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IMPLEMENTACAO DO METODO MASP NO SETOR DE INSTALACAO EM UMA
EMPRESA DE TELECOMUNICACAO

IMPLEMENTATION OF THE MASP METHOD IN THE INSTALLATION SECTOR OF A
TELECOMMUNICATIONS COMPANY
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RESUMO
Este trabalho ¢ resultado de um estudo desenvolvido em uma empresa do setor de telecomunicagao,
com o objetivo de implantar o método MASP. Entre as rotinas de empresas de instalacdo e
manutengdo na area de telecomunicacdes, destacam-se aquelas relacionadas ao controle,
planejamento e roteirizagdo dos técnicos. Também foi feita uma andlise, com dados e informacdes
sobre o setor de telecomunicagao e servigos de internet banda larga. A metodologia de pesquisa se
caracteriza como descritiva, conceituando os assuntos através de uma revisdo bibliografica,
qualitativa-quantitativa, com o levantamento e analise de dados, e estudo de caso, para
caracterizacao, observagao e implantagdo da proposta de melhoria, considerando os procedimentos
utilizados para fundamentar a situagao problema. Para expor os resultados e discuti-los, foi realizada
a caracterizacdo da empresa em estudo, comprometendo-se a manter confidencialidade e sigilo
sobre todas as informacdes técnicas. Posteriormente, foi feito um relato sobre a aplicagdo da
ferramenta MASP com os pontos levantados no brainstorming inseridos no diagrama de Ishikawa
para entender a causa raiz que resulta em baixa da produtividade na rota dos técnicos. Por fim, os
pontos levantados no diagrama serviram de base para a estruturacao do plano de acao, SW2H, sendo
acompanhadas pelo indice de quebras da empresa e, caso os indices ndo apresentem melhoras, os

gargalos deverdo ser reavaliados para cada agdo proposta e tratados mediante a utilizagdo do ciclo
PDCA.
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ABSTRACT

This work is the result of a study developed in a company in the telecommunications sector, with
the aim of implementing the MASP method. Among the routines of installation and maintenance
companies in the telecommunications area, those related to the control, planning and routing of
technicians stand out. An analysis is also carried out, with data and information about the
telecommunications sector and broadband internet services. The research methodology is
characterized as descriptive, conceptualizing the subjects through a literature review, qualitative-
quantitative, with data collection and analysis, and case study, for characterization, observation and
implementation of the improvement proposal, considering the procedures used to substantiate the
problem situation. To expose the results and discuss them, the company under study, called Alpha,
was characterized, committing to maintain confidentiality and confidentiality of all technical
information. Later, it was reported about the application of the MASP tool with the points raised in
the brainstorming inserted in the Ishikawa diagram to understand the root cause that results in low
productivity in the technicians' route. Finally, the points raised in the diagram served as the basis
for structuring the action plan, SW2H, being accompanied by the company's failure rate and, if the
rates do not show improvement, the bottlenecks should be reassessed for each proposed action and
addressed through the use of the PDCA cycle.
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1.INTRODUCAO

Atualmente, com o aumento da concorréncia, a exigéncia dos clientes pela qualidade
esta cada vez maior e prestar um servico que atenda as necessidades do consumidor com
eficiéncia e eficacia ¢ uma excelente vantagem para se destacar no mercado. Diante desse
cenario, para satisfazer a essas crescentes exigéncias, as empresas tém buscado ferramentas que
estdo a sua disposi¢do, dos mais diversificados campos da engenharia, que sejam capazes de
otimizar, medir e direcionar o melhor o caminho a ser seguido (Pontes, 2017).

No Brasil, os servigos de telecomunicac¢des seguiram tendéncia mundial, deixando de
ser gerido pelo Estado para se tornar do setor privado. A Agéncia reguladora do Setor de
Telecomunicacdes ¢ a Agéncia Nacional das Telecomunicacdes (Anatel), criada em 1997, com
o intuito de auxiliar no processo de privatizagao do setor, entre 1997 e 2008. Houve um subsidio
de R$164 bilhdes em investimentos aplicados no pais, tendo como resultado a ampliagdo e
modernizagdo da infraestrutura da area de telecomunicagdes estatal (Cuza, 2008). Segundo a
Telebrasil (2019), no final do século XX, o pais somava 30 milhdes de usuarios de servigos de
telecomunicagdes, entre eles, telefonia fixa, mével, banda larga e tv por assinatura, em 2021
esse numero ja ultrapassa os 300 milhdes de usuarios. Assim, o Setor de Telecomunicagdes no
Brasil ficou mais forte, pois deu a chance para a entrada de novos competidores, e diversas
empresas privadas passaram a ofertar seus servigos.

Conforme o IBGE (2020), a banda larga movel passou de 80,2% nos domicilios em
2018 para 81,2% em 2019, ja a banda larga fixa passou de 75,9% para 77,9%. A proporcao de
domicilios que contam com os dois tipos de conexao saltou para 59,2% em 2019, o percentual
era de 56,3%, em 2018. Ao analisar a evolucao do numero de prestadoras de pequeno porte de
SCM, a Anatel (2018) apresentou a presenca de 9.486 empresas deste porte em 2018, um
aumento em relagdo as 8.735 de 2017.

Consequentemente, a busca por formas de gestao mais efetivas € constante e decisiva.
A exigéncia pela qualidade dos produtos e servigos prestados pelas empresas esta, cada vez
mais, associada ao bom funcionamento de seus equipamentos e instalacdes. Na busca pela
otimiza¢do em seus processos, métodos e ferramentas sdo implantadas para mensurar e
direcionar as decisoes (Pontes, 2017).

Dentre as varias opcdes de ferramentas de gestdo, foi delimitado criar uma proposta
dentro do Método de Analise e Solu¢ao de Problemas (MASP), embasado no processo de Plan,
Do, Check, Act (PDCA). O MASP ¢ composto de etapas predefinidas destinadas a escolha de

um problema, anélise de suas causas, defini¢ao e planejamento das agdes que estabelecem uma
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solugdo, verifica¢ao do resultado e geracdo de aprendizado decorrido de sua aplicagdo. Destaca-
se também por unir os beneficios e principios de varias metodologias em uma sé, que serdao
apresentadas ao longo da abordagem (Bastos, 2016).

Na empresa de telecomunicagdo estudada, um dos principais desafios encontrados no
setor do Controle e Planejamento (COP) esta no processo de conduzir a organizagdo e o controle
diario das rotas dos técnicos, de modo que as atividades sejam cumpridas dentro dos prazos
pré-estabelecidos tanto as tarefas previstas quanto aquelas inesperadas/emergenciais. Dessa
forma, cabe aos analistas do COP uma boa gestao da roteirizagdo do servigo, pois o resultado
deste trabalho implica diretamente no sucesso da empresa € cumprimento das metas.

Sendo assim, busca-se por meio deste trabalho, implantar o método MASP no setor de
instalagao e manuten¢ao em uma empresa de telecomunicagao. E contribuir com todos aqueles
envolvidos na 4rea de telecomunicagdes, em especial do setor de controle e planejamento,

demais profissionais do ramo e comunidade académica e interessados no tema.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta se¢do ¢ apresentada a fundamentacdo teoérica deste trabalho, abordando
brevemente sobre a gestdo da qualidade e a utilizacdo da ferramenta de gestio MASP, para

identificacdo e sugestoes de melhorias.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE E AS FERRAMENTAS APLICADAS

O Sistema de Gestao da Qualidade ¢ o envolvimento integral de todos os colaboradores,
mantendo uma comunica¢do permanente entre os setores e departamentos da organizagao, de
forma organizada para o bem comum de todos, visando a qualidade e a sobrevivéncia da
empresa em longo prazo (Paladini, 2016). Pode-se dizer que o conceito de qualidade ¢ um fator
subjetivo, pois ndo se pauta em padrdes enrijecidos, a qualidade ¢ determinada pelas
perspectivas do consumidor em relagao ao produto e/ou servigo desejado.

O ponto em comum entre todas as defini¢cdes dos conceitos de qualidade, € que para ter
um produto de qualidade precisa-se ir além das simples conformidades do projeto. Portanto, a
qualidade exige um bom desempenho de todas os setores da organizagdo. Muitas organizagdes
optam por implementar Sistemas de Gestdo da Qualidade, para garantir que a qualidade ¢
considerada nos processos de gestdo diarios, para comprovar o compromisso na oferta de

produtos e servigos prestados (Proenga, 2011; Garvin, 2002).
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As ferramentas de Gestdo da Qualidade sdo um conjunto de técnicas de gerenciamento
para identificar oportunidades de melhoria e auxiliar na mensuracdo e apresentacdo de
resultados. Sdo ferramentas praticas que seguem regras simples, o que as tornam bastante
efetivas ao serem utilizadas, e tem como objetivo auxiliar no planejamento, na organizacao e

nas avaliagdes de seus produtos e servigos prestados (NEME, et al, 2017).

2.1.1 Método de Analise e Soluciao de Problemas (MASP) e o ciclo PDCA

De acordo com Rosa (2017), o MASP ¢ uma ferramenta metodica de abordagem de um
contexto que auxilia nas decisdes a serem escolhidas diante de um problema ou uma situagao
indesejavel, levando a reconhecer rapidamente as necessidades e as devidas agdes para as
corregoes. Esses problemas e situagdes sao reconhecidos e estudados, utilizando-se ferramentas
da qualidade de uma maneira continua e padronizada, com o ciclo de definigdo, analise,
melhoria, padronizagdo e controle do problema. Regularmente, o propdsito do MASP ¢é resolver
problemas, obter os resultados desejados com um menor tempo possivel, juntamente com todo

engajamento de todos os setores da organizagdo, abrangendo as oitos fases (Quadro 1).

Quadro 1 — Etapas do MASP.

PDCA | Fluxo Fase Objetivo
1 Identificar Definir claramente o problema e reconhecer sua
problema importancia.
~ Investigar as caracteristicas especificas do problema
2 Observacao - L. .
P com uma visdo ampla e sobre varios pontos de vista.
3 Analise Descobrir as causas fundamentais.
~ Conceder um plano para bloquear as causas
4 Plano de agao np P d
fundamentais.
D 5 Acgdo Bloquear as causas fundamentais.
6 Verificagdo Verificar se o bloqueio foi efetivo.
C Bloqueio foi
S/N e
efetivo?
A 7 Padronizacdo Prevenir contra o reaparecimento do problema.
8 Conclusdo Recapitular processo de solugdo de problema para aprendizado.

Fonte: Adaptado de Kardec e Nascif, 2013.

Segundo Santos (2017), o Método de Analise e Solugao de Problemas ¢ uma ferramenta
utilizada a fim de identificar e fixar a solu¢do de problemas ou melhorar um procedimento.
Atua de forma a planejar o inicio, meio e fim de uma agdo corretiva, uma vez que um dado
problema pode estar propenso a envolver varios setores e areas, sendo a organizac¢do

fundamental para o sucesso da operacio. E capaz de ser aplicado em todo e qualquer
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departamento, podendo ser recorrido em um ou mais setores simultaneamente e, para isso, €
fundamental a atuacdo de todos os colaboradores envolvidos no processo até a fase em que ha
uma conclusao nao conforme ou uma possivel melhoria em discussao.

Desse modo, a aplicagdo do método MASP ¢ de extrema abrangéncia para todas as
empresas € organizacdes, pois tem como base uma metodologia capaz de atender as mais
variadas situagdes. Tendo como foco o seu sistema sequencial de etapas que permitem
identificar problemas e suas causas, fazendo com que seja mais rapido e eficaz nas tomadas de
decisdes para a solugdo dos problemas. Uma das ferramentas de gestdo da qualidade que se
destaca ¢ o ciclo PDCA, método reconhecido na gestdo da qualidade, que busca melhorar
continuamente os processos ¢ procedimentos gerenciais (Periard, 2011).

O clico PDCA ¢ categdrico para a tomada de decisdo, visando solucionar os problemas
das empresas, em uma sequéncia continua e repetitoria, dividida em quatro etapas (Paladini,
2016). E uma ferramenta da qualidade muito importante, e por ser um método bem simples e
objetivo, ¢ bastante utilizado em sistemas de gerenciamento de diversos setores e areas que

buscam a melhoria continua (Campos, 2004).

2.1.2 Diagrama de Causa e Efeito

Outra ferramenta de grande importancia no Sistema de Gestdo da Qualidade ¢ o
Diagrama de Causa e Efeito, ferramenta de forma grafica, que tem como metodologia
evidenciar fatores de interferéncias (causas) sobre um delimitado problema (efeito). Também ¢
conhecido por Diagrama de Ishikawa, devido ser o criador do método, ou Diagrama Espinha
de Peixe, devido a sua forma visual (Costa; Mendes, 2018).

O diagrama permite estruturar qualquer sistema que necessite de resposta de forma
grafica e sintética, para uma melhor visualizacdo e a consequente compreensdo do contetido.
Sua estrutura ¢ composta de: cabega, que corresponde ao problema a ser estudado; escamas,
que correspondem aos fatores que influenciam no problema, incluindo as subcausas,

consequéncias e as providéncias a serem tomadas para a resolucdo (Figura 2).
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Figura 2 — Diagrama de Ishikawa.
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Fonte: Adaptado de Terner, 2008.

Perante o exposto, o Diagrama de Causa e Efeito pode ser organizado pelas seguintes
etapas: delimitar o problema a ser examinado; noticiar sobre as possiveis causas e cataloga-las
no diagrama; arquitetar o diagrama associando as causas em “6M” (mao-de-obra, método,
matéria-prima, medida e meio-ambiente); examinar o diagrama, com o intuito de identificar as

verdadeiras causas; e alinhar e corrigir o problema e suas causas.

2.1.3 5SW2H

A técnica SW2H ¢ uma ferramenta pratica que permite, a qualquer momento, identificar
dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma unidade de producdo. Também
proporciona a qualquer momento, identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto
ou de uma unidade de producdo (Nobre; Costa, 2017). Com isso a utilizagdo da ferramenta
SW2H para o planejamento das acdes de forma simplificada e tangivel se mostra efetivamente

apropriada. O método € constituido de sete perguntas (Quadro 2).

Quadro 2— M¢étodo dos SW2H.

M¢étodo SW2H

What O qué? Que acdo seré executada?

Who Quem? Quem ird participar/executar da a¢ao?
Where Onde? Onde sera executada a acao?
When Quando? Quando a a¢do sera executada?

Why Por qué? Por que a acdo sera executada?
How Como? Como sera executada a acao?

How much Quanto custa? Quanto custa para executar a a¢do?

Fonte: Adaptado de Nobre e Costa, 2017.

Segundo Periard (2011), através da utilizagdo da ferramenta SW2H, ¢ possivel definir

todas as rotinas e retirar os dados mais importantes de qualquer processo, sendo ele produtivo
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ou administrativo. A ferramenta consiste em um modo bem claro de como planejar as acdes
operacionais, ¢ em seu plano de agdo contém todas as informagdes necessarias para a

supervisionamento e a execu¢ao do plano de agao elaborado.

3. METODOLOGIA

Para as atividades seguidas para o desenvolvimento da pesquisa, foi inicialmente
conceituado e relacionado Gestao da Qualidade e suas principais ferramentas, tendo como base
diferentes autores. Logo apos, serd realizada a descri¢cdo da empresa relatando um pouco da sua
historia, principais caracteristicas, tempo e atuacao, quantidade de clientes, os tipos de servigos
prestados, quantidade de funcionarios, ¢ apresentacao da estrutura da empresa.

Neste momento, foram levantados dados quantitativos e qualitativos, com o livre acesso
a todos os dados dos servigos prestados no primeiro semestre de 2021 e com acesso as planilhas
de controle da empresa. A finalidade desse levantamento foi identificar as principais causas que
atrapalham a roteirizacao e o fluxo das rotas dos técnicos.

Depois de coletados todos os dados necessarios e realizadas as analises, definida a
metodologia do método MASP e as ferramentas a serem utilizadas no estudo (Ciclo PDCA,
Diagrama de Ishikawa, e 0 SW2H), houve inicio da aplicac¢ao dessas ferramentas em busca dos
resultados esperados, € que apontassem para as solugdes para os problemas recorrentes de

roteirizagdo para a execucao de servicos e instalagdo no prazo determinado.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa estudada ¢ uma prestadora de servigo de instalagdo e manutencao para uma
operadora no ramo de telecomunicagdes. A empresa em estudo, denominada Alfa, foi fundada
em 2013, em Governador Valadares, Minas Gerais, e atualmente conta com, aproximadamente.
40 funcionarios para atender cerca de 21.000 clientes, nas 5 cidades onde sdo prestados os
servigos, Governador Valadares, Ipatinga, Timoteo, Coronel Fabriciano e Teo6filo Otoni.

A empresa ¢ distribuida em quatro setores diferentes. O primeiro € o setor da diretoria,
responsavel por todas as tomadas de decisoes e direcdo da empresa, e pela coordenagao dos
demais setores. A area administrativa € responsavel pela gestao de recursos e contas da empresa,
pela gestdo de pessoas, e responsavel também pelo recrutamento, selecdo e contratacao.

A secdo do estoque ¢ encarregada por todo o controle e distribuicdo do ferramental,

material e equipamentos para os técnicos. Ja o departamento do controle e planejamento,
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departamento no qual o estudo foi realizado, ¢ responsavel pela gestdo e organizagdo das rotas
dos técnicos. E o setor operacional ¢ responsavel pela execu¢dao dos servicos prestados pela
empresa, como instalacdo e manutengao de TV por assinatura e internet.

Em reunido realizada com todos os colaboradores envolvidos, foram levantados
pontos que se destacam na necessidade da empresa e impactam o controle logistico de rotas dos
técnicos na execu¢do da carteira de servigos. Com base no estudo, foram detalhadas as causas
que direcionardo o desenvolvimento das a¢des mais recorrentes e resultam nos problemas de
controle logistico da rota dos técnicos na empresa Alfa.

¢ Roteirizacio: a rota ndo ¢ apresentada de forma que facilite o controle do operador;
no aplicativo s6 aparecem os proximos 2 servigcos, mas nao mostra todos os servicos do dia.

e Softwares: o0 acesso as informagoes, durante a execugao de cada servigo, ocorre em
4 aplicativos para usar; quando a rota esta cheia, alguns servi¢os nao sao notificados.

¢ Autoatendimento: sempre que precisar entrar em contato com a central telefonica,
URA, ocorre demora na fila de espera. Além disso, muitas vezes o atendente ndo possui
conhecimento para solucionar o problema informado pelo técnico.

¢ Reagendamentos, cliente ndo estd na residéncia ou ndo pode receber o profissional,
contudo, essa informagdo ocorre quando o técnico chega para executar o servigo fazendo com
que ele tenha se deslocado até o local sem necessidade para o atendimento.

e Cancelamentos: devido a duavidas e/ou desvios no processo de vendas ou
fechamento de proposta com outra operadora, o funcionario chega no local, mas o cliente ndo
aceita a instalacao, cancelando o servico.

e Absenteismo: segundo os colaboradores, causado pela sobrecarga, que resultam em
excesso de atrasos e faltas justificadas ou injustificadas e avisadas sem antecedéncia.

e Smartphones: obsoletos com problemas de bateria e memorias insuficientes,
aparelhos eletronicos com mais de 5 anos de utilizacao e nao passam por atualizagdes.

e Desmotivacdo: caem mais servigos dentro da janela de atendimento do que eles sao
capazes de executar durante a jornada de trabalho e foco na produtividade e nao no profissional,
que desmotiva os colaboradores.

e Falta de Qualificacdo: por ser uma empresa com alta rotatividade de pessoal, os
profissionais nem sempre estdo habilitados/qualificados para atender as necessidades dos

consumidores e/ou da empresa.
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e Indicadores: ndo fornecem uma visdo detalhada dos problemas, ¢ apresentado
somente um percentual do indice de quebras técnicas ou comerciais, ¢ de incumbéncias da
equipe operacional, impossibilitando de descobrir o verdadeiro problema.

O Diagrama de Ishikawa (Figura 3), elaborado com base nas informagdes levantadas na
etapa do diagnostico, oferece uma visao geral das causas objetivas e subjetivas que levam a
melhoria da qualidade do processo logistico da empresa. Favorecendo o desenvolvimento de
um plano de agdo que possa reduzir e/ou eliminar esses gargalos e, consequentemente, melhorar
aroteirizagdo dos técnicos. Uma vez que as causas, além de determinadas sao detalhadas. Logo,

podem ser adotadas e aplicadas as medidas necessarias para melhorar o problema estudado.

Figura 3 — Diagrama de causa e efeito
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Fonte: Proprio Autor, 2021.

Segundo o diagrama, pode-se detalhar que as causas sdo determinadas para identificar
efeitos subsequentes de andlise, o diagrama de Ishikawa deve ser feito integrando todos os
profissionais envolvidos no processo, com a participagdo ativa dos colaboradores. Apds uma
analise de causa e efeito, ¢ possivel encontrar esses aspectos e permitir a apresentacdo dos
elementos mais importantes no processo de implantacao do plano de agao.

Na proposta do SW2H (Quadro 3), € possivel identificar que ao utilizar adequadamente
as acgdes estabelecidas, em seu aspecto central, impulsiona toda a empresa na dire¢do do
crescimento e desenvolvimento, da diversificagdo e inovacdo. Tendo em vista que o avango
tecnologico e as rapidas transformagdes no mercado tornaram mais complexas para a gestao
das empresas. Tais acOes auxilia o gestor a prever e reagir rapidamente as mudancgas
mercadoldgicas, a aproveitar as oportunidades e a identificar 4reas de negdcios promissoras.

Os problemas levantados estdo direta ou indiretamente influenciando na baixa
produtividade da rota dos técnicos, por isso o plano de agdo buscou apresentar solucdes que

eliminem ou reduzam esses impactos. A proposta deve atuar de forma corretiva nos problemas
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da empresa Alfa e como contengdo nas decisdes que precisam ser tomadas pelas empresas de
telecomunicagdes, considerando que ndo possuem competéncia para a solucdo de tais
problemas, no entanto, ¢ possivel reduzir os seus impactos e/ou evitar sua propagagao.

No que diz respeito a apresentagdo dos prazos e definicdo dos resultados, durante a
implementagdo € necessario o envolvimento da alta dire¢do, tendo em vista que muitas agoes
estdo elencadas com mudangas nos processos, no entanto, propde-se que o acompanhamento
supervisionado do plano de acao fique sob a responsabilidade do diretor da empresa Alfa.

Quanto a execucdo das etapas, destaca-se que ¢ possivel executa-las simultaneamente,
tendo em vista que a maior parte envolve a¢des direcionadas para o cliente interno, que sao os
técnicos e depende de melhorias em suas rotas de atendimento. Ademais, as propostas exigem

mudang¢a comportamental, seja por parte da empresa ou por parte de seus empregados.

Quadro 3 — Plano de acdo SW2H.
Empresa de telecomunicagdo Alfa outubro-21

Segundo semestre de 2021
Diretora da Empresa Alfa

OBJETIVO: Favorecer as atividades no controle logistico de rotas de técnicos
' : de empresas de telecomunicagdes
“
. ds to custa?
O qué? (What?) Por qué? (Why?) Onde? (Where?)[Quem (Wlm?) , Como? (How?)

A rota ndo ¢ apresentada de forma que
facilite o controle do operador sob sua

Avaliar a possibilidade de impressao

p no ap 0 ap 0s Durante a Empresa de .. Avaliar custos
- L. . N N . . em D-1, favorecendo a roteirizagdo )
Roteirizagdo proximos 2 servigos, ndo mostra todos os execugdo dos  telecomunicag  Até dez/2021 . N diretos e A fazer
. . P . - das visitas para execucdo dos o
servigos do dia e acontece de o técnico i servigos des . indiretos
. o Servigos.

a0 mesmo bairro na parte da manha e
retornar na parte da tarde
O acesso as informagdes esta disposto em
muitos softwares para usar durante a Fonte de Empresa de
execugdo de cada servigo, por exemplo, informagao . , Sistema Integrado de Gestdo R$

Softwares TOA, notal0, Webtee, Bringg. Akém disso,  disponibilzada  (©CCOmIieas A dea2022 p o rial - ERP 1.000.000.000 A BT

PR - - des
quando a rota estd muito cheia, fica alguns ~ para os técnicos

servigos sem cair no app.

“
o o . . uando 1t ta?
O qué? (What?) Por qué? (Why?) Onde? (Where?)|Quem (Who?)| Como? (How?)

Ao precisar entrar em contato com a

central telefonica, URA, ocorre demora na Melhorando o setor de captagio de
fila de espera. Além disso, muitas vezes o Durante a Empresa de recursos humanos e oferecendo Avaliar custos
ndo possui conheci ) para execugdo dos  telecomunicag jan/22 treinamento para os profissionais que diretos e A fazer
solucionar o problema informado pelo servicos des ja fazem parte do quadro de indiretos
técnico, que resulta em atrasos nos colaboradores.

Proximos servigos.

Cliente ndo esta na residéncia ou ndo pode
receber o profissional, contudo, essa
informag@o ocorre quando o técnico chega Setor de

N No local . Li i nfirmando a Avaliar cust
para executar o servico fazendo com que 0 local de planejamento fgar antecipadamente co 0 8| Avaltiar Ccustos

Reagendamento el tenha se deslocado até o local sem execuc.jelo dos da empresa jan/22 dlsponlbﬂui.:‘xde. do cliente para fim?tos e A fazer
. . servigos receber o técnico. indiretos
necessidade para o atendimento, Alfa
principalmente, em servigos de retiradas de
equipamentos.
Melhorando o setor de captagio de
. . . recursos humanos e oferecendo
Devido a dividas e/ou desvios no processo R L
treinamento para os profissionais que N
de vendas ou fechamento de proposta com  No processo de  Empresa de " Avaliar custos
L . . ja fazem parte do quadro de .
Cancelamento outra operadora, o funcionario chega no vendas da telecomunicag jan/22 . . diretos e A fazer
. N L N N colaboradores. Assim como, ligar .
local, mas o cliente ndo aceita a instalagdo, operadora des indiretos

antecipadamente confirmando a
disponibilidade do cliente e avisando
sobre a visita do técnico.

cancelando o servigo.
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5W

Quando

Tem como consequéncias o excesso de
atrasos e faltas justificadas; injustificadas Ao longo da 5 . . Avaliar custos
B . . . Diretoria da Processos de reconhecimento, como .
Absenteismo e/ou avisadas sem antecedéncia. Aos jornada de diretos e A fazer

jan/22 . L
sabados devido a elevada demanda de trabalho plano de carrciras ¢ bonificagio. indiretos

roteirizagdo o cenario ¢ ainda mais caotico.

empresa Alfa

Smartphones obsoletos com problemas de
bateria e memorias insuficientes, aparelhos

eletrdnicos com mais de 5 anos de
Compra de aparelhos modernos e

utilizagdo e ndo passam por atualizagdes Ao longo da . 5 e . ..
Diretoria da  Até junho d idade d
Smartphones ¢ devido a idade de acesso  jornada de retoria ¢a ©) © |com capacidace de memmori que R$ 21.600,00 A fazer
. L . empresa Alfa 2022 proporcine maior rapidez no acesso
a diversos aplicativos, muitos técnicos trabalho L ~
as informagdes.

demoram a conseguir as informagdes e/ou
ajuda necessaria no momento da execugdo
An carvien

Foco na produtividade e ndo no
profissional, que desmotiva os

lal Xigin i ac -ant L N Lo Avaliar cust
N colaboradores, e d? mplc{ez ¢ cficicia Dur N ca Diretoria da . Contratagdo de novos funcionarios 'va r custos
Desmotivagdo no processo. Caem mais servigos dentro da  execugdo dos jan/22 diretos e A fazer
. . N . empresa Alfa para atender o0 aumento da demanda. |
janela de atendimento do que eles sdo servicos indiretos
capazes de executar durante a jornada de
trabalho.
“
Quand — Status
o o . . uando . . 2 a?
0 qué? (What?) Por qué? (Why?) Onde? (Where?)| Quem (Who?)l 10 F0) Como? (How?) (“Hf)"‘v‘:;:'c‘h;,
Por ser uma empresa com alta rotatividade Empresa de Melhorando o setor de captagdo de
de pessoal, os profissionais nem sempre Durante a telecomunicag recursos humanos e oferecendo Avaliar custos
Falta de qualificagio  estdo habilitados/qualificados para atender ~ execugo dos des e jan/22 treinamento para os profissionais que diretos e A fazer
as necessidades dos consumidores e/ou da Servigos Diretoria da ja fazem parte do quadro de indiretos
empresa. empresa Alfa colaboradores.

Nao fornecem uma visdo detalhada dos

problemas relacionados a roteirizagao, é Através de um brainstoming para
apresentada somente uma nogdo geral discussao e apresentagdo de ideias .
. L b ~ . .. Avaliar custos
. através do indice de quebras totais e Apuragio dos  Diretoria da por parte de todos os participantes, . |
Indicadores .. Lo out/21 L L. diretos e Concluido
comerciais, se ndo sdo informados os resultados empresa Alfa no intuito de favorecer as atividades indiretos
motivos das quebras de forma detalhada, de controle logistico de rotas de
ocorre o impedindo de tomadas de técnicos.

decisoes e agdes em cada particularidade.

Fonte: Proprio Autor, 2021.

O acompanhamento do plano de a¢do da empresa ¢ feito por indicadores da Figura 4,
que retratam o periodo estudado, apontando impacto dos servigos improdutivos na rota dos

técnicos - seja por motivos técnicos ou no processo de venda, o servigo nao foi executado.

Figura 4 — Contabilizacao de Servigos Improdutivos da Empresa.
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Fonte: Proprio Autor, 2021.

A avaliagao pode ocorrer de forma semanal ou mensal sobre os contratos nao executados
da empresa, verificando se houve reducao nos indices de servigos improdutivos. Caso os indices
ndo apresentem melhoras, os gargalos deverdo ser reavaliados para cada agdo proposta e
tratados mediante a utilizacao do ciclo PDCA.

Com o intuito de promover o controle de qualidade e melhorar a produtividade da

empresa em estudo € exposto no Quadro 5, com a execu¢ao do Ciclo PDCA, o ciclo deve ser

usado em cada atividade estabelecida no plano de agdo.

Quadro 4 — Execuc¢ao do Ciclo PDCA

PDCA | Fluxo Fase Objetivo Executado
. ~ | Definir claramente o | Identificacdo dos problemas
Identificacdo . : .
1 problema e reconhecer sua | através de um brainstorming
do problema | - .. )
importancia. com a equipe.
I - —
nves‘Elgar as caracteristicas Detalhamento dos pontos
~ especificas do problema NN
2 Observacao - com maior incidéncia,
com uma visdo ampla e
iy . segundo os colaboradores.
sobre varios pontos de vista.
P —— .
Aplicacdo do diagrama de
3 Andlise Descobrir as causas Ishikawa na determinagao
fundamentais dos pontos que impactam na
produtividade dos técnicos
Conceder um plano para ~
Plano de ump p Apresentacdo do plano de
4 ~ bloquear as causas ~ .
agao . acao através do SW2H.
fundamentais
Bloquear as causas (Futuramente)
D 5 Acdo d . Implementacgao do Plano de
fundamentais ~
Acdo apresentado
(Futuramente)
. ~ Verificar se o bloqueio foi Acompanhar se houve
6 Verificagao . o1
C efetivo. melhora nos indices de
quebras comerciais.
Bloqueio foi
SN efetivo?
. (Futuramente)
Prevenir contra o . <
C : Padronizando as ac¢des que
7 | Padronizagdo | reaparecimento do \ .
atendem as necessidades da
problema. o
organizagao.
A (Futuramente)
Recapitular todo o processo Analise e reavaliacdo das
8 Conclusdao | de solucdo de problema para acoes que nao estdo em
trabalho futuro. conformidade com os
processos.

Fonte: Proprio Autor, 2021.
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O monitoramento ocorrerd através do indice de servigos improdutivos da empresa, se
ndo atingidos os resultados desejados, as agdes que ndo estdo dentro das conformidades deverao
ser ajustadas replanejando e padronizando o modelo. Caso os indices ndo apresentem melhorias,
deve ser tratado de novo pelo PDCA, na hipotese de encontrar o modelo que oferega melhores
resultados dentro dos critérios desejados ¢ importante padronizar o processo. Todavia, €
imprescindivel mencionar que nenhum processo ¢ enrijecido, ele se constitui em melhoria
continua, no entanto, existem ferramentas que se adaptam as necessidades organizacionais e
possuem uma perspectiva positiva sobre o ponto de vista do cliente resultando em

competitividade organizacional.

5 CONCLUSOES

Ficou evidente que a implantacdo da ferramenta PDCA evidenciou para os responsaveis
da empresa, uma visao das oportunidades que poderao aproveitar, sendo algumas delas de baixo
investimento financeiro, porém de retorno bastante significativo.

Dentre os principais desafios para a elaboragao da proposta, destaca-se que, por ser uma
empresa terceirizada, grande parte das tomadas de decisdes ndo sdo responsabilidade da
empresa Alfa, consequentemente, parte das agdes sdo apenas contenciosas, minimizando os
impactos negativos do processo e/ou evitando a propagacao dos problemas, considerando que
dependem da empresa de telecomunicagdes e ndo possuem competéncia para a solucdo de
determinados problemas na roteirizacao.

Além disso, afirma-se que a hipotese do estudo foi confirmada ao longo da abordagem.
Logo, pode-se afirmar que a aplicagdo da ferramenta MASP para o crescimento empresarial ¢
o diferencial para a consolidag@o da organizagdo em um mercado tdo competitivo. Do mesmo
modo, reconhece-se que o tema ¢ amplo e deixa-se em aberto a novas pesquisas para que o
estudo se mantenha atualizado e se construam novos conhecimentos enriquecendo o contetido.

Por fim, torna-se explicita a apresentagdo das propostas do plano de agdo de forma
simples, mas ndo menos ousada, dentro da realidade da empresa Alfa, com acdes de carater
estimulantes e tangiveis para que realmente sejam aplicadas na organizagdo e favorecam nao
apenas a permanéncia da companhia no mercado, mas o crescimento, expandindo os horizontes,

fundamentando as tomadas de decisoes de maneira efetiva, obtendo melhores resultados.
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