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RESUMO

Este trabalho propGe o uso do MASP — Método de Andlise e solucdo de problemas na
melhoria dos servicos de manutengédo de equipamentos em laboratérios de informatica.
Contudo, foi realizada uma abordagem temporal que traca a linha evolutiva do
desenvolvimento de métodos e ferramentas da qualidade e a aplicacdo em servicos. As
mudancas necessarias a implantacdo do processo de melhoria da qualidade, a aplicacdo
de ferramentas da qualidade e treinamento dos profissionais s&o abordados neste
trabalho. Uma comparacdo na mudanca cultural da unidade de ensino estudada é
elaborada como forma de demonstrar a eficacia dos conceitos de qualidade aplicados.
Os passos de aplicacdo do MASP sdo descritos individualmente e seus resultados
apresentados. E elaborado também um processo de melhoria continua das mudangas
implantadas. Ao final, sdo apresentados os resultados da aplicacdo das ferramentas da
qualidade descritas neste trabalho.
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