAXIMO, FROTA,
MANTEC)

( ) Softwares de Controle Administrativo

() Outros (solugbes domésticas, planiihas adaptadas, etc)

Parte lI: Experiéncia Passada
1. Quantos diferentes tipos de sistemas informatizados rodando
- em plataformas diferentes, inclusive sistemas para grande
porte, mini e super-minis, vocé conhece?
2. Assinale, nos recursos seguintes, aqueles que vbcé tem

familiaridade e/ou ja usou pessoaimente:

_ teclado _____gerenciador de arquivos
____teclado numérico ___e-mail |

. mouse . ,____,__“ softwares graficos
____ caneta ética ______jogos para computador
____telacomtouchscreen _____ monitor colorido
____track ball ) _-__ workstation

____ joystick ______ discos flexiveis

zip drive discos rigidos

cd-rom ou multimidia fitas dat
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Parte lil: Parecer do Usuario

Por favor, circule os nimeros que mais apropriadamente refletem suas
impressoes sobre esse sistema computadorizado (KBS-Decisoes).
Sendo que, NA = ndo aplicavel. Outros comentarios devem ser feitos
ao final deste formuléario na Parie VI — Comentarios do Usuario.

ASPECTCS GERAIS:

1. De maneira geral operar o0 KBS-Decises foi

terrivel otimo
1234567829 NA
2. Os resultados das consultas foram
frustrantes satisfatdrios
12834567 8¢9 NA
3. A manipulagao entre botdes, telas e apresentacao das opg¢des foi
dificil facil
123456789 NA
4. As opcdes de configuracdo de parametros e variaveis (filtros,
regras,comandos, alarmes, etc) é
rigida flexivel
123 456789 NA
5. A forma como foram organizadas as opg¢des e telas tornou o
aprendizado
chato estimulante
1234567828 NA

TELAS:

1. Os caracteres apresentados nas mensagens, botbes, opgdes e telas
em geral sao

dificeis de ler faceis de ler
123 4567 8 9 NA
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3. Os campos e palavras que apareceram em destaque nas telas
foram de alguma ajuda

nem todos bastanie
1234567829 NA
4. O layout (formato) das telas e botdes favoreceram na utilizacdo

nem sempre muito
12 3 4567 89 NA

5. A segliéncia com gue as telas foram sendo apresentadas ficou
confusa clara

123 456788 NA

TERMINOLOGIA USADA NQO SISTEMA:

1. Os termos e expressdes usados no sistema s&o
consistentes 7 inconsistentes
123 4567 829 NA

2. A ferminologia usada em cada momento tinha relagdo com o que
estava sendo feito no sistema

nenhuma relagéo total refacao
12345678298 NA
3. Mensagens que foram aparecendo na tela estavam
confusas claras
1 23454867829 NA

4. A terminologia usada em cada momento:tinha relagdo com o que

estava sendo feito no sistema
nenhuma relacdo - total relagao
123456789 NA
5. Mensagens que foram ape;recendo na tela estavam

inconsistentes consistenties

123 4567829 NA



6. Munsagens que foram aparecendo na tela estavam
confusas claras
12 3 456 7 889 NA
7. O sistema foi mantendo vocé informado sobre o que estava
acontecendo a cada instanie
nunca sempre
12345673829 NA
8. As mensagens de erro

néo ajudaram ajudaram

123 456783 NA

APRENDIZADO:

1. Aprender a operar o sistema foi
dificil facil
1234567 8 9 NA
2. Explorar os recursos do sistema por tentaliva e erro é
desencorajador encorajador
123 4567 8 8 NA
3. Relembrar nomes e uso de botdes e comandos &
dificil  facil
123 4567 89 NA
4. As tarefas e operagGes no sistema podem ser feitas de um modo
straight-fdrward |
nunca - sempre
123456789 NA
5. O numero de passos até a conclusdo de uma tarefa séo
excessivos adequados
123456789 NA
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5. Os passos aif a conclusdo de uma tarefa segue uma seqiércia
{6gica
raramente sempre
1234567 829 NA
8. Os menus de ajuda e as mensagens de ajuda foram
confusas claras
1234567 829 NA

7. O treinamento rapido (30 minutos) fornecido foi
confuso esclarecedor

123 4567829 NA

8. A alternancia entre usar o teclade e o mouse nas opg¢des causou
transtorno facilidade

1234567889 NA

PARTE IV: CAPACIDADES DO SISTEMA
1. Velocidade de resposta e processamento em geral do sistema é

~ muito lento rdpido o suficiente

_ 12345867 8¢ NA
2. O sistema demonstrou ser confiavel conforme as agdes ocorreram

pouco configvel muito confiavel

123456789 NA
3. O sistema, em funcionamento normal, tende a ser

ruidoso silencioso

123 4567 8 9 NA
4. O processo de reverter os erros cometidos foi

dificil tAcil
123456789 NA

5. As necessidades de informacdes a cada momento levou em conta o
usuario ser experiente ou iniciante

nunca sempre
1234567828 NA
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PARTE V: FILOSOFIA E RECURSOS DO SISTEMA
1. O faio do sistema ser configuravel e fl. xivel com seu modo pessoal
de trabalhar e atuar ajudaria seu plangjamento diario

nunca sempre

123456789 NA
2. O registro de casos auxliaria suas tomadas de decisBes futuras

nunca sempre

123 4567 889 NA
3. A forma como os casos sao registrados e apresentados deixa

confuso evidente

1234567 8¢9 NA
4. O cruzamento de informacdes registradas traria beneficios no dia-a-dia

nunca sempre

123 4567 89 NA :
5. A organizagao feita para filtrar as informacdes no formato de fitiros,

regras e comandos, sdo de manipulagéo
dificil facil
123 456789 NA
6. O formatc de apresentacao das consultas (relatérios) e dos campos
fornecidos na opcao Projecado esta
irreiévante relevante

1234567829 NA
7. Uma interface como esta se fosse acoplada ao seu sistema de’

conirole poderia
~complicar tacilitar

123 4567289 NA
8. A forma como o sistema foi construido e a distribuicao de suas
opgoes e recursos favoreceria seu uso no dia-a-dia
dificiimente com certeza

123456789 NA

PARTE VI: COMENTARIOS E SUGESTOES DO USUARIO
Por favor, no espago seguinte escreva seus comentarios e sugestoes.

218



APENDICE 7

‘Guia do Usudrio da Interface KBS-Decisb6es”
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Guia do Usuario da Interface KBS-Decisoes

Nesta secdo descrevem-se o formato final, botdes, mensagens,
estruturas, telas, da implementacéo proposta. O nivel de detalhe &
suficiente para a compreensao de todos 0s recursos e mecanismos a
disposicdo nessa interface.

As secbes seguinies ilustram e esclarecem sobre todos esses

recursos e mecanismos da interface KBS-Decisdes.

Ap7.1- Tela principal e botdo Sair

Na tela principal ha alguns detalnes que merecem ser
destacados em relacao as areas e ativacdes.

Na linha abaixo do titulo da janela encontra-se a Barra de Menu
com as opcdes |niciar e Ajuda, sendo que na op¢ao Iniciar podem ser
feifas as acdes de Importar, Configurar, Backup e Sair.

Observe-se que as iniciais | e A est&o destacadas porque podem
ser ativadas pelas teclas (pressionandoc-se simultaneamente) <ALT>+|
ou <ALT'>+__A_, para 0 menu iniciar ser aberto e a tela de help on-line ser
ativada para o usuario consultar. 7

Os boibes principais sao em formato retangular, com icones
ilusirativos associatlivos a fungao pré-definida para o botao. Sao nove
os botdes principais e que 1€m a caracteristica de que quando uma
determinada funcéo esta sendo executada os botdes gue nio té&m
relagao direta  com o que esta acon‘teééndo ficam desabilitados

(coloracao cinza claro) conforme os padroes dos softwares aplicatives

do ambiente Windows.
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Figura 18; tela principal da interface KES-Decisoes

A drea de resultados é a area rctangular branca que se
visualiza na regido central da tela principal ¢ que tem a funcéo de
apresentar os resultados finais das Projecoes, Consultas e Casos
executados a partir dos botdes principais da interface. Conforme &
necessidade, e para comodidade do usudrio, surgirdo barras de
rolagem horizontal/vertical para uma melhor visualizagdo dos
resultados.

Area de mensagens é a ditima linha da tela principal e das
demais linhas onde sempre alguma frase sucinta de orientagéo ao
usuario estara sendo apresentada mediante ¢ posicionamenio do
cursor sobre um botao, caixa de verificagao ou campo.

O botéo principal Sair ao ser pressionado apresentard a seguinie

mensagem de adverténcia:
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Figura 19: mensagem de adverténcia paraSaIr

Esta mensagem solicita do usuério uma acdo, se por ventura
quiser continuar na sessao de trabalho a opcdo ‘NAO' deve ser
assinalada, caso contraric a opgéo ‘SIM’ é assinalada e encerra-se a
sessdo de trabalho salvando-se que toda e qualquer alteracao, edicao,

excluséo e incluséo de dados realizadas, além de terminar a execucao
da interface.

Ap7.2- Opgédo Imporiar e opcao Configurar

Botao principal Iimportar: quando € acionado, uma nova janela é
aberia onde s&0 exibidas as pastas principais dos arquives a serem
abertos, caixa de verificacdo e tambem os botdes Inserir, Ajuda e Sair
desta opcao (conforme figura seguinte).

Se houver uma sinalizacdo na Caixa - Selecionar todos, a égﬁéo

sera importar TODOS os arguivos que estao sendo exibidos na sub-
fela
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Arquivos, ou seja, todas as pastas serdo selecionadas e todos 0s
arquiveos importados.

Caso queira acrescentar a base de dados, em usc na sesséo de
trabalho, algum outro arquive que nao havia considerado até entdo ou
que no momento atual esteja mais atualizado, basta posicionar ©
cursor do mouse na sub-tela Arquivos sobre a pasta desejada e em
seguida pressionar o botdo Inserir. Apos a insercédo, os dados da
sessao de trabalho em quest@o sdo gravados e a interface é

reinicializada, ja considerando os dados do novo arquivo inserido.

Ahasteciments & Lubrificantes

C ILAC_B1] .

Pegas = Componentes

Diversos . Custox

Fggura 20: tela da Op@...é.o gmpoﬁaf..A%quivéé,.....k..,....-....,......A.A...A

O botao Ajuda, neste caso, apresenta uma tela contendo os
descritivos de cada fungdo de botdo e caixa de verificagdo e suas

respectivas acdes.
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Esses descritivos s6 dizem respeito a funcéo Importar Arquivos,
sendo que para outras orientacdes e ajuda deve-se recorrer ao botao
Ajuda da tela principal (ver descricdo do botdo principal Ajuda na
sec@o Ap7.3, seguinte).

O bot&o Sair encerra a execucdo desta opgéo e retorna a tela

principal, aguardando a préxima agao na Interface.

Botdo principal Configurar: quando € acionado, uma nova
janela é aberta onde s&o exibidos os boibes Ajuda e Sair, os titulos
das pastas: Filtros, Regras, lLinguagem Natural e Alarmes e os

recursos da Pasta Filtros que ja fica aberta ao usuario (cf. figura 21).

HBOBOMBA
COMBBOMBA
DTULTBOMBA
CDOMBOMBA
DTINIBOMBA

Figura 21 :ﬂt'eia dai sgﬁgéb Cohﬁgur'alr i De’tél.hei F[Itfos

O botdo Sair sal da opgao Configurar e volta a tela principal, o

botdo Ajuda formece help on-line para a pasta que estiver ativa.



Pasta Filtros: filtro € uma expressao logica que pode ser
composta por cempos de arquivos, operadores (I6gicos, relacioi.ais,
aritméticos), e varidveis numéricas (numeros inteiros e percentuais).

Para que um novo filiro seja criado pressiona-se 0 botao Novo,
em seguida na caixa de selecdo Arquivo escolhe-se um arquivo
desejado, imediatamente abaixo na sub-tela Campos apresentam-se
os nomes dos Campos desse arquivo selecionado (caso for necessario
uma barra de rolagem verlical € apresentada para favorecer o
manuseio do usuéario).

Na linha intitulada Filtro (regido da tela) vai sendo apresentado a
forma de expressao do novo filiro em questao.

Seleciona-se um nome de Campo de Arquivo, seleciona-se um
operador relacional ou aritmético e em seguida pode-se selecionar
outro nome de Campo de Arquivo ou um Parémetro e ir seguindo essa -
seqliéncia sucessivamente, lembrande de usar os operadores [6gicos
e os separadores convenientemente entre as expressdes.

Se um Par@metro deve entrar na composicdo da expressio
entao o botdo Parametro deve ser pressionado e a sub-tela Edicdo e
Adicdo de Parametros utilizada.

Classe designa o formato do campo antecessor ao operador que
sera comparado com o pardmetro. Os formatos apresentados s3o
numérico, data e caracter.

Logo, se a classe for data o formato do parametro a ser editado
tem que ser compativel.

Caso nao se gueira utilizar o pardmetro basta, em tempo de

edicéo, pressionar ¢ botdo Cancelar.

Ao se encerrar a edicao do parametro deve se pressionar o
botdc Adicionar e entadc ele serd acrescentado na expressdo do novo
filtro.
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Porém, pode ja haver nc arquivo de filtros, diversos prontos, que
foram criados em outras s2ssges de trabalho e que ha necessidade de
alteracdes e inser¢des de novas comparacoes.

O procedimento a ser feito € selecionar o filiro desejado na
Caixa de Selecéo - Filtro (parie inferior da tela), selecionar o Arquivo e
¢ Nome de Campo desejado, usar os operadores e/ou parametros

necessarios e por fim pressionar o botdo Inserir, caso esteja tudo bem

elaborado e se queira incluir essa(s) nova(s) comparacao{das) no filtro
ja existente. Caso conirério, ndo se queira incluir novas comparacoes
pressiona-se o botdo Exclulr, que a expressao do filiro volta a ser

COMmo era na sua origem.

Se o botdo Eliminar for pressionado e um filiro estiver

selecionado na caixa de selecao - Filtro, entao este filtro sera retirado
do arquivo de filiros, ndo podendo mais ser utilizado a menos gue nova
insercao seja feita.

Caso o filtro seja novo e 0 botao Eliminar for pressionado tudo o

que foi selecionado e digitado é apagado ficando em branco a Caixa
de Selecédo - Filtros.

Pasta Regras: regra € um conjunto i6gico harménico composto
de um ou mais filtros.

A figura 16 ilustra o conteldo da Pasta Regras.

Para que uma nova regra seja criada o botédo Nova, digita-se um
nome a esta regra no Campo Descricio, seleciona-se um filtro na
Caixa de Selecdo - Expressao do Filtro, pressiona-se o botdo Inserir.
Se mais de um filiro fiver que ser selecionado entre eles devera ser
estipulada a l0gica de comparacao “EPOU” que pode ser selecionada
na Caixa de Selecdo - Logica.
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Para retirar algo dessa expressdo que estd sendo construida

basta pressionar 0 botdo Excluir, ou se desejer arquivar os dados da

nova regra basta pressionar o botdo Salvar que ela serd gravada no

arquivo de regras.

ABLUB NROVEIC =345

Figura 22: tela da opcao Configurar - Detalhe: Regras

Caso nao se queira nenhum dos filtros que foram anteriormente

) ée!ecionados, ou seja, deseja-se limpar a linha de Expressdes de

Filtros utilizadas e comegar tudo de novo nesta nova Regra, entdo
deve-se pressionar o botao Apagar. '

Se o botdo Eliminar for pressionado e uma regra estiver

selecionada na Caixa de Selecao Regras, entao esta Regra sera

retirada do arquive de regras, néo podendo mais ser utilizada a menos

gue nova insercao seja feita.
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A regido da tela intitulada “Expressdes de filtros utilizados” &
usada para apresentar a Iégica de relacionamento entre os filtros
selecionados, onde surgem as barras de rolagem (horizontal/vertical)
para facilitar a visualizacdo/manuseio do usuario.

Pasta Linguagem Naiural: é a expressédo que posteriormente
sera utilizada por Comandos e & composta de uma ou mais regras.
Sendo que no caso de se usar mais de uma regra a [égica de juncao

entre elas é “E” (and). Portanto, um Comando sé seré verdade se

TODAS e somente TODAS as regras que o compde forem verdade

(true).

A pasta linguagem natural € ilustrada na figura 23 seguinte.

iﬁmaﬂdu Bomba

Bomba Data e

Bomba lgual

gura 23: tela da opc¢ao Configurar - Detalhe: Linguagem
Natural

Para que um nove comando em linguagem natural seja criado o

botdo Novo deve ser pressionado em seguida deve-se dar um nome
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(palavra-chave) ao comando de maneira que o explicite quase em
linguage:n natural o que ele terd como fungdo e depoiv da-se uma
descricdo do titulo do relatério que ele representara depois basta ir
selecionando na Caixa de Selecado - Nome da Regra, uma das regras
ja configuradas e pressionando-se o botao Inserir para incluir a mesma
no enunciado do Comando e assim sucessivamente.

Caso conirdric, se ndc houver inieresse em acrescentar tal

regra selecionada basta pressionar o bofdo Excluir que a regra

desaparece da lista de Regras Ulilizadas.

- Se o botdo Apagar for pressionado, 0 que estiver sendo feito é

limpo da tela aguardando a inser¢do de um Novo comando ou a pré-
selecao de um comando |4 existente.

Ao final das inser¢fes das regras basta pressionar o botdo
Salvar que as regras associadas ao Comando serdo gravadas bem

como toda e qualquer alteragdo de nome de comando ou titulo de

retatério.

O botdo Eliminar ao ser pressionado e se um Comando estiver

selecionado na Caixa de Selecdo. Comandos, entdo o comando sera
refirado do arquivo de comandos, ndo podendo ser mais utilizado a

menos gue nova insercao seja feita.

Pasta Alarmes: nesta interface, um alarme € um sinal sonoro
que vem acompanhando algumas agbes da Interface como:
mensagens de adveriéncia, mensagens de orientacdo, mensagens

com op¢oes, entrada e saida da interface.
Pode-se ter uma idéia dessa pasta pela figura 24.
Esse sinal sonoro pode ser ativado ou desativado, sendo que

estando ATIVADO a caixa de verificacéo terd um ‘tick’ e pode ter ssu
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tempo de duracio configurado enire 1 a 10 segundos na caixa de

incremen. >/decremento logo abaixo.

Figura 24: tela da opgao Configurar - Detalhe: Alarmes

O botdo Testar fomece uma demonstracdo do efeito da duracao
do sinal sonoro.

Se o sinal sonoro estiver DESATIVADO, nenhuma menéagem ou

efeito ocorrido durante a sassao de trabalho terdo sons.

Ap7.3- Opcdo Ajuda e opcdo Backup

A opcao Ajuda on-line ac longo de todas as funcdes e sub-
funcdes da Interface tem as seguintes caracteristicas de ser um

manual do usuério sucinto e rapido.

A partir da tela principal, se 0 botdo Ajuda for pressionado, uma
tela padrdo help do Windows é aberta e todas as descricbes de
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funcdes e detalhes da Interface aparecem listadas de uma maneira
estruturada e 1dgica.

Se o botdo Ajuda for pressionado fora da tela principal, em
algum momento de execucéoe de um botao principal qualquer, entao as
descricdes e detalhes restringem-se Unica e exclusivamente aquela

fung@o em questao.

O botédo principal Backup tem a fungéo de gerar/restaurar, em/de

disquetes, copia de seguranca dos arquivos de dados que compbem a
base de dados prépria da interface (para maiores detalhes sobre
seguranca de dados vide Apéndice 2).

Ao ser pressionado o© botdao Backup duas guias séo
apresentadas a Gerar e a Restaurar. | |

A guia Gerar estando ativa apresenta na &area retangular a
esquerda as pastas principais dos arquivos de dados da interface ja
com 0s respectivos caminhos que foram definidos guando da sua
instalacdo.

Vide figura 24, descrevendo a tela da guia Gerar ativada.

Se o potdo Gerar Backup for pressionadc o processo de geragao

e respectivas copias para disquestes é iniciado, de maneira a ir
orienfando ¢ usuério quando da necessidade de se inserir novo(s)
disquete(s) no disk drive.

O botdo_Ajuda neste caso fornece orientacdo de como proceder
para fazer o backup e as condicbes minimas necessarias de

preparagao dos disquetes.

O botdo Sair ac ser pressionado abandona a opgéao e retorna a
tela principal.
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Cemandos

Baoku;ﬁ - e‘taihe: Guia Gerar

Figura 24: tela da opgao

A guia Restaurar (vide figura 25, em seguida) estando ativa
apresenta na area retangular & esquerda os caminhos (paths) dos
diretérios e sub-diret6rios onde os arquivos de dados da interface
poderiam estar armazenados e que € onde deverao ser restaurados a
partir da unidade de disquete (arquivo backup.bak). ' _

A restaurac@o pode ser feita para a Interface a qualquer momento
desde que seja necessério pressionando-se o botdo Restaurar, e em
seguida o sistema deve ser reinicializado porque houve uma alteracao
das bases de dados. Isso implica em perda de dados caso nac se
tenha salvo anteriormente e por descuidc ou engano tenha se ativado

esta opcao de restauracao.
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Figura 25: tela da opcao Backup - Detalhe: Guia Restaurar

Ap7.4- Opcoes Projecoes e Consultas
Opcéao Projecbes

O botiao Projecfes ao ser acionado abrird uma tela com diversas

opcdes de geracdo de relatérios gerenciais especificos e refinados
para agilizar o processo de tomada de decisdes (vide figura 26).

E bom lembrar que as opgbes aqui oferecidas foram
minuciosamente projetadas e avaliadas para "que redundancias
desnecessarias nac ocorressem em relacao ao protétipo SAG_MV.

Sé&o cinco macro-opgoes: Pneus, Servigos, Pecas e
Componentes, Combustivel e Lubrificantes e Geral Sintético.

A cada macro-opcao selecionada desabilita-se as ouiras macro-

opcdes (que passam a ser apresentadas em tonalidade cinza).
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Figura 26: tela da opcéo Projecdes - Macro-opcoes

Dentro de cada sub-opcdo selecionada da macro-opgac
selecionada desabilita-se as outras sub-opgodes.

Na macro-op¢ac Pneus existem as seguintes sub-opgdes:
- Ocorréncias;

- Desempenho por Marca;
- Desempenho por Marca x Vida;
- Desempenho por Renovadora;
- Ranking das Avarias Detectadas.
Estas opcoes podeﬁi gerar os relatérios que sao ilustrados pelas
respectivas figuras seguintes a partir do botao Aplicar ser pressionado.
Note gue na opgéc ProjegOes existe um campo de pré-selecéo

do periodo de projec@o variando de 1 més a 1 ano, bastando
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seleciona-lo que 0s mecanismos de pesquisa e inferéncia atuam com
esta informacdo sobre a base de dados pesquisada. |
Na figura 28 ilustra-se o processo de apresentacdo dos dados

que foram projetados a partir do pressionamento do botdc Aplicar

com o periodo de projecao selecionado em 12 meses.

Se o botdo Ajuda for pressionado nesta tela uma janela de

ajuda sera apresentada para fornecer auxilio ao usuério referente a

este topico (Projecdes) e seus detalhes.

Obviamente, se 0 botfao Sair for pressionado haverd o retorno
imediato a tela principal.
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Besempenho por Marca
Desempenho por Marca X Vida
D penho por Renovadora
ias Detactadaz

Figura 27: Tela da Opcao Projegdes - Detalhe:Pneu - Selecéo de
Ocorréncias

Esta forma de selecionar a opgao e apresentar os resultados é
padrao para todas as opgdes desta Opcgao Projecdes. _

A seqléncia de figuras das préximas péginas referem-se ao -
resultado da pesquisa de dados referentes & atuagéo do bot&o Aplicar

- sobre as sub-op¢oes ilustradas pela figura 27.

236



: Dconéncias
Data 1011/98

M de M abertas
H® de Pneus ativos

Me d§ _Pnehé re:pa_sadus '
M? de Preus desmobilizados

ST OLSIS

Figura 28: tela da opgao Projecdes - Detalhe: Relatéric Ocorréncias

A sub-opcgao Desempenho por Marca (figura 29) obriga, ao ser
selecionada, a também selecionar uma marca de pneu a partir de um .
menu que & apresentado & direita da tela contendo todas as marcas

| capturadas da base de dados. |

Cu seja, estas marcas sao as que estdo em uso nos pneus da
frota e, portanto, assim evita-se de se ter uma série de opcoes de
nomes de marcas de maneira desnecessaria vindo apenas a confundir
O Usuario. )

Quando o resultado do relatério € apresentado na area de

resultado com barra de rolagem significa que existem varias
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informacdes que superam o tamanho desta area tanto na horizontal

quanto na direcao vertical.

As telas subsequentes procuram ilustrar este processo de gerar
previsdes sobre as sub-opcgdes de Projecdes.

Ressalta-se que, em tempo real, em todas as sub-opgoes apods a
apresentacac dos resultados € possivel emitir 0 mesmo na impressora

ou cancelar e retornar a tela de opgoes.

Na macro-opcao Pecas e Componentes, obtem-se informagdes
através das seguintes sub-opctes: Consumo versus Custos e

Principais Avarias nos Sistemas, que geram relatoérios.

Figura 30: tela da op¢éo Projegoes - Detalhe: P&C - Opcoes
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Na macro-opgdo Servicos, obtem-se informacdes através das
seguintes sub-opc¢des: Ordens de Manutenc&o versus Tempo, indices,

Tipos de Servicos e Provisdes, que geram relatérios.

Na macro-opcdo Combustivel & Lubrificantes, obtem-se as

informacdes geradaé no relatério ilustrado na figura 32.

Figura 32: tela da opcao Projecoes - Detalne: Combust. & Lubrificantes
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A sub-opcac Geral Sintético é interessante porc e fornece uma
visdo geral sob a gestdo operacional e tatica que permite,
sinteticamente, agregar e relacionar informacgbes pertinentes aos

processos decisérios mais rapidos e flexiveis.

Combuztivel & Lubrificentes
tiEzacao de MBo-de-Obin

Figura 33: tela da opgéo Projectes - Detalhe: Geral Sintético

Opcéo Consultas

Como ja descrito anteriormente, esta opcao foi projetada para
permitir acessos rapidos e combinar sob a base de dados oriunda do
SAG_MV, valendo-se de alguns recursos e artificios para tal.

Para se ter uma visdo geral desta opééo vide a figura 34

seguinte.
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Figura 34: tela da op¢ao Consultas - Detathe: Viséo Geral

Pode-se, usando as caixas de assinalagao na sub-tela Arquivos,
selecionar quantos se queira, e quais campos se queira, e

pressionando-se o botdo Aplicar serdo exibidos todos os dados dos -

campos selecionados, dos arquivos selecionadoes, ac mesmo tempoe na
Area de Resuitados.

Outra opc¢ao & comparar dois arquivos a partir de dois campos
chaves, bastando pré-selecionar os arquivos ir até as caixas de
verificacdo da sub-iela Referéncia Cruzada, selecionando os campos
chaves de mesmo tipo e pressionando-se o botéo Aplicar para se ver o

resultado dessa referéncia cruzada (vide figura 35).
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igura 35: tela da opcdo Consultas - Detalhe: Referéncia Cruzada

Detalhe importante é que a pariir da pré-selecdo dos dois
camnos chaves da referéncia cruzada caso nao sejam compativeis os
fipos as caixas de apresentacéo ficam com fundo vermelho piscante
indicando uma irregularidade, caso conirério, esteja correta a pré-
selecao na sub-tela Critério de Referéncia aparece as relacbes que

estdo sendo comparadas.

O botdp Apagar ac ser pressionado limpa todos os dados

selecionados nas sub-telas Referéncia Cruzada e Critério de
Referéncia. '

O botdo Eliminar ac ser pressionado limpa todas as marcacdes

de selecao feitas em campos e arquivog nas sub-telas Campos e
Arquivos, respectivamente. - '

O botdo _Ajuda, neste caso, fornece orientacdes e

recomendacdes relacionadas & utilizacdo e operacdo da opcao
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Consultas, somente, de uma forma l0gica e estruturada facilitando ©

entendi,nento e aprendizado.
O botido Sair retorna a tela principal desfazendo toda e quaiquer
pré-selecao, referéncia ou marcacao feita.

Ap7.5- Opcao Comandos

Neste botdo Comandos inicia-se a utilizagdo dos dados que

foram gerados nas pastas da opgao Configurar, ou seja, filtros - regras
- linguagem natural, € claro que apenas a partir do comando em
linguagem natural pré-selecionado na sdb-tela comandos e

pressionando-se 0 botdo Aplicar vamos ter a ac¢do necessaria flexivel e

rapidamente, transparecendo ao usudrio os mecanismos de relagio,
inferéncia e pesquisa associados a esta operagao.

A figura 36 fornece uma visdo geral da opgdo comandcs,
destaque—rse que na sub-tela Titulo do Relatéric € apresentada a
descricdo que para tal foi configurada. A sub-tela Regras Utilizadas
apresen‘ta_,' apcs a selec@o do comando em linguagem natural, todas as
regras associadas a tal comando.
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Figura 36: tela da opgao Comandos - Detalhe: Visao Geral

" Quando o botdo Aplicar é pressionado o comando selecionado é

executado a partir das regras a ele associadas que por sua vez
recorrem a filtros envolvendo campos de arquives. A figura 37

apresenta o resultado da utilizacdo deste botao.

Comande : Comando Bomba
Titule :ch
Data :19711/38

IR
9/11/93  :08711/33

Figura 37: tela da opcéo Comandos - Detalhe: Resultado Botdo Aplicar
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Ressalte-se que surgem as barras de rolagens (horizontal e
vertical) para facilitar a visualizacat e manuseio dos dados pelo
usuario.

Pode-se Imprimir ou Cancelar voltando para a tela principal da
Op¢ao Comandos.

O botdo Ajuda fomece orientagbes e recomendactes

relacionadas a utilizacao e operacdo da opcdo Comandos, somenie,
de uma forma I6gica e estrururada facilitando o entendimento e
aprendizagem.

O botao_Sair retorna & tela principal encerrando gqualquer

execucdo/selecao de comandos em linguagem natural.

Ap7.6- Opcédo Casos
Nesta opcao sao armazenadas as siiuagbes relevanies e

interessantes que o gesior julgue conveniente, para posteriores
consultas e/ou reavaliagtes.

O botdo Casos ao ser pressionado na tela principal apresenta na
Area de Resultados uma lista contendo todos os casos jé editados € a
data da dltima revis&o/edicéo (vide figura 38).

Fi"gura 318: tela da opgad..'éééos - Detalhe: Lista de Casos
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Caso nao tenha nenhum Caso cadastrado a agéo da interface é
passar para a tela de edigao/manipulacao de casos.

Os Casos recebem um titulo, podem ser descritos como se
queira, pode-se-lhe associar comandos em linguagem natural, atribuir-
se-lhe justificativas e até registrar suas possiveis pendéncias.

A figura 39 fornece uma visao geral dessas opcoes e dos botdes

disponiveis.

Checagem do Processo de Lubrificaca Em razio de estar acontecendo vanos problemas de

travamento de aigumas partes lubiificavers de melor e

acessdrios, faremos um acompanhamento regular do
fubrifi a

hecando regularmente o processo de 3o esquecer de anotar diariamente qualquer
ubrificag@o a tend@ncia a isolar a falha & nomalia constatada.
maior ¢ azsim podermos tomar nova: decisfes

m cima de fatos concretos e histaricos.

Figura39 tela da opcao Casos - Detalhe: éd:gao/mampulagao

Se o botdo Novo for pressionado um ndvo Caso pode ser
inserido; fornece-se um Titulo do Caso, edita-se uma descricdo para se
dar uma idéia geral e sucinta do que se trata, associa-se Comandos
(que por sua vez apresentaré na regido central da tela todas as regras
que estdo associadas a este comando), pode-se dar justificativas (linha

de raciocinio, 0 que se pretende, os objetivoes de médio, curto e longo
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prazo, etc), registra-se ou nao pendéncias (se elas existem, pcde-se
ter um caso ainda em de. ate, discussao, aguardando caminhos de
solugio “étimas”, por exemplo).

A pariir da insercdo de um Novo Caso pode-se pressionar 0

botdo Salvar, que registra em arquivo proprio da base de dados tudo o

que fora associado ao mesmo nos respectivos campos da tela.

Se 0 botdo Aplicar for pressionado ele passard a executar o

comando associado e suas respectivas regras apresentando na Area
de Resultados a solucde instantnea desta operacao, podendo ser

impressa ou nao.

O botao Ejiminar ao ser pressionado refira do arquivo préprio da

base de dados o Caso selecionado ndo podendo ser mais uiilizado a

menos que ele seja totalmente reinserido.

O botdo Ajuda fomece orientagbes e recomendagdes

relacionadas a utilizagdo e operag@o da opcio Casos, somente e
exclusivamente, de uma forma légica e estruturada facilitando o

entendimento e aprendizagem.

O botdo_Sair retorna & tela principal encerrando qualquer
execucdo/ediciéo e textos no Caso.
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