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RESUMO

Esse trabalho foi desenvolvido em uma empresa
prestadora de servigos de telecomunicagdo voltada para a
distribui¢do de internet, com foco em banda larga via fibra
Optica. O estudo foi especificamente voltado para o setor
de manutenc¢do da empresa, que apresenta alto indice de
chamados de visitas, além de baixa qualidade e auséncia de
padronizagdo nos procedimentos do setor, ocasionando
varias reclamagdes e cancelamentos de contratos dos
clientes. Portanto, o presente trabalho tem como objetivo
a proposta de aplicagdo do MASP/PDCA para identificagdo
e analise dos problemas encontrados nos chamados de
manutenc¢do. Dessa forma, foram levantados dados das
Ordens de Servico do periodo estudado, a fim de
possibilitar a recomendagdo das ferramentas Diagrama de
Pareto, Diagrama de Ishikawa, 5 Porqués e 5W2H a serem
aplicadas, para entdo priorizar as causas, verificar a raiz do
problema e elaborar a proposta de solugdo. A aplicagdo das
ferramentas possibilitou a analise do processo como um
todo, permitindo a identificacdo dos problemas e, por fim,
a elaboragao das propostas de melhoria.
Consequentemente alcangando o cumprimento do
objetivo inicial de propor melhorias de qualidade para o
setor de manutengao.

ABSTRACT

This work was developed in a company that provides
telecommunication  services focused on internet
distribution, focusing on fiber optic broadband. The study
was specifically aimed at the company's maintenance
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sector, which has a high rate of visits, as well as low quality
and lack of standardization in the sector's procedures,
leading to several customer complaints and cancellations.
Therefore, the present work has the objective of applying
the MASP / PDCA to identify and analyze the problems
encountered in the maintenance calls. Thus, data were
collected from the Work Orders of the period studied, to
make it possible to recommend the Pareto Diagram,
Ishikawa Diagram, 5 Whys and 5W2H tools to be applied,
to prioritize the causes, to verify the root of the problem and
to elaborate the proposed solution. The application of the
tools made possible the analysis of the process, allowing the
identification of the problems and, finally, the elaboration
of the improvement proposals. Consequently, achieving the
initial goal of proposing quality improvements to the
maintenance industry.

RESUMEN

Este trabajo fue desarrollado en una empresa que ofrece
servicios de telecomunicaciones enfocados en la
distribucion de internet, especificamente en la banda ancha
de fibra Optica. El estudio se centro en el sector de
mantenimiento de la empresa, que presenta una alta tasa
de visitas, baja calidad y falta de estandarizacion en los
procedimientos del drea, lo que genera numerosas quejas y
cancelaciones por parte de los clientes. Por lo tanto, el
presente trabajo tiene como objetivo aplicar el MASP/PDCA
para identificar y analizar los problemas encontrados en los
llamados de mantenimiento. Se recopilaron datos de las
ordenes de trabajo del periodo estudiado con el propdsito
de recomendar la aplicacion de herramientas como el
Diagrama de Pareto, el Diagrama de Ishikawa, los 5
Porqués y el método 5WZ2H. Estas herramientas se
utilizaron para priorizar las causas, identificar la raiz del
problema y desarrollar la solucion propuesta. a aplicacion
de estas herramientas permitio un andlisis integral del
proceso, identificando los problemas y, finalmente,
elaborando propuestas de mejora. Como resultado, se logré
el objetivo inicial de proponer mejoras en la calidad del
sector de mantenimiento.
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INTRODUCAO
Atualmente, com o aumento da concorréncia e clientes cada vez mais exigentes, prestar um

servico com qualidade pode ser um diferencial para as organizacGes. De acordo com
Feigenbaum (1994), a qualidade esta relacionada a correcdo de causas e problemas em
diversas areas que afetam a satisfacdo do usuario. Para Slack et al. (2009) a qualidade é
fundamental para a obtencdao de vantagem no mercado competitivo. Complementando esse
pensamento, Paladini (2012) afirma que a qualidade passou a ser uma estratégia empresarial,
sendo vista como uma varidvel essencial, com as empresas priorizando a producdo com
gualidade em vez de simplesmente produzir.

Battisti et al. (2015) dizem que, para identificar causas de falhas na qualidade, é necessario o
uso de métodos que possam servir como auxilio, e que permitam uma andlise para depois
planejar uma solugdo, permitindo assim, um maior controle da qualidade e diminui¢ao dos
custos. Pacheco e Paixdo (2006) e Kume (1992) veem na aplicacdo do Método de Andlise e
Solucdo de Problemas (MASP) a possibilidade de utilizar diversas ferramentas da qualidade,
pois essas tém o objetivo em comum de eliminar e solucionar os problemas. De acordo com
Castro (2011) e Santos et al. (2010), o MASP é uma ferramenta que utiliza o PDCA (Plan, Do,
Check, Act) para o desenvolvimento de melhoria continua no sistema, com o intuito de
solucionar um problema.

Em um estudo de caso, Rodrigues (2016) obteve um resultado significativo do consumo de
matéria-prima (massa de colagem) aplicando a ferramenta MASP, atingindo um indice de
reducdo de 21% em relagdo ao consumo inicial. Outro estudo de caso foi o de Mariani (2005),
aplicando o PDCA/MASP reduziu 33,3% de litros retornando para 22% o que geraria um lucro
anual para a empresa de RS 428.885,60 em um Unico processo otimizado, o que comprova a
eficiéncia da ferramenta. Ambos, comprovam a eficacia dos métodos a diferentes setores.

No presente trabalho, a empresa estudada atua no ramo de telecomunicacdo, fornecendo
servicos de internet com foco na tecnologia de internet via fibra dptica, além de comercializar
internet via radio e de comunicac¢do VolP (Voice over Internet Protocol). De acordo com a
ANATEL (2018), levantamentos mostram que o numero de contratos ativos de banda larga
fixa no Brasil totalizou 30,54 milhdes, e em 12 meses foram mais de 2,43 milhGes ativacbes
cadastrais do servico, um aumento de 8,63%. A tecnologia de fibra éptica é a que ocupa a
terceira posicdo em numero de acessos (15,27%) e a segunda posicao em crescimento do
periodo analisado.

O Ministério das Comunicagdes avalizou investimentos no valor de R$15,1 bilh&es voltados
para a rede de internet banda larga no Brasil. O Relatério Anual da Agéncia Nacional de
TelecomunicagGes - ANATEL (2018) diz que os provedores regionais sdo responsdveis por
atendimento de fibra éptica em 600 municipios, sendo que as grandes operadoras sé atuavam
em pouco menos da metade. O sudeste brasileiro predomina o nimero de instala¢des de
banda larga fixa. Somente nos estados de Sdo Paulo (34,21%), Rio de Janeiro (10,74%) e Minas
Gerais (10,27%) se concentram mais da metade dos contratos ativos. Entretanto, os estados
do norte e nordeste sdo 0s que mais crescem na participacdo do mercado (ANATEL, 2018).
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Em territdrio nacional, as operadoras de banda larga fixa sdo regulamentadas pelas normas
da Anatel juntamente com o Cddigo de Defesa do Consumidor. Como forma de resguardar os
clientes e garantir a prestacao do servico com qualidade, foram sancionadas algumas Leis para
o regimento do setor. Dentre elas, esta o Artigo 25 §12 da Resolugdo n2 574/2011 da ANATEL,
gue estipula um prazo de até 48 horas para o atendimento em caso de solicitacGes de reparos
por falhas ou defeitos na prestacdo do servico (ANATEL, 2015). Por essa razdo, se da a
importancia de uma melhoria no atendimento aos clientes com chamados de visita no setor
de manutengdo. O cumprimento dessa lei pode evitar rompimentos de contratos de clientes,
além de possiveis processos judiciais.

Solucionar os problemas relacionados a8 manutencdo melhora a satisfacdo do cliente, além de
evitar o retrabalho e desperdicio, gerando assim, uma maior lucratividade com valores sendo
aportados em novas tecnologias, expansdo e melhoria continua — por essa razao, esses devem
ser priorizados. Para isso, conhecer o processo como um todo é de suma importancia para a
identificacdo de falhas e principalmente de padrdes que possam estar apontando para outro
erro (Carpinetti, 2010).

Um grande problema enfrentado pelas empresas de telecomunica¢do sdo os numeros de
clientes que cancelam os seus contratos. Essa taxa de abandono dos clientes é conhecida
como churn, e acontece quando um cliente opta por uma concorrente, rompendo relagdes
com a antiga empresa (IKEDA, 2006). Para Linoff e Berry (2000), o churn é um termo
comumente utilizado pelas empresas de telecomunica¢des. Manter uma gestao da taxa de
churn é fundamental para as organizagdes maximizarem seus lucros, e para isso é necessario
identificar e tentar reter clientes com grande probabilidade de abandono da empresa (Neslin
et al., 2006).

Segundo Kurtz e Clow (1998), conquistar novos clientes pode ser até cinco vezes mais caro do
gue tentar fidelizar os ja existentes. O mercado de telecomunicacdao é um dos que mais sofrem
com os impactos das elevadas taxas de churn, taxas essas que podem variar entre 20% e 40%
em empresas de telecomunicagao (Berson; Smith; Therling, 2000; Madden; Savage; Coble-
Neal, 1999 apud Suzuki, 2010). Vavra (1993) ressalta que para manter relacionamentos de
longo prazo com os clientes é necessario aumentar sua satisfacdo da qualidade e quantidade
através de seu vinculo com a empresa.

O estudo focou no atendimento do setor de manutencao, responsavel por atender a demanda
de clientes com solicitagdes de visitas técnicas. O setor € um dos principais da empresa, porém
tem registrado altos indices de reclamacdOes por parte dos clientes, sejam estas por atraso,
demora, ou ma prestacdo do servico. De acordo com Kardec e Nascif (2013), a manutencao
gue antes era tida pelas empresas como prejuizo, passou a ser enxergada como forma de
economizar, reduzindo custos de producdo, melhorando a qualidade nos processos e,
consequentemente, mais produtividade. Através dessa afirmacao é possivel notar que ha uma
oportunidade de gerar lucro através da melhoria da qualidade da manutengao e diminuir o
numero de reclamacdo dos clientes.
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Este trabalho tem como objetivo analisar, identificar e propor solucdes para os principais
problemas encontrados no setor de manutencdao de fibra dptica de uma empresa de
telecomunicagGes em Governador Valadares. Para isso, foi realizado um estudo de caso,
coletando dados sobre visitas de clientes com plano de internet banda larga fixa, com a
finalidade de examinar os diferentes problemas encontrados e sugerir formas mais eficazes
de soluciona-los.

A primeira secdo aborda a introducdo aos estudos, oferecendo uma breve contextualizacao
do setor da empresa e seus desafios. Através de uma pesquisa rapida, foram definidos o
problema, a justificativa para o estudo e os objetivos a serem alcangados. A segunda
apresenta os fundamentos tedricos, incluindo ferramentas da qualidade como PDCA, MASP,
Diagrama de Ishikawa e Brainstorming, além de discutir a importancia da qualidade e seus
impactos na organizagao. A terceira detalha a metodologia aplicada e descreve as atividades
realizadas no estudo. A quarta apresenta um estudo de caso mais aprofundado, incluindo a
contextualiza¢do, o funcionamento do setor, as melhorias identificadas e as propostas feitas.
Por fim, a ultima se¢do conclui o estudo com recomendagdes para continuidade e uma lista
de referéncias bibliograficas.

METODOLOGIA
O SETOR DE BANDA LARGA E APLICACAO DE PDCA, MASP E DEMAIS FERRAMENTAS DA QUALIDADE
Na década de 90, os paises comecaram a projetar estratégias de implementacdo e difusdo da

banda larga, pois esta comecava a ser considerada de importancia para o desenvolvimento
social e das comunicagdes (Vital, 2012). Em 1998, apds o leildo da Telebrds, o setor de
telecomunicac¢do no Brasil se tornou mais forte, ajudando inclusive no crescimento econémico
nacional (Ferrari, 2012). Alguns anos depois, inseriu-se a cultura de inclusdo digital no pais e
o0 processo colaborou para a insercdo das diversas classes sociais as tecnologias de
telecomunicacdo em todo territério nacional. Prova disso, foi o estudo realizado pela Anatel
(2018), que comparou o numero de acessos totais de banda larga fixa no Brasil de 2007 até
2018, apontando um crescimento de 276%, com média anual de 12,8%.

Um levantamento da Telebrasil (2018) demonstra os tipos de conexdes presentes nas
residéncias dos brasileiros, onde a conexdo domiciliar, prevalente sobre as redes discadas, foi
ultrapassada pelas conexdes de banda larga fixa (abandonando, inclusive, os acessos moveis
3G e 4G). Com o aumento da demanda de pessoas e empresas por servicos de
telecomunicacdo na ultima década, também se elevaram as quantidades de operadoras
inseridas no mercado.

Devido ao notavel crescimento do setor, foi necessdria sua regulamenta¢do. Em resposta, foi
aprovada pela Anatel (2013), a resolucdo n? 614 de 2013, e entrou em vigor o Servico de
Comunicacao Multimidia (SCM) que possibilitou as organizacdes a obterem capacidade de
fornecimento, emissdo e recepcdo de informagdes multimidias, inclusive para fornecimento
de internet nos conformes legais. A Anatel (2018) apresentou o aumento do numero de
prestadoras de pequeno porte de SCM do ano de 2007 com 745 prestadoras para 9.486 em
2018, o que mostra o crescimento de mercado do setor.
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O aumento da quantidade de operadoras fornecendo um servico de internet é um dos
desafios enfrentados pelas empresas de telecomunicacao. Com essa possibilidade de escolha
dos clientes, os precgos praticados acabam sendo limitados por um padrdao mdaximo, exceto
pelas empresas que se destacam pela sua qualidade (Porter, 1980). Apesar de ter o lado
positivo, o avango tecnolégico pode ser enxergado como um fator para o aumento da
concorréncia, pois com ele, torna-se possivel a entrada de novas empresas concorrentes com
custos cada vez mais baixos. Em vista desse cendrio, pode-se perceber que apesar do setor
estar em um grande momento econdmico, se faz necessario pelas empresas procurarem um
diferencial para se destacarem e sobressairem sobre suas concorrentes.

Existem diversas técnicas que podem ajudar na identificacdo de problemas relevantes dos
processos, e dessa forma, permitir a analise das possibilidades para a tomada de decisdo, com
o intuito de eliminar a falha (Braidotti Junior, 2011). Para Schmitt (2013), é importante avaliar
as ferramentas mais adequadas para cada abordagem, para que assim, sejam utilizadas de
forma mais favoraveis. Dessa maneira, serdo descritas adiante o PDCA e Masp, ambas
ferramentas de analise e identificacdo dos problemas utilizadas no presente estudo.

O ciclo PDCA visa manter e melhorar os procedimentos e tem como objetivo trazer solucbes
para problemas das organizacdes (Campos, 1992; Alencar, 2008). O ciclo é constituido de
quatro etapas (Figura 1), sendo: Planejar (Plan), Executar (Do), Verificar (Check), Agir (Act).

Figura 1. Método PDCA

—— >

Agir Definir
Corretivamente Metas
(ou Padronizar

ACTION PLAN

Determinar
Métodos para
atingir Metas

Educare
Treinar

Verificar os \_ C
Efeitos

Executar o
(Execucdo)

Planejado
(Registrando

Fonte: Campos (1992).
As etapas do PDCA também sdo definidas por Menezes (2013), sendo:

. P (Planejar) — Planejamento das atividades antes da execuc¢do, além de definicdo da
metodologia para atingir os objetivos.

. D (Executar) — Execucdo das atividades, treinamento e capacitacdo dos envolvidos no
projeto, além da documentacgao para gerenciamento de dados.

J C (Verificar) — Monitoramento e avaliacdo dos resultados obtidos, para que possam
servir de parametros para os niveis de evolugdo do processo.

] A (Atuar) — Adogdo da melhoria continua do processo e definicdo de medidas para
solucionar os problemas identificados.
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O PDCA acontece de forma sequencial, apds o final cada atividade é iniciada a préxima etapa,
gerando dessa maneira o chamado ciclo. Esse é um método importante para as empresas que
buscam melhoria, pois, segundo Campos (2004), trata-se de uma ferramenta simples e
objetiva, sendo bastante utilizada no gerenciamento de sistemas que visam o aumento da
gualidade.

Baseando-se no método PDCA, Campos (1992) apresentou um Modelo de Andlise e Solucdo
de Problemas (MASP) em oito etapas que foram classificadas da seguinte forma: Identificacdo
do problema; Observacdao; Anadlise; Plano de acdo; Acdo; Verificacdo; Padronizacdo e
Conclusdo. Para Carpinetti (2010) o Masp é um PDCA mais detalhado (Figura 2).

Figura 2. MASP

POCA Fluxo Fase Objetivo
Identificagdo do | Definir claramente o problema e reconhecer sua
problema importancia
- Investigar as caracteristicas especificas do problema
r Ohservagio o -, .
P com uma visao ampla e sob varios pontos de vista
Anélise Descobrir as causas fundamentais

Conceber um plano para bloguear as causas

Plano de acio
¢ fundamentais

D Aclo Bloguear as causas fundamentais
Verificagio Verificar se o blogueio foi efetivo
Blogueio foi
s efetivo
Fadronizagio Prevenir contra o reaparecimento do problema

Recapitular todo o processo de solugio do problema
paratrabalho futuro

Fonte: Kardec e Nascif (2013).

sleidlolelaleldle

Concluséo

O método Masp é importante para que o controle da qualidade aconteca, pois através dele
se consegue uma sequéncia padronizada de procedimentos (Campos, 1992). Além disso, sua
aplicacdo colabora para a identificacdo de problemas, auxiliando dessa maneira nas propostas
de melhorias para erradicar ou minimizar as falhas do processo (Penteado et al., 2007). Para
Arioli (1998), o método é eficiente para identificacdo de irregularidades e variacbes do
desempenho, facilitando, dessa maneira a tomada decisdao em prol da melhoria continua.

Para o desenvolvimento do Masp, é necessario o auxilio das ferramentas da qualidade para
administrar o projeto com mais assertividade e conformidade. Além da importancia na
tratativa correta dos dados como forma de identificar alternativas mais eficazes na solucdo de
problemas, o que possivelmente se dd com a aplicacdo da ferramenta mais adequada (Leonel,
2008). A importancia da aplicacdo das ferramentas foi também observada por Alencar (2008),
que afirmou serem ferramentas de gestdao que ajudam a tratar dados, e através deles propor
solugdes para as falhas dos processos da organizagdo. As ferramentas da qualidade mais
utilizadas na aplicacdo do Masp sdo: Diagrama de Pareto, 5 Porqués, 5W2H, Diagrama de
Ishikawa e Diagrama de Dispersdo (Quadro 1).
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Quadro 1. Descri¢do das Ferramentas da qualidade

. Organizar a frequéncia de eventos através de um grafico, permitindo a
Diagramade | . o o ~ . Werkema
visualizagdo e a tomada de decisdo na atuagdo dos problemas mais impactantes
Pareto . , A (1995)
com maiores nimeros de ocorréncias.
5 Porauds Levantar causas de problemas se baseando no questionamento “Porqué?” Kardec;
q repetidamente até que se identifique a causa real de um defeito. Nascif (2013)
Identificar dados e rotinas de um processo, baseando em respostas das Lishda:
5W2H perguntas do 5W2H: What (O que?), Who (Quem?), Where (Onde?), When Godo (2612)
(Quando?), Why (Por qué?), How (Como?) e How much (Quanto custa?) ¥
Diagrama de | Desenvolver uma relagao entre todas as possiveis causas que possam contribuir
Ishikawa para um determinado efeito. As causas sdo classificadas através do grupo 6M Machado
(Diagrama de | (Materiais, Método, Mao-de-obra, Maquina, Meio ambiente e Medidas), que (2012)
Causa e Efeito sugerem a decorréncia da falha.
Diagrama de Mostrar o resultado da relagdo entre duas varidveis, para entao testar as
Dispersao conexdes entre causa e efeito.

Fonte: Autores.

Dessa maneira, pretende-se através do conhecimento das ferramentas listadas no Quadro 1,
suas aplicagdes caso sejam de valia para a proposta do trabalho. Todavia é importante
ressaltar que o resultado eficaz sé é possivel com a aplicagdo correta e com um elevado grau

de investigacdo do processo (Bertollo, 2017).

PASSOS METODOLOGICOS
Segundo Marconi e Lakatos (2017), a metodologia é um conjunto de atividades que se

seguirem um roteiro alcancgara resultados pertinentes. Este capitulo apresentard toda a
metodologia aplicada para a execucao do trabalho, incluindo a forma que foi desenvolvido,
além de apresentar as etapas, abordagens, problemas e caracteristicas da pesquisa. A
empresa trabalha no ramo de telecomunicacdo e, por questao de sigilo empresarial, serd
tratada no presente trabalho como Empresa “X”.

O presente estudo tem caracteristica descritiva, qualitativa-quantitativa e estudo de caso. Os
dados foram coletados através de pesquisa documental, que se deu através das consultas das
ordens de servicos (OS) de manutencdo atendidas no periodo de janeiro a julho de 2018,
considerando apenas o primeiro semestre. Também foram analisados documentos de
registros do setor, chamados de visitas abertos para os clientes no mesmo periodo, planilha
de controle mantida para o agendamento de visitas, apostilas de treinamentos e sistemas da
empresa. Para assim, possibilitar a andlise dos dados e quantificagdo através de estatisticas.

O estudo se caracteriza como descritivo, pois, de acordo com Gil (2007), a pesquisa descritiva
tem como fundamento a coleta de dados e o seu objetivo é relatar as caracteristicas e
particularidades de populacdes e fendmenos. No caso, serdo analisados dados das OS dos
clientes a fim de identificar problemas que sdo fatores comuns para acontecimento de
manutengao.

Quantitativa, pois segundo Knechtel (2014), essa abordagem tem como principio a utilizacdo
de estatistica, porcentagens, média, coeficientes etc. Qualitativa, pois ainda sobre Knechtel
(2014), essa caracteristica se da ao processo que ndao pode ser mensuravel, levando em
consideracdo caracteristicas especificas que ndao se permitem quantificar. As informacdes
serdo obtidas através da analise das ordens de servico, documento de registro, chamados em
aberto e planilha de controle de visita do setor de manutencao.
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No modelo da ordem de servico (Figura 3), algumas das informacgGes importantes contidas
sdo: Nome da empresa prestadora de servico, CNPJ, Nome do cliente, endereco, problema
reclamado, problema encontrado, servico executado, data, produto, valor do servico ou
produto, forma de pagamento, horario de inicio e de término da atividade. Portanto, através
da andlise das ordens serd possivel identificar os problemas encontrados e servicos
executados pelos técnicos, possibilitando o levantamento estatistico e descritivo de dados do
setor.

Figura 3. Modelo de ordem de servigo

ORDEM DE SERVICO
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Data:
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Assinaturs do tcnico Datahora fim go wervigo

Fonte: Modelo adaptado da empresa (2024).

E caracterizado como estudo de caso, pois 0s seus procedimentos procuram reunir
informacgdes sobre um determinado fenémeno observado e compreendé-lo dentro de um
contexto real (Patton, 2002; Eisenhardt, 1989). Além de ser embasado por um referencial
tedrico, que fundamenta todo o processo de pesquisa e propostas do estudo (Martins, 2008).
Desse modo, caracteriza-se o presente estudo por ser um método investigativo de um
fenbmeno real. Por fim, se trata de pesquisa documental devido a forma que foram
examinados todos os problemas levantados. Analisando ordens de servicos, documentos de
registro, apostilas de treinamento, planilhas e sistema da empresa. Para que assim fosse
possivel analisar os dados de e quantificar através de estatisticas. Para o desenvolvimento da
pesquisa, seguiu-se uma sequéncia légica separada por etapas (Figura 4).

Figura 4. Passos da Pesquisa
[Em@m] D[ WOER ]Q[ secpost ]Q[ sericacho ]Q[ —— ]

Fonte: Autores.

Tal estrutura tem como objetivo demonstrar todas as etapas do presente estudo, procurando
ilustrar e facilitar a visualizacdo dos leitores. Através dos passos da pesquisa, serd possivel
levantar causas e efeitos de falhas que geram chamados de visita para o setor de manutengao
da empresa. Cada etapa metodolégica demonstrada acima sera descrita de acordo com a
sequéncia cronoldgica que se dara o trabalho.
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Inicialmente, foram feitos levantamentos de dados quantitativos e qualitativos de todos os
chamados e ordens de servicos direcionadas para o setor de manutencdao da empresa,
considerando somente a cidade de Governador Valadares, no periodo de janeiro a julho (1°
semestre). Das 3.070 ordens de servicos existentes no periodo, foram consideradas no estudo
apenas as relacionadas as manutencdes de fibra dptica (2.305 ordens), descartando as de
manutencdo de radio e as direcionadas para outros setores. O intuito do levantamento foi o
de identificar as principais causas que geram os chamados, causas essas que foram agrupadas
de acordo com o seu efeito, e documentadas através de uma planilha de controle no software
Microsoft Excel®, para consulta futura.

Em seguida, com o auxilio de estudos bibliograficos sobre manutencdo, ferramentas da
gualidade e contextualizacdo do setor, foram analisados os problemas da organizacdo de
forma a selecionar a metodologia mais adequada para aplicacdo, em busca de uma melhoria
da qualidade do servigo. A aplicacao se deu pela utilizagdo do Masp em conjunto com o PDCA
em vista da boa aplicabilidade de ambos para a situa¢ao encontrada.

Apods levantamento dos dados, pesquisa dos documentos e embasamento tedrico, deu-se
inicio a andlise das manutencdes com o objetivo de apontar falhas com maiores nimeros de
reincidéncia. Para que assim fosse possivel a proposta de aplicacdo das ferramentas da
qualidade (Diagrama de Ishikawa, 5 porqués) em busca de respostas que pudessem auxiliar
no levantamento de hipdteses e as tomadas de decisdes dos processos.

Definida a metodologia (Masp/PDCA) e as ferramentas (Diagrama de Ishikawa, 5 porqués,
5W2H e Diagrama Pareto), houve inicio a aplicagdo delas em busca dos resultados que
apontassem para as solucGes das falhas com mais recorréncia do setor de manutencdo de
fibra dptica. Tal aplicacdo tera o objetivo da busca de melhoria da qualidade no processo como
um todo, desde a filtragem do chamado de visita, priorizacdo dos problemas/clientes,
separacdo de servigcos por equipes, até o atendimento e a manutencao preventiva a serem
adotadas.

Por fim, apds a implementacdo das propostas, sera feita a analise e discussdo dos resultados
encontrados para verificar a eficacia da aplicacdo das ferramentas da qualidade, e apontar as
melhorias a serem desenvolvidas. Além disso, foram propostas recomendac¢des que possam
ser implementadas em processos futuros a fim de facilitar suas aplicagdes.

RESULTADOS E DISCUSSAO
Descri¢ao da empresa e dos problemas enfrentados
A Empresa “X” possui atualmente os servigos de internet via fibra dptica, radio e comunicacao

VolP para clientes residenciais e corporativos. Além disso, sdo fornecidos links de internet para
pequenos provedores de cidades da regido, onde acontece a redistribuicdo para os clientes
locais. Atualmente, o servico de maior relevancia é o fornecimento de banda larga via fibra
Optica, principalmente na cidade de Governador Valadares. Hd mais de 15 anos no mercado,
hoje a empresa conta com aproximadamente 130 colaboradores para atender uma demanda
de aproximadamente 30 mil clientes distribuidos em Governador Valadares, Conselheiro
Pena, Aimorés, Resplendor, Alpercata e outras cidades das proximidades.

CCBY 4.0
DEED
@® e BJPE | ISSN: 2447-5580 v.11|n.1 | 2025 | p. 226-253



235 Gomes, L. F. F. & Longhini, T. M.

Devido ao crescimento da empresa e sua grande quantidade de clientes atualmente, alguns
setores tiveram dificuldades em acompanhar o rapido desenvolvimento da organizacdo e os
processos nao evoluiram na mesma propor¢ao de sua expansao. Em vista disso, o setor de
manutengdo, na época do presente estudo, se encontrava em uma situacao de grande
demanda das solicitacdes de servicos, com quantidades de equipes para atendimento
reduzidas e sobrecarga de trabalho.

Andlises prévias apontam a necessidade de adotar uma politica de manutencdo preventiva,
além da otimizacdo dos processos do setor para que assim, aumentem a qualidade e a
velocidade nos atendimentos aos clientes. Dessa forma, apds os levantamentos, foram
priorizadas, através do Diagrama de Pareto, as principais causas que geram chamados de visita
para o setor de manutenc¢ao em internet via fibra éptica, por ser atualmente o principal
servico prestado, e o de maior proje¢ao para o futuro da empresa.

Para analisar o problema, é necessdrio entender o funcionamento da tecnologia de fibra
Optica. A transmissao dos dados acontece com a emissdo de luz através do cabo de fibra de
vidro, gerando as reflexdes sucessivas até chegar ao seu destino. Atualmente, a rede da
Empresa X possui a estrutura Passive Optical Network (PON), que consiste em equipamentos
de geréncia Optical Line Terminals (OLTs) localizados em pontos estratégicos para transporte
de dados até as Optical Network Units (ONUs). Trata-se de equipamentos fornecidos pela
empresa aos clientes finais, e sdo utilizados como modem, podendo ser ligados ao
computador ou roteador do cliente, dessa forma, convertendo a luz emitida em dados.
Ressalta-se que a responsabilidade da empresa para com o cliente é de fazer com que o sinal
da fibra chegue com qualidade até a ONU, sendo a distribuicdo da internet na parte interna
da residéncia responsabilidade do cliente (Figura 5).

Figura 5. Estrutura da rede de fibra 6ptica da Empresa X

Estrutura
Estrutura Interna
Externa A
e N O
PC
Caixa Caixa Cordao ONU Rotaatior
oLt Primaria  Secundéria PTO Optico l
Smart
Phone

Fonte: Autores.
A OLT é responsavel pela emissdao do sinal, que é dado em dBm, sinal esse que inicialmente
sai positivo. Em cada caixa por onde o sinal passa, ele é dividido por um componente chamado
splitter. Tal divisdo faz com que ocorram perdas de sinal, porém sdo necessarias para a
alimentacdo de outras caixas, possibilitando a ampliacdo da capacidade de atendimento aos
clientes. As rotas do cabeamento sdo definidas através da localizacdo de cada OLT, procurando
utilizar sempre as que estejam em bairros préximos aos clientes a serem atendidos.

Apds a saida da OLT e passagem pelas diversas caixas do trajeto, a fibra chega na casa do
cliente no ponto de terminacdo dptica (PTO). Este componente é instalado na parte interna
da residéncia ou empresa do cliente, e tem como propdsito a acomodacdo da fibra que chega
da rua, para que possa diminuir a possibilidade que ela seja danificada, evitando dessa forma
uma manuten¢ao mais cara e demorada.
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Com a fibra acomodada no PTO, é necessario a utilizacdo de um adaptador dptico em sua
saida, que funciona como uma espécie de plugue e tem a finalidade de fazer a fibra externa
ser conectada a um corddao éptico, um cabo curto e mais barato, que faz o papel de
intermediario entre o sinal da fibra externa com a ONU. Apesar do PTO ser utilizado como
forma de precaucdo para possiveis danos a fibra externa, a sua utilizacdo influencia em uma
gueda na qualidade do sinal que chega ao cliente, pois a fibra precisa enfrentar obstaculos
como o adaptador éptico e o cordao que sdo necessarios para uso do PTO, fazendo com que
dessa forma, a transmissao da luz sofra perdas.

A qualidade do sinal que chega no cliente final € medida por um equipamento especializado
chamado Power Metter, e apesar de sair positivo da OLT, o sinal chega negativo para os
clientes. Foi adotado como padrao limite pela empresa um sinal de no minimo -27 dBm, sendo
qgualquer valor abaixo disso um indicativo de necessidade de manuten¢ao, basicamente
porgue um sinal muito baixo pode gerar problemas, como o Loss of Signal (LOS), que significa
gue, de alguma maneira, a luz ndo estad conseguindo percorrer o seu caminho, seja por algum
cabo rompido, alguma obstrucdo, componentes defeituosos ou cabo desconectado o que
ocasionara na falta de conexao do cliente.

Outro problema que pode ser causado pela perda de dBm, é a manutencdo da rede interna,
pois a dificuldade da transmissdo da luz pode ocasionar em oscilacdo, queda de conexdo
constante e até lentiddo no uso da internet. Portanto, em alguns casos de Rede interna,
constata-se que os problemas n3ao s3o de responsabilidade da empresa, podendo estar
relacionados aos equipamentos do cliente (roteador, televisdo, computador, celular, entre
outros). Em situagdes como essas, os técnicos ndao possuem autorizagdo em realizarem
quaisquer procedimentos e sdo cobrados o valor da visita de R$30,00. Porém, a empresa
oferta gratuitamente para os clientes a configuracdo de roteador caso queiram levar o
equipamento em loja.

Além de rede interna e LOS, outra falha bastante encontrada nos chamados de visitas é a de
Troca de equipamentos. Essas acontecem, geralmente, quando ha uma queda de energia na
regido do cliente, que ocasiona a queima da ONU ou da fonte de energia ou de equipamentos
eletronicos que comumente ficam ligados durante longos periodos. Da mesma forma que
alguns casos de visitas para manutencao das redes internas, existem atendimentos de troca
de equipamentos que também sdo cobrados. Principalmente, quando sdo constatados pela
equipe que o dispositivo ou cabeamento foram danificados por condicées ndo naturais e por
mau uso. Sendo assim, s3o cobradas as taxas de visita de R$30,00, mais o valor do
equipamento a ser trocado — sendo R$30,00 para a fonte, R§150,00 para a ONU e R$1,00 para
a metragem do cabo de fibra dptica.

Também sdao comuns para o setor de manutengao as solicitagdes de alteragdes de locais das
instalacdes e equipamentos internos nas residéncias dos clientes, seja por instalacdo de algum
movel, reforma no local ou melhoria de distribuicao do Wi-Fi. Tais chamados sao classificados
como Transferéncia interna e geram cobranca no valor de R$30,00 para a visita, mais o valor
de RS1,00 por metro do cabo gasto, caso tenha a necessidade de refazer a instalacdo.
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Portanto, podemos classificar os problemas mais comuns ao setor de manutencao de fibra
6ptica sendo listados abaixo:

e Loss of Signal (LOS);

e Transferéncia Interna;

e Rede Interna;
e Troca de Equipamentos.

Atualmente, o atendimento aos clientes funciona como descrito pelo fluxograma (Figura 6).

Figura 6. Fluxograma de atendimento a clientes
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Fonte: Autores.
O processo tem inicio com o cliente indo em loja para solicitacdo do plano que atende as suas
necessidades. O setor de vendas, entdao, encaminha os dados do cliente para o setor de
contrato, de modo que seja analisado minuciosamente e se dé o prosseguimento com a
ativagao do cliente.

Ap0ds a andlise e assinatura dos termos, o setor de contratos encaminha um chamado para a
fila do setor de projetos para que ele seja executado possibilitando, entdo, a instalacdo do
cliente. Com a finalizacdo do projeto, é criado um chamado para a fila do setor de instalacao
e ele é encaminhado para o setor onde a ordem de instalacdo é executada pelos técnicos
externos.

Com a instalacdo executada, caso o cliente tenha algum problema com sua conexdo, o
procedimento padrdo adotado pela empresa é o atendimento dos mesmos pelo suporte
técnico. O atendimento acontece através de ligacdo, onde o suporte técnico atende e abre
um chamado de suporte, realizando assim os devidos testes para a filtragem do problema.
Caso o atendente resolva o problema do cliente, o chamado é finalizado; porém se o problema
do cliente persistir e for necessaria a visita, o técnico do suporte encaminha o chamado e um
e-mail para o setor de manutencdo dar prosseguimento.

Na época do estudo, o setor de manutencdo atuava com cinco colaboradores internos, sendo
um supervisor, trés técnicos e uma atendente. O supervisor é o responsavel pela gestdo, pela
atribuicdo de tarefas, pela andlise de dados e pelo planejamento das atividades do setor, ele
também auxilia a equipe no acompanhamento das visitas. Os trés técnicos internos
acompanham, através de softwares da rede e via telefone, as manutengdes que estdo sendo
realizadas pelas equipes externas. E a atendente fica responsavel por todo o agendamento
das visitas e contato com os clientes. Além disso, as equipes externas do setor de manutencao
sdo compostas por quatro duplas externas (sendo uma de radio e trés de fibra éptica), e um
técnico de rede interna. As equipes de fibra dptica sdo responsdveis por todo o servico da
estrutura fisica, como LOS e Transferéncia interna, enquanto o técnico de rede interna fica
direcionado para os chamados de Troca de equipamentos e Rede interna. No estudo nao foi
considerada a equipe de radio por ter priorizado somente os chamados de fibra dptica.
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A dinamica do setor de manutengdo acontece inicialmente com o recebimento dos e-mails e
chamados de visitas enviados pelo suporte técnico. Assim, os técnicos internos da
manutencdo analisam as mensagens eletronicas encaminhadas e os seus respectivos
chamados. Esse processo consiste em uma filtragem do problema para tentar solucionar a
falha sem a necessidade de encaminhar uma equipe externa ao local, o que demanda tempo
e custo. Todos os clientes que sdo encaminhados para o setor de manuteng¢do passam por
esse processo de “refiltragem”, que é feito pela equipe de manutencao. Nesse procedimento,
em algumas vezes sdao constatadas informagdes passadas erroneamente e ndao condizentes
com a real situagdo, gerando retrabalho executado pelos técnicos internos.

Quando ha a identificacdo de que alguns chamados estdo com informacg&es erradas e verifica-
se a possibilidade de ser resolvido via telefone pelo suporte técnico, o e-mail e o chamado de
visita sdo retornados para eles, para que assim, seja solucionado e fechado o chamado. Porém,
em casos especificos, devido a complexidade de alguns problemas, o contato com o cliente é
feito pelo préprio setor de manutencdo, em razao de demandar maior conhecimento e
utilizacdo de funcionalidades mais avancgadas nos softwares e sistemas da empresa.

Quando o setor interno verifica que ha um problema que necessita de visita, o chamado do
cliente é enviado manualmente, para uma fila de espera em uma planilha de controle no
software Microsoft Excel®. A planilha contém as seguintes informacdes: Data de chegada do
chamado; Data de agendamento; Cédigo do cliente; Nome do titular; Bairro da instalacao;
Problema; Observacdo, Periodo do agendamento; Status do problema.

Os clientes sdo agendados por ordem de chegada, portanto os clientes com chamados mais
antigos tém preferéncia no atendimento e tendem a serem atendidos primeiro. Porém,
ocorrem algumas excecdes para priorizar a fila de clientes, sendo levadas em consideracao
algumas particularidades como:

e Ser cliente corporativo;

e Apresentar problemas recorrentes;
e Ameagar cancelamento de contrato;
e Ser cliente recém-instalado;

e Problema afetar varios clientes.

Assim, o setor procura encaixar todos os clientes e atender principalmente os que tenham
algum tipo de prioridade dentro do prazo de 48 h previsto pela Anatel, salvo os clientes
corporativos (que possuem Cadastro Nacional da Pessoa Juridica - CNPJ) os quais a empresa
oferta a prioridade maxima para o atendimento das solicitacdes em um prazo de apenas 4 h.
Dessa forma, apds a atualizacdo dos e-mails, filtragem e priorizacdo dos clientes, é necessario
o agendamento prévio das visitas, para que, assim, evite o desperdicio de envio de uma equipe
a um cliente que ndo esteja em casa ou que ndo tenha um responsavel para atender no
momento. O agendamento é de responsabilidade da atendente do setor, que faz o contato
aos clientes via telefone e verifica a disponibilidade de dia e horario para o atendimento, além
de informar sobre as possiveis taxas de visita e de equipamentos danificados.
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Geralmente, as visitas da parte da manha sdo agendadas no final da tarde do dia anterior,
para que possam fluir melhor as manuten¢des. Quando nao é possivel o contato através de
ligagbes, sao enviadas mensagens via aplicativo de celular WhatsApp e, posteriormente, e-
mail. Para cada cliente agendado, é gerada uma ordem de servico, que é impressa e repassada
a cada equipe técnica. As Ordens de Servicos (OS) sdo direcionadas para as equipes de acordo
com as suas competéncias, dessa maneira sdo repassados os problemas de LOS e
Transferéncia interna para as trés equipes de fibra dptica e os problemas de Rede Interna e as
Trocas de equipamentos ficam por conta do técnico de rede interna.

No inicio da manh3, as equipes normalmente iniciam com duas ordens de servigos localizadas
em regides préximas, para que possa ser otimizado o atendimento. Com o decorrer do dia e
conforme o desempenho das equipes, sdo agendados outros atendimentos, sempre
procurando priorizar os clientes mais antigos, a regido em que a equipe se encontra e a
competéncia em atender determinados problemas.

As ordens agendadas para as equipes ja em campo sao repassadas via WhatsApp aos celulares
dos técnicos, visando facilitar na visualizagdo e possibilitar o preenchimento de uma ordem
em branco, para que dessa forma, seja tudo documentado e assinado pelo cliente apds o
servico. Finalmente, as OS sdo entregues para a atendente do setor para que sejam fechadas
e arquivadas.

No periodo do estudo, o setor de manutencdo contava com trés equipes de fibra éptica para
atendimento a clientes com problemas relacionados a parte fisica da estrutura da rede, como
transferéncia de equipamentos e trocas de cabo. Enquanto o Unico técnico de rede interna
era responsavel por atendimentos de fibra relacionados a parte légica, como configuracdes
de equipamentos, testes de velocidade, verificacdo de interferéncia de outros equipamentos
etc. A Unica equipe de radio do setor de manutencdo nao foi levada em consideracao, devido
ao foco do trabalho ser em priorizar as demandas de manutencao voltadas para fibra éptica.

No periodo da pesquisa, foi possivel constatar que havia uma grande demanda de visitas para
o setor de manutencdo. Isso ocorreu porque a empresa havia expandido sua rede de clientes
aumentando dessa forma a demanda do setor, além de na época contar com uma quantidade
insuficiente de equipes de fibra dptica e técnicos de rede interna haja vista a quantidade de
chamados que, segundo os dados retirados da planilha de controle de visitas, chegavam em
uma média de 30 por dia.

Prova disso é a quantidade de atendimentos registrada a cada uma das equipes de fibra
Optica, com 4 a 5 servicos didrios. Ao mesmo tempo que o técnico de rede interna, prestava,
em média, entre 5 a 7 atendimentos. Contando que em um bom dia as equipes estavam
concluindo aproximadamente 22 visitas, no mesmo periodo também haviam chegado em um
total de 30 chamados novos, resultando em um saldo negativo de 8 atendimentos para cada
dia. Assim, utilizando as médias citadas como base, tal acimulo acabou provocando o gargalo
nos atendimentos.

Com a incapacidade de producao do setor de suprir a demanda de atendimentos que
chegavam, as filas de espera para atendimento cresceram e os agendamentos ndo estavam
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sendo concluidos dentro do prazo de 48 h estipulados pela Anatel. A situacdo era ainda mais
complexa quando havia clientes com prioridade na fila para atendimento, gerando assim, um
desequilibrio na ordem de marcagdo das visitas. Esses fatores colaboraram para que os
numeros de reclamagcdes aumentassem, assim como a taxa de cancelamento de contratos.
Porém, os dados de cancelamentos e de reclamag¢ées ndo sdo registrados de maneira que
possam ser consultados, dificultando a quantificacdo, classificacdo e controle de suas causas,
além de impossibilitar um comparativo entre os periodos de estudo e de aplicacdo.

Para elaborar uma proposta de aplicacdo das ferramentas da qualidade que auxiliem na
melhoria dos processos, é necessario entender as causas e efeitos dos problemas. Dessa
forma, foram analisadas as 3.070 ordens do setor de manutencdo do primeiro semestre do
ano; porém so foram consideradas 2.298 que estavam relacionadas com a manutencdo de
fibra dptica, sendo desconsideradas as ordens de manuten¢do em radio e as encaminhadas
para outros setores (Quadro 1).

Quadro 1. Levantamento de causas identificadas nas OS

Causa Qtd \% incidéncia| % relativo \ Descrigdo
Cabo externo rompido/danificado; Cabo interno
rompido/danificado; Sinal baixo; Corddo dptico danificado;
(A) los 1129 49% 49% Conector danificado; Splitter defeituoso; Cabo atenuado;
Cord3o atenuado; Cabo desconectado; Manutengdo na
rede; Troca de poste; adaptador com defeito.
Roteador desconfigurado; Velocidade da internet;

(B) rede interna | 384 17% 66% I ~
Oscilacdo de conexado.
e(:lidig:;ae:fo 356 15% 81% ONU queimada; ONU dj;\:‘fiif?s:;; Fonte queimada; Fonte
(D) tr'ansferenua 145 6% 88% Alterar equipamento de Iocal;l Reforma no local; Instalagdo
interna de moveis.
(B Guiies 108 59 92% Retirada de equalmfento; Yerlflsar |nsta!agao; verificar
parte elétrica; Migracao de caixas.
(F) confermou 89 4% 96% Finalizado por telefone.
conexdo
(G) sem
constatacdo do | 87 1% 100% N3do identificado o motivo da abertura do chamado.
problema

Total 2298|  100% 100%
Fonte: Autores.

Apds o levantamento, foi possivel a utilizagdo da ferramenta do Diagrama de Pareto, para
poder priorizar as principais causas que seriam tratadas (Figura 7).

Figura 7. Diagrama de Pareto aplicado as causas de manuteng¢&es do setor

Pareto de causa de Manutengio

100%
90%

60%

50%
80% LEGENDA:

(a) - LOS
(b) Rede interna
60%  (€)- Trocade equipamento
(d) -Transferéncia interna
50% () - Outros
400 (f) - Confirmou conexdo
% (g) - Ndo constatado

30%

40% 0%

30%

20%

20%

10%
4% 10%

I,
(a) {b) (e) (d) (e) ) (8)

0%

Fonte: Autores.
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Apds a aplicacdo do Diagrama de Pareto dos problemas levantados das ordens de servico do
setor, percebeu-se que 81% das manutengdes estavam relacionadas com os grupos de LOS,
Rede interna e Troca de equipamento. Portanto, definiu-se que seriam tratadas tais
subcausas. As subcausas de cada um dos grupos foram identificadas através da andlise das
ordens de servicos e documentacdo da empresa, como as apostilas de treinamentos de
técnicos. A fim de andlise mais detalhada, elas serao divididas nos subtdpicos a seguir.
Andlise das subcausas de LOS

Para analisar e entender a natureza das subcausas de LOS, foi aplicado o Diagrama de Ishikawa
(Figura 8), o que permitiu classificar cada subcausa de acordo com o grupo 6M (Meio-
ambiente, Mao de obra, Material, Método, Medicao e Maquina).

Figura 8. Diagrama de Ishikawa aplicado para a causa de LOS

MEIO-AMBIENTE MAO-DE-OBRA MATERIAL

| CABO EXTERNO ROMPIDO

CORDAO COM DEFEITO

' CABO INTERNO ROMPIDO MANUTENGAO SEM
X ACOI o COM DEFEITO
CORDAQ ATENUADO
TECICOD BM MANUTENGAO ADAPTADOR COM DEFEITO
CABO ATENUADO N
\ SPLITTER COM DEFEITO
MANUTENGAO DE TERCEIROS
\ ALTO H°
DE
CHAMADOS
' CORDAG COM DEFEITO
/ SINAL RUIM NO CLIENTE /' CONECTOR COM DEFEITO
/' CABO DESCONECTADO ‘

/ ADAPTADOR COM DEFEITO
SINAL RUIM NA REDE f
! SPLITTER COM DEFEITO

[ meogio ) ( maqumna

Fonte: Autores.

Pode-se perceber no diagrama das causas de LOS a presenca das subcausas (Cordao, Conector,
Adaptador e Splitter) para dois tipos de classificacdo (maquina e material). Tal inclusdo se da
pela natureza dos problemas, que tanto podem ser gerados devido a qualidade do material
utilizado, como por falhas e desgaste dos componentes (Quadro 2).

Quadro 2. Levantamento das subcausas do grupo LOS

Subcausa Qtd % Incidéncia Descrigdo
(A) cabo externo rompido / 17 37% Caminhdo rompeu; Poda de arvore; Causas naturais; cortado por terceiros; Cabo de
danificado ? ma qualidade
(B) conector com defeito 269 24% Cliente danificou; Conector malfeito; conector de ma qualidade; Conector
quebrado; Desgaste
18 v Ear CETs 141 12% Cliente danificou; animal de estlma’u;a9 danificou; Reforma no local; Instalagdo de
moveis; Desgaste
(D) cabo interno rompido / 79 7% Cliente danificou cabo; animal de estimagdo danificou; Reforma no local; Instalagdo
danificado ? de moveis
(E) sinal ruim no cliente 66 6% Cabo atenuado; Sujeira no conector; conector malfeito
(F) sinal ruim na rede 43 4% Cabo atenuado; Sinal ruim da caixa alimentadora; Splitter Defeituoso
(G) corddo atenuado 32 3% Cliente atenuou o corddo; Objeto gerando atenuagdo do corddo
H) manutengdo sem . . ~ .
( a)companhagmento 17 2% Técnicos realizando a manutengdo sem acompanhamento interno
) GRS 6 feraalis 14 1% Empresas de energia elétrica realizan-do s~ervigo.5 de troca d.e poste; outras
empresas de telecomunicagdo realizando servigo
(J) técnicos em manutengdo 12 1% Equipe destreinada; falta de atengdo; equipe sem acompanhamento interno
(K) cabo atenuado 10 1% Cabo atenuado no trajeto
(L) cabo desconectado 10 1% Cliente desconectou o conector interno; técnicos desconectaram o conector
externo
(M) adaptador com defeito 10 1% Desgaste fisico; Qualidade do adaptador; adaptador quebrado
(N) Splitter com defeito 9 1% Desgaste fisico; Qualidade do Splitter; Splitter quebrado
Total 1129  100% |

Fonte: Autores.
Tendo quantificado, descrito e analisado as subcausas do grupo de LOS, foi possivel aplicar

novamente o Diagrama de Pareto, com o intuito de priorizar as subcausas de cada grupo e
atuar especificamente sobre elas (Figura 9).
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Figura 9. Aplicacdo do Diagrama de Pareto para as subcausas de LOS

Pareto subcausas LOS
40% 100%
LEGENDA:
o, 90%  (a) Cabo externo rompido /
35% -
Danificado
80% (b) Conector com defeito
30% Corda defeit
700, () Cor 40 com defeito
s (d) Cabo interno rompido /
5% 60%  Danificado
(e) Sinal mim no cliente
20% 50%  (f) Sinal ruim na rede
(g) Cordio atenuado
15% 40% (h) Manutencio sem
30%  acompanhamento
10% (i) Manutengio de terceiros
20%  (j) Técnicos em manutengio
5% 10% (k) Cabo atenuado
2% 1% 1% () Cabo desconectado
0% -- it 0% (m) Adaptador com defeito
@ ® @©@ @ (@ O @ W @O G & O W @
Fonte: Autores.

Na analise do Pareto das subcausas (grupo LOS) foi encontrada uma porcentagem de 80% de

incidéncia de cabo externo rompido, conector com defeito, corddo com defeito e cabo interno

rompido. Sendo assim, essas serdo priorizadas para a solucdo de problemas. Apds a definicdo

das subcausas a serem tratadas, foi aplicada a ferramenta 5 Porqués para cada uma, com o

objetivo de encontrar e analisar a causa raiz dos problemas que sdo comumente encontrados

no setor de manutencao. O ultimo “Porqué” da causa é considerado a causa raiz (Quadro 3).

Quadro 3. Aplicacdo dos 5 Porqués na subcausa LOS

Subcausas  Descrigdo 12 Porqué 22 Porqué 32 Porqué Medidas (Temporarias e/ou futuras)
Caminhdo Altura do cabo ) Técnicos ndo . . . ) .
- Cabo de fibra estava Treinar e orientar as equipes de fibra dptica
rompeu a estava ndo . colocaram o cabo -
' . baixo no poste - quanto a padronizagdo de altura do cabo
fibra padronizada dentro do padrao
[Terceiros realizaram O cabo estava Menor distancia . ‘
Poda de ) Evitar passar os cabos por entre as arvores mesmo
. poda de drvore e |passando por dentro |de langamento de N X .
arvore , que as distancias sejam maiores
cortaram o cabo das arvores cabo
Cabeamento ndo ) ) ) . .
Cabo Causas Chuva, vento, sol, . Investir em cabo de fibra mais resistente, além de
) aguentou condigbes ~ )
externo naturais queda de galhos Iy manutengdo preventiva
rompido /
oo - Falta de
Danificado Cabos de vérias o«
. padronizagdo e " .
Manutengdo de empresas s Propor didlogo para as empresas com o objetivo de
Cortado por didlogo entre as N ~
X outras empresas acomodados chegar ao bom senso com relagdo as manutengdes
terceiros . empresas de )
nos postes proximos e nos o realizadas nos postes
telecomunicagdo e
mesmos postes .
energia
Cabo de ma | Cabo danifica com [Produzido de material ) ) .
. " R X O cabo resseca Investir em cabo de fibra de melhor qualidade
qualidade facilidade de baixa qualidade
. Gostaria de alterar Cliente ndo . . R
. Cliente sem . X Orientar ao cliente a respeito dos danos que
Cliente . ~ equipamentos de |gostaria de pagar a
- orientagdo do e podem ser causados e das taxas geradas caso ele
danificou lugar sem contratar o| taxa de visita e e
suporte mexeu . o danifique os componentes
servigo materiais
Técnicos ndo
Conector fizeram . Treinar e orientar as equipes da importancia de
: Falta de atengdo .
Conector | malfeito adequadamente o fazer um conector bem-feito
com conector
defeito | Conector de Conector Conector de baixa . .
. ) . Investir em conectores de melhor qualidade
ma qualidade | apresentou falhas qualidade
e —— Cliente sem Tentativa de Orientar cliente sobre danos que podem ser
uebrado orientagdo do restabelecer a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
q suporte mexeu internet componentes
Conector desgastou Realizar manutengdes preventivas de trocas de
Desgaste Desgaste natural
por conta de uso conectores
Cliente Cliente sem Tentativa de Orientar ao cliente a respeito dos danos que sdo
Danificou orientagdo do restabelecer a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
suporte mexeu internet componentes
Corddo Animal de . - " . . R x
com estimacio Animal mordeu o | Corddo expostoe |Instalagdo fora do | Treinar equipes para realizar instalagdo dentro do
. . corddo réximo ao chdo adrdo adrdo
defeito danificou P P P
. Mudar equipamento Orientar ao cliente a respeito dos danos que sdo
Reforma no |Terceiros mexeram X s
~ de local devido a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
local no corddo
reforma componentes
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- . Mudar equipamento Orientar ao cliente a respeito dos danos que sdo
Instalagdo de [Terceiros mexeram X I
e ~ de local devido a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
moveis no corddo . N .
instalagdo de moveis componentes
Corddo desgastou Realizar manutengdes preventivas de trocas de
Desgaste Desgaste natural N
pelo uso corddes
. Alteragdo de Cliente ndo . . . =
. Cliente sem . ¢ . Orientar ao cliente a respeito dos danos que sdo
Cliente R N equipamentos de |gostaria de pagar a e
. orientagdo do . causados e das taxas geradas caso ele danifique os
danificou lugar sem contratar o| taxa de visita e
suporte mexeu . o componentes
servigo materiais
. Padronizar passagem do cabo interno longe do
Animal de . « ~ . . L
Cabo estimacio Animal mordeu o Cabo exposto e Instalagdo fora do| chdo e orientar aos clientes que tenham animais
interno daniﬁci)u cabo préximo ao chao padrdo de estimagdo para protegerem o cabo com uma
rompido / canaleta
danificado . Mudar equipamento Orientar o cliente a respeito dos danos que sdo
Reforma no |Terceiros mexeram X -
- de local devido a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
local no corddo
reforma componentes
~ . Mudar equipamento Orientar ao cliente a respeito dos danos que sdo
Instalagdo de | Terceiros mexeram X i
o de local devido a causados e das taxas geradas caso ele danifique os
moveis no cabo . ~ o
instalacdo de moveis componentes

Fonte: Autores.

A tomada de decisdao das melhorias a serem realizadas no grupo de LOS, foram baseadas na
aplicacdo da ferramenta 5 Porqués do Quadro 3:

e Treinamento dos técnicos externos de instalacdo e manutencdo, a fim de reforcar
guestdes como padronizacdo da altura do cabo, passagem dos cabos por arvores e
gualidade do servico;

e Investimentos em cabos de fibra éptica de melhor qualidade e mais resistente;

e Investimento em Conector de melhor qualidade;

e Proposta de didlogo e consenso entre empresas de telecomunicacdo e energia para
acordarem a respeito da utilizagdo e manuseio dos cabos nos postes;

e Formagdo de um grupo de manutengao preventiva;

e Criacdo de informativo digital para serem divulgadas orientagées e dicas para clientes,
facilitando atendimento e diminuindo danos aos equipamentos e componentes.

Para elaborar o plano de acdo das propostas sugeridas para o grupo LOS foi utilizada a

ferramenta 5W2H (Quadro 4). Foi desconsiderado a coluna “Quanto custa” por motivos de

sigilo empresarial.

Quadro 4. Aplicagdo do 5W2H

Treinamento
dos técnicos

Investimento
em cabos de
fibra dptica

Investimento
em conector

Diadlogo entre
empresas

Formacdo do
grupo de
manutengao
preventiva

Criagdo do
informativo
para clientes

Falta de padronizacdo no
servigo

Baixa qualidade e resisténcia
dos cabos atuais

Baixa qualidade do conector

Falta de consenso entre as
empresas

Alto nimero de manutengoes
corretivas

Orientagao dos clientes sobre
procedimentos necessarios
guando desconexdo, alteragdo
da instalagdo e equipamentos

Através de treinamento,
capacitagdo e reciclagem
dos técnicos externos

Comprando os cabos de
fibra dptica

Comprando os conectores

Convocando as empresas
de telecomunicagdo e
energia do municipio para
uma reuniao

Realizando manutengéGes
periddicas antecipando o
problema

Divulgando o informativo
com conteudo de
interesse dos clientes

para LOS
Galpdo da |Supervisores de
empresa e em| manutengdo e Julho/2023
postes na rua instalacao
Setor de Supervisor de Novembro/2023
compras compras
Setor de Supervisor de Novembro/2023
compras compras
Sala de
reunido da Diretoria Janeiro/2023
empresa
Diretoria e
Sede d .
ede da Supervisor de Julho/2023
empresa ~
manuteng¢ao
.. | Supervisor de
Redes sociais K Agosto/2023
marketing
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As propostas de melhorias foram baseadas nas causas raiz encontradas através da aplicacdo
do 5 Porqués. No problema de LOS, percebe-se a responsabilizacdo das melhorias ao setor de
compras em duas medidas, o que pode ser um indicador para questionar a qualidade dos
equipamentos e componentes utilizados. As datas foram propostas de acordo com um
cronograma que possa ser atendido dentro do prazo; medidas burocraticas e que demandam
investimentos monetdrios tiveram prazo um pouco maior.

Analise das subcausas de Rede interna
Da mesma forma, para analisar as subcausas de Rede Interna, também foi aplicado o Diagrama

de Ishikawa (Figura 10).

Figura 10. Diagrama de Ishikawa aplicado para a causa de Rede interna

QE&MIBIENTB Q‘O-DE-DBID ( MATERIAL )
ENTRADA DAONU
DANIFICADA
ALTO N°
DE
/ CHAMADOS
RB DESCONFIGURADA SWITCH TRAVADO
" ROTEADOR VELOCIDADE E
DESCONFIGURADO OSCILAGAO TROCA DE ROTEADOR
ERRO 651 DEFEITO KO EQUIPAMENTO
DO CLIENTE
TN ST —
[ meétopo | MEDIGAO A 4 MAQUINA )
. / :_ / -

Fonte: Autores.
No grupo de Rede interna as subcausas nao possuem classificacdo para todos os tipos, pois as
falhas geralmente estdo ligadas as questdes como configuragdes e equipamentos (método e
maquina), e ndo ha classificacdo de naturezas como material e meio-ambiente (Quadro 5).

Quadro 5. Levantamento das subcausas do grupo Rede interna

Subcausa Qtd \ % Incidéncia Descri¢ao

Internet lenta; internet caindo; interferéncia de
equipamentos; problemas com Wi-Fi
Roteador perdeu configuragdo; configuracdo errada;
roteador resetado
Celular, computador, roteador e televisdo
51 13,28% apresentando falha; utilizagdo incorreta nos

(A) velocidade / oscilagdo 169 44,01%
(B) roteador desconfigurado | 130 33,85%

(C) defeito no equipamento

do cliente .
equipamentos
(D) rb desconfigurada 1 2 86% RB perdeu cgnflguragao; Rb configurada
incorretamente
(E) erro 651 11 2,86% Erro de configuragdo incorreta
(F) troca de roteador 10 2,60% roteador incompativel com o plano do cliente
(&) st Gveds 1 0 26% Switch travado apds quedas de energia; Switch
10 configurado errado
(H) entrada onu danificada 1 0,26% Dano fisico a entrada da ONU
Total 384 |  100%

Fonte: Autores.
Ap0ds quantificadas, descritas e analisadas as subcausas, aplicou-se o Diagrama de Pareto para
as subcausas do grupo Rede interna (Figura 11). Foi encontrada uma porcentagem de
aproximadamente 78% de incidéncia de Velocidade/Oscilagcdo e Roteador desconfigurado.
Portanto, essas serdo priorizadas para a solucdo de problemas. Também para Rede interna foi
aplicada a ferramenta dos 5 Porqués para cada uma das subcausas a fim de encontrar a causa
raiz dos problemas (Quadro 6).
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Figura 21. Aplicacdo do Diagrama de Pareto para as subcausas de Rede interna

Pareto subcausas Rede Interna
50% 100%
45% 90%
0% sos ~ LEGENDA: ]
(a) Velocidade / Oscilagio
35% 0% (b) Roteador desconfigurado
(c) Defeito no equipamento do cliente
0% 60% (d) RB desconfigurada
259% 50% () Erro 651
(f) Troca de roteador
20% 40%  (g) Switch travado
(h) Entrada da ONU danificada
15% 13% 30%
10% 20%
5% Er — 5% 10%
e DR o,
@) (b) (©) @ (@) (4] @ ()

Descrigao

12 Porqué

Fonte: Autores.

22 Porqué

Quadro 6. Aplicagdo do 5 Porqués para Rede interna

32 Porqué

Medidas

(Temporarias e/ou futuras)

Orientar aos clientes da
importancia em desligar os
. . . . equipamentos
Equipamentos Muitos dias Cliente sem . q 0 ,
Internet lenta . . - periodicamente, além de
travados ligados orientagao .
realizar os testes de
velocidade na plataforma
adequada.
. Muitos Orientar aos clientes sobre os
. Equipamento . .
. Perda do sinal equipamentos equipamentos roteadores
Internet caindo ) roteador . .
) do Wireless ligados ao adequados e orientar a
Velocidade / sobrecarregado . ] ~
L mesmo tempo respeito da configuragdo.
Oscilagdo . .
Orientar o cliente a trazer
A Muitos equipamento em loja para
Interferéncia . . o . o . ~
de equipamentos | Configuragdo de Cliente sem que seja feito a configuracao
. na mesma faixa canal orientagao do melhor canal para evitar
equipamentos . Aoref
de canal interferéncias de outros
equipamentos.
Equipamento Orientar aos clientes a
Problemas com | Perda do sinal roteador ndo respeito do equipamento
Wi-Fi do Wireless compativel com adequado para o plano
o plano contratado.
. Sugerir aos clientes para ligar
Houve queda de | Roteador ligado = p =
Roteador . o roteador em um filtro de
energia e na tomada no . .
perdeu a linha, para evitar a
. o sobrecarregou momento da . ~
configuragdo . sobrecarga e desconfiguragao
equipamento queda -
do equipamento
Terceiros . Orientar aos clientes quanto
Roteador . ~ . Gostariam de ) ) . q
X Configuragdo realizaram Cliente sem ao risco de ficarem sem
desconfigurado . - alterar as . ~ -
errada configuragdo . o orientacdo internet caso alterem a
configuragoes . ~
errada configuragdo.
. Orientar aos clientes quanto
Cliente apertou . . .
Roteador . ~ Cliente sem ao risco de ficarem sem
Reset acidental o botdo para . ~ .
resetado orientagdo internet caso resetem o
resetar .
equipamento.

Fonte: Autores.

Pode-se constatar que as visitas relacionadas ao grupo de Rede interna, na maioria das vezes,
se davam por conta da falta de orientacdo e conhecimento dos clientes com relacdo a
configuracdo da rede interna, utilizacdo pelos clientes de equipamentos incompativeis com o
plano contratado, tentativa de configuracdo sem o suporte do suporte técnico. Sendo assim,
foram elaboradas propostas focadas no cliente. Abaixo sdo citadas as propostas levantadas
para o grupo de Rede interna.
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e Treinamento das equipes de venda para orientagao dos clientes no momento do contrato
a respeito do equipamento mais adequado para o plano adquirido;

e Treinamento da equipe de manutencdo para orientacdo dos clientes a respeito das
configuracgOes de rede interna, interferéncia de equipamentos e Wi-Fi;

e Criacdo de um informativo digital ou impresso para que possam ser divulgadas orienta¢des
e dicas para os clientes, a fim de facilitar o atendimento e diminuir a incidéncia de danos
aos equipamentos e componentes.

Dessa maneira, foi elaborado o plano de acdo utilizando a ferramenta 5W2H (Quadro 7). Foi

desconsiderado a coluna “Quanto custa” por motivos de sigilo empresarial.

Quadro 7. Aplicagcdo do 5W2H para o grupo de Rede interna

Para orientarem os
. clientes na hora de , . .
Treinamento Através de treinamento Setor de Supervisor
contratar o plano e Julho/2023
dos vendedores | . . . dos vendedores vendas de vendas
indicar o equipamento
mais adequado
Treinamento da Orientar clientes Através de treinamento Supervisor
. . o L. Setor de
equipe de sobre configuragGes dos técnicos de manutencio de Julho/2023
manutengao de rede interna manuteng¢ao ¢ manutengao
Orientar clientes
sobre procedimentos .
. . Divulgando o .
Criagdo do a serem seguidos em . . Supervisor
. . - informativo com Redes
informativo casos de desconexao, , . L. de Agosto/2023
. ~ conteldo de interesse sociais .
para clientes alteragdo da . marketing
. ~ dos clientes
instalagdo e
equipamentos

Fonte: Autores.

As melhorias sugeridas para o grupo de Rede interna apontam a necessidade do treinamento
das equipes de colaboradores. Por conta da baixa complexidade das atividades propostas, o
prazo estipulado para a aplicacdo das melhorias, foi mais curto do que em relacdo a maioria
do grupo de LOS.

Analise das subcausas de Troca de equipamento
Finalmente, para analisar as subcausas de Troca de equipamento, também utilizou da
ferramenta Diagrama de Ishikawa (Figura 12).

Figura 12. Diagrama de Ishikawa aplicado para a causa de Troca de equipamentos

MEIO-AMBIENTE MAOQ-DE-OBRA MATERIAL

ALTO N°
DE
CHAMADOS

/ ONU QUEIMADA

/ EQUIPAMENTO DANIFICADO / REFLEXAO DE SINAL / EQUIPAMENTO DEFEITUOSO

/ FONTE QUEMADA

SPLITTER COM DEFEITO

[ meDIcAo ( maQuINa

Fonte: Autores.
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No grupo de Troca de equipamento, assim como o de Rede interna, ndo possui classificacdao
de todas as naturezas, pois as falhas apresentadas estao voltadas mais para componentes
danificados, e ndo sendo encontrados classificagdo de meio-ambiente, mao de obra e material
para elas. Apds aplicado o Diagrama para identificagao das subcausas dos grupos de LOS, Rede
interna e Troca de equipamento, p6de-se também através das ordens de servicos analisadas
do periodo, identificar a quantidade de ocorréncia das subcausas de cada grupo. O Quadro 8
a seguir demonstra a incidéncia de cada subcausa no grupo de Troca de equipamento.

Quadro 8. Levantamento das subcausas do grupo Troca de equipamento
Subcausa Qtd % Incidéncia ‘ Descri¢ao

(A) onu queimada 197 559% Queda de energia; curto de energia; Sobrecarga no
q ? equipamento
(B) equipamento com 121 349% Equipamento estragado; Equipamento apresentando
defeito ? falhas
(C) fonte queimada / )8 8% Queda de energia; curto de energia; Sobrecarga no
danificada ? equipamento; Danos causados ao equipamento
(D) reflexdo de sinal 8 2% Vidro refletindo o sinal impedindo de ser enviado
(E) equipamento danificado | 2 1% Dano gerado pela ma utilizagdo
Total 356 100% |

Fonte: Autores.

Novamente, apds levantamento quantitativo das subcausas, é necessario aplicar o Diagrama
de Pareto para priorizar as subcausas do grupo de Troca de equipamento que serao tratadas
(Figura 13).

Figura 13. Aplicacdo do Diagrama de Pareto para as subcausas de Troca de equipamento

Pareto subcausas Troca de equipamento

60% 100%

90%
50% 80%
LEGENDA:
70% @ (a) ONU queimada
(b) Equipamento com defeito
60% | (c)Fonte queimada / Danificada
(d) Reflexdo de sinal
(e) Equipamento danificado

40%

30% 50%

40%
20%

° 30%
20%
10% °
10%

2%
[ WSSl
0%

(@) () (© (d (e

0%

Fonte: Autores.

Na anadlise do Pareto das subcausas de Troca de equipamento foi encontrado uma
porcentagem de 89% de incidéncia de ONU queimada e Equipamento com defeito. Portanto,
essas serdo priorizadas para a solugdo de problemas. Seguindo o raciocinio dos outros dois
grupos, para Troca de equipamento, também serd aplicada a ferramenta dos 5 Porqués
procurando encontrar a causa raiz do problema. O ultimo “Porqué” é considerado a causa raiz
(Quadro 9).
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Subcausas

ONU
queimada

Descri¢ao

Equipamento

Queda de |ligado na tomada
energia queima apés
queda de energia
Curtode [Tomada do cliente
energia |apresenta defeito
Varios
Sobrecarga .
no equipamentos

ligados no mesmo

equipamento .
quip ponto elétrico

12 Porqué 22 Porqué

Excesso de
eletricidade apds
restabelecer a
energia

Excesso de
corrente elétrica
passando pelo
ponto

Ponto de energia
mais proximo dos
equipamentos

Quadro 9.1 Aplicacdo dos 5 Porqués para Troca de equipamento

32 Porqué

Equipamento
nao suporta a
corrente da
rede elétrica

Gomes, L. F. F. & Longhini, T. M.

futuras)
Investimento em
equipamentos com fusiveis
mais resistentes a sobrecarga
e sugerir utilizagdo do filtro de
linha

Medidas (Temporarias e/ou

Orientar clientes sobre risco
do mal contato nas tomadas, e
sugerir uso do filtro de linha

Orientar aos clientes do risco
de ligar varios equipamentos
no mesmo ponto, e sugerir
utilizacdo do filtro de linha

Equipamento
estragado

Cliente sem
orientagdo do
suporte mexeu

Equipamento
com defeito

Equipamento
Qpresentando
falhas

Equipamento
antigo dando erro
no sistema

Tentativa de
restabelecer a
internet

Equipamento
tecnologicamente

ultrapassado

Orientar cliente sobre danos
gue podem ser causados e das
taxas caso ele danifique os
equipamentos
Investimento em
equipamentos melhores e
modernos

Fonte: Autores.

Assim, foi possivel propor as melhorias a serem adotadas no grupo de Troca de equipamento.

Notou-se que as manuteng¢des do grupo, estdao relacionadas em sua maioria com os

equipamentos e com clientes, devido falta de orientacdo deles. Dessa forma as propostas a

seguir foram elaboradas.

Investimentos em equipamentos melhores, resistentes.
Treinamento dos técnicos de manutencado a respeito dos cuidados a serem tomados com

a ligacdo dos equipamentos, além de orientagdo aos clientes.

Criagdo de um informativo digital ou impresso para que possam ser divulgadas orientagdes

e dicas para os clientes, a fim de facilitar o atendimento e diminuir a incidéncia de danos

aos equ

ipamentos e componentes.

Da mesma forma como para os dois outros grupos, aplicou-se o 5\W2H para definir o plano de

a u . i u- u u u igi ial.
acao (Quadro 10). Desconsiderou-se a coluna “Quanto custa” por sigilo empresarial

Quadro 10. Aplicagdo do 5W2H para o grupo de Troca de equipamento

Investimento
em
equipamentos

Treinamento
da equipe de
manuteng¢do

Criacdo do
informativo
para clientes

Por qué?

Necessidade de
equipamentos mais
resistentes e de melhor
qualidade

Comprando

equipamentos de
melhor qualidade

Instruir os técnicos para
lidarem com a ligagdo
correta dos equipamentos,
além de orientarem os
clientes
Orientagdo dos clientes a
respeito dos
procedimentos a serem
seguidos em casos como
desconexdo, alteragdo da
instalagao e equipamentos

Através de treinamento
dos técnicos de
manuteng3o e repasse
de informagdo para os
clientes

Divulgando o
informativo com
conteudo de interesse
dos clientes

Setor de
compras

Setor de
manutengao

Redes sociais

Quando?
Supervisor de Julho/2023
compras
supervisorde |y 5003
manutengao
SuperV|s<?rde Novembro/2023
marketing
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No ultimo grupo de problemas, foi proposto assim como nos outros, a melhoria da
comunicacdo entre a empresa com seus clientes, através da criacao de um informativo.
Observa-se que tal medida ira atender aos trés grupos, e sua execu¢ao depende somente da
empresa para que seja aplicado, portanto foi sugerido um prazo médio para a implementacao
da proposta.

Execug¢ao e monitoramento das propostas

Nota-se que, devido ao curto espaco de tempo para aplicacdo das etapas do MASP, ndo foi
possivel conclui-las até o final do estudo. Mas apesar da aplicagdo nao ter sido finalizada em
todas as suas fases, o método possibilitou a criagdo de um plano de tomada de decisGes
visando eliminar os erros mais comuns e que mais geram chamados de visitas para o setor.

Dessa forma, caso comprovada a eficacia das propostas sugeridas pelo presente estudo, pode-
se optar pela padronizag¢ao dos processos para solugdao de problemas. E. consequentemente,
obter a reducdo de nimero de chamados de visita do setor de manutencdo e uma maior
gualidade no atendimento (Quadro 11).

Quadro 11. Etapas de aplicagdo do MASP/PDCA

Levantamento de causas de chamados do

Identificagdo Definir claramente o problema e ~
. a setor de manutengdo por alta demanda de
do problema reconhecer sua importancia . . e~ .
visitas e insatisfacao de clientes
Investigar as caracteristicas dos Aplicagdo das ferramentas Diagrama de Pareto
p Observacgao problemas com uma visdo ampla e e Diagrama de Ishikawa para a entender
sob vdrios pontos de vista especificamente cada problema
(0 . . Aplicagdo da ferramenta 5 Porqués e
Analise Descobrir as causas fundamentais . p' . - ~ . ;
identificacdo da causa raiz dos problemas
Plano de Conceber um plano para bloquear as | Aplicacdo do 5W2H para elaborar a proposta
acao causas fundamentais de melhorias
D Acdo Bloquear as causas fundamentais Em andamento

C Verificagdo

Verificar se o bloqueio foi efetivo

(Futuramente)
Realizar acompanhamento das medidas
tomadas e verificar resultados em comparagdo
ao periodo anterior

Padronizagao

Conclusdo

Prevenir contra o reaparecimento do
problema

Recapitular todo o processo de
solucdo do problema para trabalho
futuro

(Futuramente)

Padronizagdo dos processos que obtiverem
resultados positivos em suas aplicagdes
(Futuramente)

Revisdo e documentagdo das medidas de cada
etapa da aplicagdo do método

Fonte: Autores.
As etapas do planejamento do MASP devem ser cumpridas, sempre monitorando os
resultados obtidos. A definicdo da periodicidade de avaliacdo das propostas acontecerd em
reunido com a equipe, em que serdo expostos os resultados obtidos no presente estudo e,
assim, sensibilizar a alta direcdo quanto a importancia de implementacdo de programa de
melhoria continua a empresa.

Na fase de acdo, pretende-se aplicar as propostas sugeridas através da ferramenta 5W2H,
para posteriormente através da andlise das medidas tomadas, verificar a efetividade das
propostas. Caso as a¢des executadas obtenham resultados positivos, deve-se optar pela
padronizagdo e monitoramento dos processos. Recomenda-se que o ciclo do Masp/PDCA
ocorra continuamente, a fim de reavaliar os processos e medidas tomadas.
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Demais propostas de melhoria
Apbs a aplicacdo das ferramentas da qualidade e definicdo do plano de execucdo para as

melhorias de cada subcausa, foi possivel notar que os problemas enfrentados pelo setor de
manutengdo tinham enorme associagdao com outros departamentos, como é o caso dos
setores de compras, instalacao, vendas, diretoria e marketing. A aplicacao das ferramentas
possibilitou a andlise dos problemas de uma outra maneira que nao ocorria, permitindo
enxergar a empresa como um todo e a dependéncia mutua entre os setores.

Durante o trabalho, foram encontradas falhas nos processos da empresa que dificultaram no
desenvolvimento do estudo. Principalmente na etapa de levantamento dos dados das visitas
realizadas no periodo do estudo. Toda a analise aconteceu de maneira manual, tendo a
necessidade de acessar todas as ordens de servicos de manutencado que foram realizadas, ler
tudo o que foi registrado pelos técnicos, para que depois fosse possivel quantificar e
realmente aferir o percentual de cada problema encontrado. Além disso, outro obstaculo
enfrentado, foi a falta de informacdes das OS preenchidas pelos técnicos externos, o que
dificultou ou impossibilitou a analise em alguns casos.

Também foi constatado a auséncia de dados como a taxa de churn e o registro de
cancelamento de contratos, aspectos importantes para controle de fidelizacdo dos clientes,
além de serem indicadores de qualidade que poderiam ser adotados para avaliar os servicos
prestados pela empresa. Da mesma forma, verificou-se outro fator crucial para a gestdo da
gualidade, na etapa onde os chamados sdo redirecionados do setor de suporte técnico para o
setor de manutengao.

Como dito anteriormente, no processo de “refiltragem” realizado pelos técnicos internos de
manutencao, acontecem diversos conflitos de informagdes, que em muitas situagdes sao
repassadas erroneamente, causando, assim, um desperdicio de recursos para realizar o
retrabalho. Atualmente, ndo ha registro da quantidade de chamados que sdo repassados
inadequadamente, o que dificulta uma andlise mais a fundo do problema.

Assim sendo, sugere-se a empresa X a implementacdo de um sistema digital integrado, para
gue dessa forma as atividades como fechamento de OS, armazenamento de informacgdes e
controle do cancelamento sejam automatizadas. Tal sistema facilitaria no preenchimento
correto das ordens de servicos, além de agilizar o processo.

Também se faz interessante a implementacdo do sistema pela possibilidade de gerar
automaticamente dados como, motivo da manutencdo, porcentagem de incidéncia, média de
manutencdes realizadas por equipe, tempo médio de reparo, entre outras informacoes
relevantes. Além do gerenciamento de cancelamentos de contratos, que poderd conter os
dados dos clientes, motivo do cancelamento e a data da solicitacdo. Permitindo, assim, uma
andlise periddica e o levantamento da taxa de churn, que poderd servir de parametro de
comparagdo para a empresa.
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Com relacdo ao processo de “refiltragem”, a proposta é que sejam contabilizados o nimero
de chamados que sdao encaminhados incorretamente, permitindo dessa forma uma
visualizacdo global do problema. Também se faz importante o monitoramento do tempo de
realizacdo de cada “refiltragem” realizada pelos técnicos internos de manutenc¢do, podendo
ser calculado o tempo que estd sendo alocado para uma atividade de retrabalho, e assim
trabalhar em cima de alternativas para diminuir ou eliminar tal tarefa.

A aplicacdo do Masp, baseando-se pelo PDCA, permitiu uma andlise a fundo nos processos
realizados no setor de manutencao da empresa. Com o auxilio das ferramentas da qualidade,
aliadas ao Masp tornou-se possivel levantar os problemas, entender suas particularidades e
sua causa raiz, para entdo elaborar as propostas de melhorias.

CONSIDERAC()ES FINAIS

O estudo objetivou a aplicagdo das ferramentas da qualidade procurando a melhoria dos
processos realizados pela empresa, focando principalmente o setor de manutencado de fibra
Optica. Pode-se concluir que, através das fases aplicadas do Masp baseado no PDCA, foi
possivel realizar os levantamentos e analises dos problemas, o que permitiu propor melhorias
e a continuidade do trabalho.

Observa-se também o cumprimento dos objetivos especificos, pois o trabalho realizou o
levantamento dos dados e histdrico dos problemas. Foram identificadas as causas raiz através
do 5 Porqués, priorizado pelo Diagrama de Pareto as principais causas e proposto melhorias
através do 5W2H. Pode-se concluir que a aplicacdo das ferramentas tornou possivel a
elaboracdo de propostas a serem implementadas em prol da melhoria continua no setor de
manutengdo da empresa.

Dentre as melhorias propostas, péde-se verificar a aparicdo de algumas sugestdes uma ou
mais vezes entre os grupos. Entre elas estdao os treinamentos dos técnicos, investimentos em
materiais e comunicacdo pelo marketing. E possivel verificar que tais fatores sdo totalmente
de responsabilidade da empresa e que a atencdo devida para cada um, podem trazer
resultados positivos para a organizacao. Além disso, nota-se também a proposta de uma
politica de comunicacdo, seja entre os clientes, colaboradores e empresas concorrentes. Se
bem elaborada, pode agregar muito na qualidade da presta¢do do servigo

Através da andlise em todas as etapas do estudo, fica evidente que muitos chamados de visitas
ocorrem em funcdo de erros cometidos pela prépria empresa, como é o caso das
manutencdes que sdo geradas por instalacdes e manuten¢des nao padronizadas, realizadas
por equipes destreinadas. O valor aplicado em manutencdo deveria ser investido em aplicacdo
de treinamentos. Com isso, além de ter um feedback positivo dos clientes, que ficardao
satisfeitos na melhoria da qualidade dos servicos prestados, diminuirda a demanda de
chamados abertos, o que proporcionard maior quantidade de tempo para realizacdo das
manutengdes preventivas.

Péde-se notar também que os problemas enfrentados pelo setor de manutencao devem ser
encarados através da analise dos setores como um todo, devido a influéncia que uma area
pode exercer sobre a outra. Exemplo disso € um equipamento de baixa qualidade, que
adquirido pelo setor de compras, pode acabar gerando um grande indice de visitas para o
setor de manutencdo. Portanto, é importante a comunicagdo entre os setores para que o
processo de melhoria continua seja implementado.
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O estudo foi limitado devido as informagdes nao registradas ou nao fornecidas pela empresa
por questdo de sigilo empresarial. Entre elas estdo o porcentual de taxa de churn, registro de
cancelamentos, tempo médio de atendimento dos técnicos internos, valores de
equipamentos e produtos e salario dos envolvidos, que poderia permitiria um calculo de custo
das manutencdes.

Como continuidade do trabalho, recomenda-se dar prosseguimento a sequéncia da aplicacdo
do Masp/PDCA nas etapas de verificacdo, onde deverdo ser analisadas a eficacia das propostas
implementadas, posteriormente a padronizacdo, caso tenha sido positivo os resultados e
finalmente a conclusdo da aplicagdo, onde devera ser revisadas e documentadas todas as
atividades desenvolvidas na aplicacdo do método, a fim de facilitar futuras melhorias.
Recomenda-se também, um estudo para identificar as causas que geram o retrabalho no
processo de “refiltragem” das informagdes e, assim, otimizar o tempo das equipes e
economizar recursos. Por fim, se faz interessante a aplicacdo das ferramentas da qualidade
integrada para outros setores da empresa, possibilitando a abrangéncia de melhorias nos

processos, inclusive ocasionando um desenvolvimento mutuo entre os setores.
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