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RESUMO

Este artigo teve como finalidade propor estratégias que permitam o aumento da
efetividade na empresa lcomon quanto ao cumprimento das metas estabelecidas em
contratos junto aos clientes. Nesse propdsito, buscou-se identificar as metas
descritas no referido contrato, bem como avalia-las quanto a sua adequacéo e
compatibilidade, tomando como base o referencial tedrico metodolégico e o
ambiente no qual a organizagdo esta inserida. Foram avaliados os processos
utilizados atualmente pela empresa lcomon para o alcance das metas. Além disso
foi elaborado como sugestdo de melhoria um plano de agdo contendo estratégias
que permitam aumentar a efetividade no cumprimento dessas metas. A escolha do
tema se deu a fim de propiciar mais satisfagdo ao cliente, satide, seguranca e
qualidade de vida aos colaboradores, evitando a sobre carga de atividades e atrasos
no cumprimento das metas e prazos, e consequentemente multas pelo nao
cumprimento dessas metas gerando altos custo a empresa. A pesquisa foi realizada,
com analise documental e revisdo da literatura. De acordo com o problema
identificado, foi estabelecida a abordagem qualitativa, através de entrevista voltada
para a realidade dos colaboradores e a observagcdo do participante. Os dados
coletados identificaram que a organizagédo ndo possuia um planejamento adequado
dos seus processos, bem como as divisdes das atribuicbes para que os processos
sejam executados com efetividade. Foi identificado, também, que a falta de
treinamento, desenvolvimento e conhecimento dos objetivos da empresa, sédo as
causas do ndo cumprimento das metas estabelecidas em contrato pelo cliente.

Palavras-chave: Icomon. VIVO. Melhoria nos processos. Planejamento. Metas.
Prazos.

ABSTRACT

This article had the purpose of proposing strategies that allow the increase of the
effectiveness in the company Icomon as to the fulfillment of the goals established in
contracts with the clients. In this purpose, it was sought to identify the goals
described in the aforementioned contract, as well as to evaluate them as to their
adequacy and compatibility, based on the theoretical methodological framework and
the environment in which the organization is inserted. We evaluated the processes
currently used by lcomon to achieve the goals. In addition, a plan of action containing
strategies to increase effectiveness in achieving these goals was elaborated as an
improvement suggestion. The choice of theme was made in order to provide more
satisfaction to the client, health, safety and quality of life to employees, avoiding the
overload of activities and delays in meeting goals and deadlines, and consequently
fines for not meeting these goals Cost to the company. The research was carried out,
with documentary analysis and literature review. According to the identified problem,
the qualitative approach was established. The collected data identified that the
organization did not have an adequate planning of its processes, as well as the
division of the assignments so that the processes are executed with effectiveness. It
was also identified that the lack of training, development and knowledge of the
objectives of the company are the causes of non-compliance with the goals
established in contract by the client.

Keywords: lcomon. VIVO. Improvement in processes. Planning. Goals. Deadlines.



1 INTRODUCAO

Com o processo de globalizacdo as empresas tendem a ampliar sua
competitividade utilizando algumas estratégias, para atender com agilidade as
mudancas e as necessidades do ambiente mercadolégico no qual estdo inseridas,
preferencialmente de maneira diferenciada. Para o alcance desse diferencial, os
gestores tendem a se basear em modelos de estratégias e definicdes de metas a
serem cumpridas a longo, médio e curto prazo.

Em Sergipe, a Vivo e demais operadoras de telefonia buscam a lideranca
de mercado e, por consequéncia, tentam tornar a qualidade de seus servicos um
referencial. No segmento de mercado de telefonia, a Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes fiscaliza e regulariza este setor para contribuir com o
desenvolvimento desse mercado do Brasil, e, para tanto, estabelece algumas metas

de desempenho para todas as operadoras.

De acordo com a Telebrasil (2016), constituem Servicos de
Telecomunicagdes: transmissdo, emissdo ou recepcdo de
simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons ou
informacdes de qualquer natureza, por fio, radio, eletricidade,
meios opticos ou qualquer outro processo eletromagnético. A
prestagdo dos Servicos de Telecomunicagbes é feita por
agentes que detenham concessdo, permissdo ou autorizagdo
para a prestagdo do servico. O Setor de Telecomunicacbes
sera definido como setor da economia que engloba os Servigos
de Telecomunicagdes, servicos de valor agregado e produtos
utilizados para a prestagao destes servicos.

Nos casos em que os servicos de manutencdo sdo direcionados a
empresas terceirizadas - como a Icomon Tecnologia LTDA, empresa concedente do
estagio - estas metas sdo transferidas e estipuladas nos contratos de prestacdo de
Servicos.

A lcomom Tecnologia Ltda., faz parte do Grupo ICOMON, com 36 anos
de existéncia. Fundado em 1978, o Grupo inicialmente atuava no estudo, no projeto,
no gerenciamento e na execucgdo de obras de engenharia civil, energia elétrica,
instalacdes mecanicas hidraulicas e saneamento basico. O Grupo continua atuando
nos segmentos originais, bem como em telecomunicacdes, sendo uma das maiores.
prestadoras de servicos para a VIVO, incluindo o segmento de Comunicagdo de
Dados e no segmento de Transmissdo de Dados, Comutagao e Infraestrutura.

A sede da Icomon Tecnologia Ltda em Sergipe esta localizada na Rua
Quirino, n°® 1294, Condominio Cidade Comercial, salas 13,14 e 15 no Bairro Inacio



Barbosa, na cidade de Aracaju/SE, onde atua no segmento de telecomunicacgdes a
servico da operadora de telefonia VIVO, contando com 19 colaboradores em seu
quadro funcional, realizando servigos de operagdo e manutencdo nas areas de
transmissao, radio frequéncia e infraestrutura.

Observou-se, entretanto, que apesar da busca continua pela melhoria de
seus processos, a empresa vem sofrendo mensalmente penalizagées, através de
multas pelo ndo cumprimento das metas e prazos estabelecidos, de acordo com as
especificagbes do contrato de prestacdo de servicos entre a empresa lcomon
Tecnologia LTDA e a cliente VIVO, controladas através dos indicadores de Tempo
de Atendimento das Manutengdes Corretivas (SLA) e Realizagdo das Manutengdes
Preventivas (RMP).

Diante do exposto acima, questiona-se: Como aumentar a efetividade no
cumprimento das metas estabelecidas em contrato com a Vivo? O objetivo geral da
pesquisa € propor estratégias para o aumento da efetividade no cumprimento
dessas metas.

Para isso foram estabelecidos alguns objetivos especificos: Identificar as
metas estabelecidas pelo cliente, descritas no contrato de prestacdo de servico entre
a Vivo e a lcomen; analisar se as metas estdo adequadas e compativeis com a
realidade do segmento de mercado de telefonia, tomando como base a literatura
estudada e o ambiente no qual a organizagdo esta inserida; avaliar os processos
utilizados pela empresa para o alcance das metas junto ao supervisor e equipe
técnica; identificar mecanismos para melhoria dos processos com foco nas metas
estabelecidas pelo cliente junto ao supervisor e equipe técnica; propor um plano de
acdo com estratégias que permitam aumentar a efetividade no cumprimento das
metas estabelecidas em contrato com a Vivo.

A relevancia deste trabalho se fez presente em razéo da empresa Icomon
sofrer penalidades continuamente pelo ndo cumprimento das metas estabelecidas
no contrato de prestacéo de servigos com a Vivo e o fato de que o autor faz parte do
quadro de funcionarios da empresa e vivencia diariamente as falhas nos processos
que estao ocasionando tais penalidades. Para tanto, sdo propostas, estratégias para

0 aumento da efetividade no cumprimento das metas estabelecidas.



2. PLANEJAMENTO: CONCEITOS, IMPORTANCIAS E ELEMENTOS

Planejamento ¢ a base para o sucesso em qualquer esfera, seja
profissional ou até mesmo pessoal. O planejamento nada mais ¢ do que a
capacidade de organizar e/ou preparar previamente o que se almeja, de modo
eficiente e eficaz para o alcance de um objetivo. Planejamento “é a funcdo
administrativa que determina antecipadamente quais sdo os objetivos a serem
atingidos e como se deve fazer para alcanga-los” (CHIAVENATO, 2011, p. 159).

Abordando uma projegéo de futuro, se faz necessario alinhar medidas de
resultado ou indicadores, que ajudem a medir a efetividade das estratégias de agao.
Planejar é a palavra apropriada para se projetar um conjunto de agées para atingir
um resultado claramente definido, quando se tem plena certeza da situagdo em que
as agbes acontecerdo e controle quase absoluto dos fatores que asseguram o
sucesso no alcance dos objetivos (ALDAY, 2000).

Existem trés tipos de planejamento: o estratégico, o tatico e o operacional.
O planejamento estratégico € o processo administrativo que proporciona
sustentacdo para se estabelecer a melhor diregdo a ser seguida pela organizacéo.
Ja o planejamento tatico, visa intermediar o estratégico e o operacional. Abrangendo
todos os setores da organizagdo, ele traduz os objetivos gerais em objetivos
especificos (relacionados a cada setor), desenvolvido pelos niveis organizacionais
intermediarios, tendo como finalidade a utilizagdo eficiente dos recursos disponiveis
para a consolidac@o dos objetivos previamente determinados (OLIVEIRA, 2013).

“O planejamento operacional é a formalizagéo, principalmente através de
documentos escritos, das metodologias de desenvolvimentos e implementacdo de
resultados especificos a serem alcangados pelas areas funcionais da empresa”
(OLIVEIRA, 2013, p. 19).

As diferengas entre eles estdo relacionadas a prazo, amplitude, riscos,
atividades e flexibilidade. A exemplo dos riscos do planejamento estratégico que séo
maiores do que os riscos do planejamento tatico, que por sua vez sdo maiores que
os do operacional. Os Quadros 01 e 02 representam essas principais diferencas.

Quadro 01 — Diferenca entre planejamento estratégico e tatico

Discriminagéo | Planejamento estratégico | Planejamento tatico
Prazo Mais longo

Mais curto




Amplitude Mais ampla Mais restrita
Riscos Maiores Menores
Atividades Fins e meios Meios
Flexibilidade Menor Maior

Fonte: OLIVEIRA (2013, p. 20).

Quadro 02 - Diferenca entre planejamento tatico e operacional

Discriminagao | Planejamento tatico | Planejamento operacional
Prazo Mais longo Mais curto

Amplitude Mais ampla Mais restrita

Riscos Maiores Menores

Atividades Meios Meios

Flexibilidade Menor Maior

Fonte: OLIVEIRA (2013, p. 21).

Sendo assim, o planejamento estratégico define uma visdo do futuro com
base na andlise sistémica das oportunidades, ameacas, pontos fortes e fracos da
organizagao, com o intuito de tracar metas e objetivos que contribuam para o
alcance dessa visdo de forma eficiente e eficaz, na busca continua da efetividade

dentro da organizagao.

2.1 Estratégias

Conceitualmente, para Oliveira (2013), significa métodos utilizados para o
alcance das metas, desafios e objetivos estabelecidos pela organizacdo. Sendo
assim, € uma ferramenta administrativa que proporciona a interagéo da organizagdo
com o ambiente interno e externo.

Diante desta realidade, Drucker (1997) comenta que o significado das
organizagbes sofreu grandes mudangas, de forma a tornar as mesmas até mais
necessarias do que antes. Este significado se torna importante no mundo atual
porque existe tanta flexibilidade e variagdo ambiental, que os gestores e tomadores
de decisdo necessitam de mais clareza tanto nas metas de longo e curto prazo
quanto nos valores e estratégias organizacionais.

As estratégias devem ser escolhidas de acordo com a andlise global da

organizagdo, diante do contexto em que ela se encontra, podendo estar



relacionadas a sobrevivéncia, manutengao, crescimento ou desenvolvimento. Diante
de um quadro econdmico incerto, a primeira prioridade de uma organizagdo é sua
sobrevivéncia. As empresas adotam essa estratégia somente quando a situagdo do
ambiente organizacional apresenta perspectivas muito abaixo do esperado.

Estratégia de manutengéo é adotada como postura defensiva; quando a
organizagdo esta passando por alguma dificuldade, porém, ndo tem predominancia
de ameagas, pois possui ainda muitos pontos fortes que o possibilitam adotar uma
estratégia de manutengéo. Ja na estratégia de crescimento, a empresa procura por
meio de acdes, alcancar o crescimento através da diversificagdo de produtos e
servigos, integragao vertical, horizontal, fusdes e parcerias estratégicas que resultem
em agOes de crescimento nas vendas, lucros e participagdo no mercado, ou ainda,
um aumento do valor da empresa (OLIVEIRA, 2013).

Para atingir resultados € necessario desenvolver arranjos estruturais que
possibilitem & organizagdo fazer o que se propds. Para tal, é necessario
fundamentar o arranjo da estrutura e processos nas competéncias da organizagado
de forma a operacionalizar as estratégias tragcadas e chegar aos resultados
esperados (VILLELA, 2000).

Assim, torna-se fundamental para a equipe de trabalho conhecer as
estratégias, o trabalho e as competéncias da organizacdo, de modo a entendé-los e

poder estabelecer processos mais adequados aos objetivos da organizagio.

2.2 Objetivos

Objetivos sdo resultados quantitativos e/ou qualitativos que uma
organizagéo precisa alcangar em um prazo determinado. Maximiano (2011), afirma
que os objetivos s&o os resultados desejados, que orientam o intelecto e a agdo.
Sé&o os propositos, fins e intengdes que as pessoas e as organizagdes pretendem
alcancar, por meio de esforgos e recursos aplicados.

Ja Chiavenato (2009) conclui que os objetivos devem atender requisitos
para garantir a sua utilidade e capacidade transformadora, devendo ser: especificos
e mensuraveis; cobrir todas as areas de resultado da organizacdo; desafiadores,
mas realistas; definido para um determinado periodo de tempo; ligados a

recompensas e adequadamente comunicados para as chances de que serdo



perfeitamente entendidos por seus responsaveis. Objetivo € como um alvo ou uma
meta a ser atingida.

Ha dois indicadores principais de diregdo para os quais uma organizagdo
e levada: a missdo e os objetivos organizacionais. A missdo organizacional é a
finalidade de uma organizacdo ou a razdo de sua existéncia. Os objetivos sédo as
metas das organizagdes (ALDAY, 2000).

Mudangas nos objetivos da organizagdo implica em alterages
estrategicas, que devem ser implantadas na pratica, ou seja, implica diretamente no

trabalho e nos resultados da organizagéao.

2.3 Metas

De acordo com Maximiano (2011), metas estéo relacionadas a objetivos,
sendo assim, responsaveis pelos caminhos a serem alcangados. Os objetivos s&o o
que vocé almeja alcancar e as metas estipulam os passos e prazos para a
realizagao dos mesmos.

As metas compdem o planejamento estratégico, sendo através delas
tracados os passos e prazos em que cada processo devera ser seguido para o
alcance dos resultados desejaveis (MARQUES, 2016).

Perante o exposto acima, se pode concluir que os objetivos das
organizagbes devem ser convertidos em metas para que sirvam de orientacédo e
controle na elaboragdo e implementagdo do seu planejamento estratégico. Sendo
assim, precisam ser especificas, claras, mensuraveis, alcancgaveis, relevantes e

temporais.

2.4 Eficiéncia, eficacia e efetividade

Conforme Maximiano (2011, p. 69), “[...] O principio da eficiéncia é o da
relacdo entre o esforgo e resultado. Quanto menor o esforco necessario para
produzir um resultado, mais eficiente é o processo”. A melhor forma de mensurar a
eficiencia de um processo é eliminando os desperdicios. Para eliminar os
desperdicios € preciso analisar a produtividade e a qualidade do seu resultado, pois
0s processos mais eficientes sdo aqueles que requerem mais rendimentos de cada

unidade de recurso com o maximo dos resultados.



No conceito de Oliveira (2013), eficiéncia consiste em fazer as coisas de
maneira adequada. Ja a eficacia diz respeito as coisas certas a serem feitas, é a
relacao entre o resultado e o objetivo. Efetividade representa a capacidade de a
empresa coordenar constantemente, ao longo do tempo, esforgos e energias, tendo
em vista o alcance dos resultados globais e a manutencéo da empresa no ambiente.

A efetividade procura verificar as necessidades e oportunidades de
determinadas agdes, de forma a beneficiar todos os setores da organizacao, na
conquista de um objetivo comum. E a relagdo entre os resultados alcangados e os
objetivos propostos ao longo do tempo (OLIVEIRA, 2011).

Efetividade diz respeito a capacidade de se promover resultados
pretendidos; a eficiéncia denotaria competéncia para se produzir resultados com
dispéndio minimo de recursos e esforgos; e a eficacia, por sua vez, remete a
condigGes controladas e a resultados desejados (MARINHO E FACANHA, 2001).

A implantagdo de um modelo de gestdo estratégica € uma ferramenta
importante para que os gestores possam analisar as suas acdes, destacando as
oportunidades e ameagas, forgas e fraquezas, a fim de confrontar estas realidades e
manter o seu diferencial competitivo. Sendo assim, os trés conceitos colocados em
pratica, tem como resultado final o desempenho em busca da exceléncia, ou seja,

produtos e/ou servicos com garantia de qualidade.
2.5 Gestao da Qualidade

Em tempos de transformagdes ndo ha outro modo das organizagdes se
manterem ativas e em constante crescimento que nao seja produzir com qualidade.
A qualidade cria novas oportunidades e melhores posi¢cdes no mercado.

Qualidade pode ser definida como o ponto de perfeicdo, ou seja, a
auséncia de defeitos no produto e ou/ servigo. Para isso € necessario o uso de
matérias-primas muito selecionadas, processos produtivos bem dedicados e com
alto nivel de tecnologia. A concepgdo de qualidade pode gerar duas vertentes:
analise e aceitacao critica por parte dos clientes internos e externos, como também
oportunidade de crescimento na organizagédo (PALADINI, 2009).

Para uma gestédo da qualidade com efetividade é necessario a aplicacéo
pratica de algumas ferramentas como: fluxograma, diagrama, folhas de verificagéo,

cartas de controle, Ishikawa (espinha de peixe), etc. Essas ferramentas devem ser
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conhecidas por todos da organizagdo através de treinamentos, para que possam
servir como métodos estatisticos na busca da elevagdo dos niveis de qualidade por
meio da solugao eficaz de problemas, diminuir os custos, melhorar a efetividade em
todos os niveis da organizagdo, identificar possiveis problemas nos processos e
soluciona-los de forma eficaz (MAGALHAES, 2016).

As vantagens de implementar a Gestdo da Qualidade sao traduzidas em
trabalho planejado, otimizagdo do uso dos recursos e redugao dos custos eliminando
os prejuizos. Segundo Aladini (2004), “a coordenagao dos esforgos de todos para a
obtencdo da qualidade é uma atividade mais complexa”. Ele aponta os recursos
humanos como uma area especifica da agado da Gestao da Qualidade.

A Gestdo da Qualidade nao significa apenas o controle da produgéo, a
qualidade de bens e servigos, a aplicagado de ferramentas e métodos de gestdo. Em
uma visdo mais ampla, os conceitos de gestdo da qualidade ou até mesmo gestdo
pela qualidade total, passaram a significar modelo de gerenciamento que busca a
eficiéncia e eficacia organizacional (MARSHALL, 2012).

Paladini (2009), ainda conclui que a gestdo da qualidade abrange a
organizagdo como um todo e tem como referéncia a busca da melhoria continua em
todas as areas da empresa, desde a aquisicao de recursos até a venda do servigo
elou produto final. No tocante a “processo”, a qualidade obtém maior eficiéncia,

maior produtividade e menores custos.

2.6 CicloP.D.C.A

Esta ferramenta é utilizada quando a organizagdo almeja melhorar seu
sistema de gestdo organizacional através do controle eficiente dos processos, da
padronizacdo das informacoes e do baixo indice de erros nas tomadas de decisoes.
O Método de Melhorias é uma ferramenta da qualidade utilizada no controle do
processo para a solugcéo de problemas. Cada vez que um problema ¢ identificado e
solucionado, o sistema produtivo passa para um patamar superior de qualidade, pois
os problemas sdo vistos como oportunidades para melhorar o processo. O ciclo
também pode ser usado para induzir melhoramentos, ou seja, melhorar as diretrizes
de controle (BUENO et al., 2013).

Ciclo PDCA é uma ferramenta de gestdo que auxilia nas tomadas de

decisGes com o objetivo de alcangar as metas tracadas pela organizagdo. Essa
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ferramenta foi criada na década de 1930 por Walter Shewhart, criador do controle
estatistico da qualidade. Para que a qualidade seja aprimorada continuamente é
necessario seguir o ciclo PDCA, de acordo com as seguintes etapas:

* P —Planejar: Estudar um processo e planejar seu aprimoramento:

e D - Executar: Implementar a mudanca;

e C- Controlar: Observar os resultados;

* A —Agir: Corrigir se necessario (MAXIMIANO, 2011).

Figura 01 — Ciclo PDCA

Identificacéo do problema

5{. Andlise do Fendmeno
(Problema)

~§; Anaélise do Processo
(Identificar as causas)

Atuar e estabelecer os padrdes
caso o resulitado sejaalcancado

Agir corretivamente,

se necessario » Elaborar os planos

de acdo paraatingir
as metas

Controlar a eficacia
dos planos de acédo
Realizado x Planejado

Executar os planos de
acdo

Fonte: http://www.radardeprojetos.com.br/search/label/PDCA

O Ciclo PDCA tem como foco principal a melhoria continua de um sistema
operacional na empresa, pois a capacidade de se adaptar as mudancas necessarias
no mercado exprime a correlagdo de se adaptarem a novos conceitos e situacoes
que agregam qualidade e satisfagdo tanto para os empresarios com o resultado
esperado no sistema de gestdo da empresa, como para seus fornecedores e
clientes (BUENO et al., 2013).

Colocar em prética o Ciclo PDCA continuamente garante o funcionamento
dos processos cada vez melhor e de maneira mais eficiente para atingir o sucesso e
as metas pretendidas.

2.7 Gestdo e Mapeamento de Processos

Processos, de acordo com Aratjo (2011, p. 25) “[...] se refere a uma

sequéncia de atividades que segue um cronograma preestabelecido, em que os
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recursos envolvidos e o ponto almejado se apresentam de forma simples e nitida”.
A finalidade dos processos é atender as necessidades de um produto ou servigo,
dos clientes internos e externos de uma organizago.

Para Oliveira, 2011, a gestdo aplicada pela organizacdo em busca da
otimizagdo e melhoria de seus processos é desenvolvida a fim de suprir as
necessidades e expectativas de seus clientes, no sentido de melhorar o
desempenho do sistema integrado a partir da minima utilizacdo de recursos e do
maximo indice de acerto. A existéncia desses processos se da através das entradas,
que séo definidos pelos procedimentos, normas e regras que, ao processarem, s&o
transformados em resultados (saida). Logo, serdo enviados aos clientes.

“Assim, um processo dispde de inputs, outputs, tempo, espaco,
ordenagéo, objetivos e valores que, interligados logicamente, irdo resultar em uma
estrutura para fornecer produtos ou servigos ao cliente” (Villela, 2000, p. 42).

Desta forma, a gestdo de processos destaca as fungbes coordenar e
controlar para alcangar resultados positivos. Para a inicializacdo de um bom plano
de gestao de processos é necessdrio identificar os processos-chave da organizagio,
estabelecer objetivos, mapea-los e desenvolver um plano de agdo. Sua
compreens&o € importante pois € a chave para o sucesso em qualquer negécio.

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de
comunicagdo essencial para lideres e organizagdes inovadoras que intencionam
promover melhorias ou implantar uma estrutura voltada para novos processos. A sua
analise estruturada permite, ainda, a reducdo de custos no desenvolvimento de
produtos e servigos, a reducéo nas falhas de integracgéo entre sistemas e melhora do
desempenho da organizagdo (VILLELA, 2000).

Segundo Campos e Lima, 2012, o mapeamento também auxilia a
empresa a enxergar claramente os pontos fortes, pontos fracos (pontos que
precisam ser melhorados tais como: complexidade na operacéo, reduzir custos,
gargalos, falhas de integragdo, atividades redundantes, tarefas de baixo valor
agregado, retrabalhos, excesso de documentagdo e aprovagdes), além de ser uma
excelente forma de melhorar o entendimento sobre os processos e aumentar a
performance do negdcio.

Uma grande quantidade de aprendizado e melhoria nos processos pode
resultar em uma representagdo de um mapa de processos. Afinal, a realizagdo deste

mapa possibilita a identificacdo das interfaces criticas, a definicdo de oportunidades
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para simulagbes de processos, a implantagdo de métodos de contabilidade
baseados em atividades e a identificagdo de pontos ilégicos nos processos. Desta
forma, o mapeamento desempenha o papel essencial de desafiar os processos
existentes.

Sendo assim, mapear um processo € nada mais que desenhar o fluxo de
cada atividade a ser desenvolvida a fim de compreendé-la por completo e buscar
solugdes para melhora-las (CAMPOS; LIMA, 2012). E necessério tracar etapas em
uma sequéncia logica para o mapeamento de processos, seguindo-as e executando-

as de maneira eficaz, possibilitando assim melhores resultados.

2.8 Plano de agao

De acordo com Oliveira (2013), plano de agdo preocupa-se com a
concentracdo das especialidades, tais como recursos humanos, tecnologia,
marketing, informatica, entre outros, e identificadas por meio das atividades de cada
projeto. Esse processo facilita a interagdo dos planos de acdo com as diversas
unidades da estrutura organizacional e, consequentemente, facilta a
operacionalizagao das atividades, bem como das estratégias tracadas.

O plano de agéao é utilizado como forma de eliminagdo de dividas sobre o
processo, proporcionando maior eficiéncia no trabalho e diminuindo a probabilidade
de erros ou falhas na comunicacdo e transmissdo das informagdes, facilitando a
identificacdo das responsabilidades e facilitando a identificagdo de pontos de
melhoria.

Segundo Meira (2003), plano de agdo € um método que permite definir
claramente um problema, uma causa ou uma solugdo. Usado quando necessitar

descrever de maneira completa um problema ou um plano de agao.

As finalidades do plano de agdo segundo Oliveira (2013) sao:
» Relacionar todos os projetos identificados;

» Relacionar todas as atividades por projeto;

= Juntar todas as atividades por assuntos basicos da empresa;
» |dentificar as equipes ou areas responsaveis pelos assuntos.

E uma ferramenta essencial para acompanhamento das atividades, que
pode identificar, por exemplo, o responsavel por cada atividade, sua execucao,

datas de entregas, anotagdes em geral. Sendo assim, permite uma analise mais
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detalhada de todas as atividades executadas dentro da organizagdo, a fim de
cumprir e atingir as metas.

Uma das ferramentas eficaz de plano de agdo, conforme estudos do
SEBRAE (2016), é o método 5W2H. E basicamente uma ferramenta de controle e
execucgdo das tarefas, que auxilia na implantagdo ou aquisicdo de novos produtos
e/ou servigos. Para isso, faz-se necessario responder sete perguntas basicas:

1. What - O que deve ser feito

Why — Por que deve ser implementado
Who — Quem é o responsavel pela agao
Where — Onde deve ser executado
When — Quando deve ser implementado

How — Como deve ser conduzido

N o o s~ N

How Much - Quanto vai custar a implementacéo

Por ser uma ferramenta simples e bastante objetiva é utilizada por
gestores para analise e melhorias nos processos organizacionais. A partir do
momento em que se define o plano de acao é possivel enxergar os pontos em que
havera necessidade de conduzir o trabalho de uma forma mais organizada. Esta
ferramenta possibilita resolver problemas que possam ocorrer no inicio dos

processos.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Serdo apresentados nesta etapa do trabalho, os métodos utilizados para
explicar o procedimento do estudo e da pesquisa, compreendendo a abordagem
metodolégica (natureza do estudo), a caracterizacdo da mesma, os instrumentos
utilizados para coleta de dados, o universo, as variaveis e o procedimento de analise
de dados.

Estudo de caso, para Gil (2010, p. 58) “[...] é caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita a
investigacdo de seu amplo e detalhado conhecimento”.

Como qualquer pesquisa, o estudo de caso inicia-se com a formulagéo de
um problema. Este trabalho se caracteriza como sendo um estudo de caso realizado
na empresa lcomon Tecnologia LTDA, com o objetivo de propor estratégias para o

aumento da efetividade no cumprimento das metas estabelecidas em contrato com a
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VIVO. Portanto, para este estudo de caso, foi preciso conhecer profundamente o
tema abordado, na busca de informagbes precisas e corretas para alcangar a
solucéo desejada.

Qualquer tipo de pesquisa avalia todas as informagoes coletadas dos
entrevistados com o objetivo de alcangar os resultados. Sendo assim, para Gil
(2010, p. 27) “Toda pesquisa tem seus objetivos, que tendem naturalmente, a ser
diferentes dos objetivos de qualquer outra”.

Considerando as especificidades das pesquisas descritas acima, pode-se
afirmar que a presente pesquisa utilizou o tipo explicativa-descritiva, pois procura
contribuir para uma pesquisa mais ampla e completa, com a formulagdo clara do
problema e a hipétese como tentativa de solugéo.

E caracterizada também como bibliografica, uma vez que foi referenciada
por autores renomados; documental, pois engloba informagbes contratuais das
empresas envolvidas; e de campo, uma vez que a aplicagao dos instrumentos foi
realizada no local do estagio.

Uma pesquisa pode ser quantitativa, quando usa dados mensuraveis,
perfis estatisticos, com ou sem cruzamentos de variaveis; ou pode ser qualitativa,
quando objetiva uma analise de compreensdo de interpretagdo do problema ou
fendmeno através de entrevistas e ou observagbes diretas. Uma pesquisa pode,
ainda, ter as duas abordagens de dados. (UBIRAJARA, 2014)

Através desse procedimento, é mais facil a compreensao das informacdes
prestadas pelos entrevistados, predominando a busca de percepgdes deles e as
interpretagdes por parte do entrevistador.

De acordo com a definicdo citada acima, a pesquisa foi classificada
quanto a analise dos dados em qualitativa, pois buscou interpretar e analisar as
respostas do supervisor e da equipe técnica da regional Sergipe da empresa lcomon
Tecnologia LTDA, através de entrevistas e observagoes diretas do autor aos fatores
que contribuem para o0 aumento da efetividade no cumprimento das metas. Esses
dados foram coletados de acordo com o topico a seguir e no momento em que a
entrevista foi aplicada.

Conforme Ubirajara (2014, p. 129) “Existem varios meios ou instrumentos
de coleta dados que podem ser apresentados como: entrevistas, questionarios,
observacdo pessoal, formularios, entre outros”. Entrevista tem como objetivo obter

informacdes a respeito de determinado assunto, mediante uma conversacdao de
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natureza profissional. Ou seja, sdo dados obtidos diretamente das pessoas
entrevistadas, que podem ser individuais ou em grupo e é sempre realizada face a
face.

Quanto ao questionario, como instrumento de coleta de dados que busca
mensurar alguma coisa, requerendo esforgo intelectual de planejamento, com base
na conceituagdo do problema de pesquisa. Formularios sdo baseados em sistema
de coleta de dados que consiste em obter informagdes diretamente dos
entrevistados ou interessados. No caso do questionario, as perguntas s&o
ordenadas e devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.
(PRODANOV; FREITAS, 2013)

Foi adotada neste trabalho como instrumento de pesquisa, a técnica de
entrevista, pois o nimero de participantes é pequeno, somente 19 colaboradores,
bem como, através de observacdo do participante, ja que o mesmo exerce fungao
no ambiente da pesquisa.

Uma unidade de pesquisa corresponde ao local preciso onde a
investigagéo foi realizada. Ja universo ou populagéo, de acordo com Vergara (2011,
p. 50) “[...] € um conjunto de elementos (empresa, produtos, pessoas, por exemplo)
que possuem as caracteristicas que serao objeto de estudo”. Enquanto a amostra é
uma parcela da populagido ou universo selecionado.

O universo desta pesquisa foram os colaboradores da empresa lcomon
Tecnologia LTDA. O quadro atual é de 19 colaboradores.

Segundo Gil (2005, p. 107) apud Ubirajara (2014, p. 131), “Entende-se
por variavel um valor ou uma propriedade (caracteristica, por exemplo), que pode
ser medida através de diferentes mecanismos operacionais que permitem verificar a
relagdo/conexao entre estas caracteristicas ou fatores”.

Os dados pesquisados foram qualificados de acordo com a situacdo
problema encontrada na empresa Icomon Tecnologia, diante dos fatos vivenciados
pelo participante. Nesta etapa serdo apresentadas as variaveis e indicadores que
inicialmente se vislumbraram para a pesquisa.

Quadro 04 - Variaveis e indicadores da pesquisa.

Variaveis Indicadores Questao

Periodicidade de treinamento dos equipamentos. 1

Métodos de Conhecimento sobre o controle e distribuicdo das | 2 ¢ 3.
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execugao da
manutencao
preventiva e

rotas de atendimento as manutengoes

Sugestdo de melhoria para as manutencdes

cortetiva dos preventivas e corretivas dos equipamentos. 4.
equipamentos | Disponibilidade e uso adequado das ferramentas
2 " 5.eb6.
para execucgao das atividades
Utilizacao das Armazenamento das ferramentas e equipamentos, | 7 8. 9
ferramentas para | ¢ 5 |ogistica de distribuicdo dos mesmos. e 10.

o alcance das
metas

Conhecimentos sobre as metas estabelecidas em

. _ 11.
Conhecimento | ., htrato pelo cliente Vivo

das metas e ; ;
prazos Sugestbes de melhorias para o cumprimento das "
estabelecidos em | metas '
contrato pelo  g,gestzes de melhorias para um atendimento com
cliente VIVO 13.

eficiéncia e eficacia

Fonte: Dados elaborados pelo autor
Nesta pesquisa foi realizada uma analise descritiva e interpretativa das
informagdes que foram fornecidas pelos colaboradores participantes, nas quais

tiveram por base a fundamentagao tedrica.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo estdo apresentados os resultados da pesquisa, de acordo
com os dados coletados com a aplicagdo das entrevistas aos colaboradores da
empresa, com base em um referencial tedrico-metodoldgico alusivo ao tema, tendo
em vista a participagdo de 14 dos 19 colaboradores, representados aqui em ordem
alfabética de A a N, da empresa em questao.

As respostas foram elaboradas de forma livre, através de perguntas
abertas e subjetivas. Apds as entrevistas, descobriu-se que os métodos de controle
e realizagdo de manutengdes, sejam elas preventivas ou corretivas, ndo séo
eficazes.

As variaveis e os indicadores analisados na pesquisa procuram contribuir

para um melhor desenvolvimento dos colaboradores e consequentemente da
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organizagdo como um todo, em busca de melhoria da efetividade e cumprimento das

metas estabelecidas.

41 Métodos de execugdo da manutengdo preventiva e corretiva dos

equipamentos.

A Manutengédo Preventiva consiste na aplicagdo de um planejamento de
inspecéo, ajustes, limpeza, lubrificagdo, substituicdo de pecas e reparo de
componentes e equipamentos. Este método € conhecido como manutencgéo
baseada no tempo, sendo aplicada sem considerar as condi¢cdes reais do
equipamento.

Através de um planejamento, a atuagdo periodica da inspecdo e
manutengé@o com intervalos pré-determinados pode reduzir os niveis de falhas em
emergéncia e melhorar a funcionalidade dos equipamentos, promovendo assim,
reducdo dos custos e melhoria da eficdcia nos processos, conforme definido por
(CHIAVENATO, 2011, p.159), planejamento “[...] € a funcdo administrativa que
determina antecipadamente quais sdo os objetivos a serem atingidos e como se
deve fazer para alcanga-los”.

Por outro lado, entende-se por manutengéo corretiva, aquela em que a
corregéo é feita a partir de uma necessidade momentéanea, ou seja, ocorre quando
se percebe que o equipamento nédo esta funcionando conforme o planejado, sendo
que sua caracteristica esta na atuacdo da manutencdo em fato ja ocorrido e, em
geral, isto ocasiona altos custos para a empresa.

Hoje as empresas visam a manutencdo como forma de alcancar os
objetivos. Conforme reza a teoria de Maximiano (2011), os objetivos sdo os
resultados desejados, que orientam o intelecto e a agdo. S&o os propésitos, fins e
intensdes que as pessoas e as organizagbes pretendem alcangar, por meio de
esforcos e recursos aplicados. Sendo assim, foi questionada a periodicidade com
que recebem treinamento dos equipamentos que manuseiam em suas atividades
diarias, sendo que 30% responderam que receberam apenas na contratagdo e os
70% responderam que recebem uma vez por ano. Levando em consideragdo que o
tempo em que a empresa assumiu o referido contrato de prestacdo de servico é de
apenas um ano e dois meses, considera-se que todos tiveram apenas um

treinamento durante todo esse tempo, sendo 0 mesmo no ato da contratagao.
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Quanto a realizagdo do controle e a distribuicdo das rotas para os
atendimentos das manutengdes preventivas, apenas 03 colaboradores citaram que
existe um cronograma mensal de realizagdo das manutengbes preventivas e que
existe uma equipe para essa finalidade, sendo que os demais responderam que é de
acordo com a ordem do supervisor. Em relacéo ao controle e distribuicdo das rotas
para realizagdo das manutencdes corretivas, foi respondido por todos que existe
uma central de operagdes, chamada “NOC™, que os acionam aleatoriamente aos
defeitos assim surgidos, por ndo existir um planejamento de rotas predeterminadas
para tal manutencgao.

Foram levantadas sugestdes para melhoria das manutengées preventivas
e corretivas dos equipamentos por apenas 6 dos entrevistados. Alguns desses
entrevistados citaram que se os sites fossem divididos por técnico facilitaria os
atendimentos. Ja o entrevistado “E” sugeriu que as manutencdes preventivas
deveriam ser executadas nas rotinas didrias dos técnicos e as manutengdes
corretivas, eventualmente, de acordo com a necessidade. Outro colaborador citou
que se existisse efetividade nas manutengdes preventivas, diminuiria a necessidade
das manutengdes corretivas.

Com base nos questionamentos realizados, nota-se que os treinamentos
séo realizados com baixa frequéncia, o que diminui a eficacia nos “atendimentos”.
Em relagdo as manutengdes preventivas a falha na comunicacdo entre a equipe
técnica e o supervisor foi comprovada nas respostas onde o menor percentual
entrevistado cita a real situagdo vivenciada pelo autor durante a pesquisa. Nas
corretivas, € perceptivel que os atrasos no atendimento ocorrem principalmente pelo
acionamento aleatério.

Levando em consideragéo as sugestdes propostas pelos entrevistados a
que obteve maior relevancia para o autor foi a da divisdo dos sites por técnico, pois
dessa maneira os atendimentos de manutengédo preventiva e corretiva ganhariam
mais agilidade e efetividade, pelo fato de que cada técnico tendo sua rota
predefinida estaria mais proximo das localidades de atendimento no momento dos

acionamentos realizados pelo “NOC”.

4.2 Utilizacao das ferramentas e equipamentos para o alcance das metas.

' NOC - Ncleo de Operagéo de Controle
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O uso correto das ferramentas e equipamentos é fundamental para
garantir a saude e a seguranga do colaborador, evitando consequéncias negativas.
Alem disso, é usado para garantir que o profissional ndo sera exposto a riscos
ocupacionais, que podem comprometer a capacidade de trabalho e de vida dos
profissionais durante e depois da fase ativa de trabalho.

Nesse quesito foi constatado unanimidade nas respostas, onde todos
responderam que a empresa disponibiliza ferramentas e equipamentos adequados
para a execugao das atividades com eficiéncia e que as utilizam corretamente. Foi
levantado esse questionamento a fim de conhecer como é feita a distribuicdo e
utilizagéo das ferramentas e equipamentos para melhor eficacia da realizacédo das
atividades diarias.

Foi questionado também onde seriam armazenadas as ferramentas e
equipamentos e se esse método seria adequado. Novamente foram unanimes as
respostas, onde todos responderam que existe um setor de armazenamento
chamado de “sobressalente” e que eles consideram adequado.

Sobre a realizagdo da logistica de distribuicdo das ferramentas e
equipamentos, os entrevistados levantaram que recebem no ato da contratagéo, que
€ solicitado ao setor quando ha defeito no site e de acordo com a necessidade de
cada atendimento. Quanto a esse método de distribuicdo e logistica, todos
responderam que estdo de acordo.

De acordo com as observagdes e vivencia do autor na empresa, existe
um técnico direcionado a esse setor, ficando sob sua responsabilidade o controle e

distribui¢do adequada das ferramentas e equipamentos assim solicitados.

4.3Conhecimento das metas e prazos estabelecidos pelo cliente VIVO.

Essa é a parte mais preocupante da entrevista, onde foram questionados
quanto ao conhecimento das metas e prazos estabelecidos em contratos pelo cliente
VIVO e apenas 2 entrevistados responderam que conhecem. Devido a essa falta de
conhecimento, foi dificil obter sugestdes para melhoria do cumprimento dessas
metas e prazos, onde apenas um colaborador sugeriu que deveria intensificar as
manutengdes preventivas. Ja quando foram solicitadas sugestbes para o

oferecimento de um atendimento mais eficiente e eficaz, muitos opinaram para que:
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“houvesse treinamento da equipe para reciclagem dos procedimentos, participacdo
da equipe nas informagdes contratuais, a fim de levar ao conhecimento de todos os
objetivos da empresa”; “aumentar a equipe”; “mais comprometimento por parte da
equipe, treinamento e organizagdo nas divisdes das atividades”; “equipe com
funcionarios mais experientes”; “melhor distribuicdo dos acionamentos”; “dividir os
sites pelos técnicos ficaria melhor para atender”.

As metas estabelecidas em contrato com o cliente VIVO para as
manutencdes preventivas sdo estipuladas da seguinte forma: é mapeado o total de
sites ativos em todo estado e dividido em um cronograma quadrimestral. Trazendo
para a realidade da empresa, existem hoje 220 sites ativos, onde dividido por 4,
chegam no total de 55 atendimentos de manutengdes preventivas mensais. Para as
manutengdes corretivas, sdo estabelecidos prazos e ndo metas, pois se trata de
atendimentos emergenciais. Os prazos desses atendimentos é de 01:00h para os
atendimentos de maior criticidade, 2:00h para os de média criticidade e 3:00h para
os considerados de baixa criticidade.

Analisando as metas e prazos citados acima, nota-se que s&o possiveis
de serem alcangados. O que se percebe é um erro no planejamento dos processos
e distribuigdo das atividades. O planejamento para as execugdes das manutencdes
preventivas e corretivas esta sendo feito de acordo com modelos ultrapassados,
quando os prazos estabelecidos eram maiores e o numero de sites para
atendimento eram menores. Com as novas exigéncias das metas e o crescimento
consideravel no numero de sites da operadora, novas atitudes em relagdo ao
planejamento e distribuicdo das atividades tem que ser adotadas, como sugerido
neste artigo.

Como ja dizia Oliveira (2013, p. 8), efetividade, “[...] representa a
capacidade de a empresa coordenar constantemente, ao longo do tempo, esforgos e
energias, tendo em vista o alcance dos resultados globais e a manutengdo da
empresa no ambiente”. Durante o desenvolvimento desse projeto de pesquisa,
foram observados um conjunto de fatores que resultam no ndo cumprimento das
metas estabelecidas em contrato pelo cliente, tais como a falta de treinamento,
desenvolvimento e conhecimento dos objetivos da empresa, pois muitas vezes a
demora no atendimento se da pelo fato do técnico ndo ter dominio sobre o
equipamento que estd manuseando e por ndo saber o tempo em que teria que

executar tal manutencdo dentro do prazo e a ma distribuicdo das rotas e técnicos
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para execugdo das atividades, sendo que na maioria das vezes o deslocamento do
técnico até o site ja o faz perder o prazo.

Também se pode observar que um dos colaboradores busca a
possibilidade de melhoria através dos estudos e implementagdo de processo de
distribuicdo fixa e padronizacdo dos atendimentos com foco no aumento da

efetividade em busca dos resultados dentro da organizagao.

5. SUGESTOES

Em qualquer organizagéo, independentemente do segmento de negdcio,
treinamento e desenvolvimento de pessoas tem o objetivo de cultivar o ambiente de
trabalho mais humanizado e consequentemente mais produtivo. Quando assim
acontece, os colaboradores atuam com efeitos multiplicadores dentro da
organizagao.

Conforme identificado nesta pesquisa, as metas e prazos sdo possiveis
de serem alcancados, uma vez que, como sugestdo, para as manutengoes
preventivas e corretivas, seria tragado uma rota preestabelecida e fixada por técnico,
onde o mesmo fica responsavel por todos os atendimentos direcionados a sua
regido, bem como, seriam alocados trés técnicos em diferentes municipios do
estado para facilitar o deslocamento, proporcionando redugéo no tempo de espera
do atendimento as manutencgoes.

Nas manutencdes preventivas que onde hoje s&o realizadas por uma
equipe com apenas dois técnicos, com a sugestdo da divisdo das rotas pelos
dezessete técnicos atuantes, a meta seria facilmente alcangada e com um melhor
padrdo de qualidade, pois seriam executadas em um maior espago de tempo. Ja nas
manutencdes corretivas, com a divisdo das rotas e alocagdo estratégica de técnicos
em alguns municipios do estado, facilitaria todos os atendimentos emergenciais,
principalmente os com prazos de 01:00h, devido a maior proximidade do técnico no
momento do acionamento, onde hoje todos sdo alocados somente no municipio de
Aracaju e atendem a todo o estado de Sergipe.

De acordo com a analise da pesquisa, referente aos dados coletados nas
entrevistas aplicadas na empresa Icomom, levando em consideragdo todo
referencial teérico citado nesta pesquisa e o alto indice de multas por decorréncia do

ndo cumprimento das metas e prazos estabelecidos em contrato, € sugerido um
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plano de agdo para melhoria continua e aumento da efetividade, na busca do
alcance das metas e prazo. Como ja dizia Oliveira (2013), plano de ag&o preocupa-
se com a concentragdo das especialidades, tais como, recursos humanos,
tecnologia, marketing, informatica entre outros e identificadas por meio das
atividades de cada projeto.

Quadro 05 — Plano de agao

Promover treinamentos e capacitagio profissional

Para que os colaboradores possam contribuir efetivamente para a

Por que : g
melhoria na realizagao dos processos.

Onde | Ilcomon - SE.

Quem | Recursos Humanos com o auxilio do Supervisor.

Quando | Até 31/07/2017.

e Contratando empresas ou ministradores especializados;
Como |« Treinando e capacitando os colaboradores de todos os setores;
e Avaliando os colaboradores quanto a compreensao dos treinamentos.

Distribuicdo das rotas para as manutengdes preventivas

Para reduzir as falhas de emergéncia e melhorar a eficacia dos

Por que .
equipamentos.

Onde | lcomon - SE.

Quem | Supervisor.

Quando | Até 01/08/2017.

Criar um mapa de direcionamento de rotas fixas para cada técnico e
Como | determinar prazos para realizagdo das manutengdes preventivas de
todos os equipamentos.

Distribuicao das manutencdes corretivas

Por que | Para minimizar o tempo gasto em cada atendimento de emergéncia.

Onde | lcomon - SE.

Quem | Supervisor com o auxilio da central de atendimento.

Quando | Até 01/08/2017.

Apods tracar o mapa e direcionar as rotas fixas para cada técnico, o
supervisor disponibilizara o mapa para central de atendimento que ficara
encarregada de acionar os atendimentos de emergéncias, direcionando-
0S ao técnico responsavel pela rota em questao.

Como

Implementar ferramentas de controle da eficacia

Por que | Para mensurar o grau de atendimento e cumprimento das metas.

Onde | Icomon - SE.

Quem | Supervisor.

Quando | Até 31/12/2017.

e Calculando o grau de atendimento as solicitagbes;

Como o o . .
© e Calculando a média de tempo utilizado para os atendimentos;
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e Calculando a média de atendimento por técnico;
¢ Calculando a média de atendimento de emergéncia.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Acredita-se que implementado e efetivamente cumprido o plano de acao
proposto pelo autor, a empresa Icomon tem grandes chances de melhorar o
desenvolvimento das suas estratégias em busca da melhoria continua alcangando

assim suas metas e cumprindo os prazos estabelecidos.

6. CONCLUSAO

Na medida em que se propuseram estratégias que permitem aumentar a
efetividade no cumprimento das metas estabelecidas em contrato com a VIVO, foi
alcangado assim o objetivo geral desta pesquisa. Logo, a analise de dados permitiu
identificar as metas estabelecidas pelo cliente, sendo que a empresa objeto de
pesquisa deste estudo ndo autorizou a utilizacdo dos dados reais na construgdo do
artigo, assim utilizando dados semelhantes e arbitrarios, foi possivel analisar se as
mesmas estdo adequadas e compativeis, bem como identificar mecanismos para
melhoria dos processos através das estratégias utilizadas atualmente, dos métodos
de execucdo das atividades e do conhecimento quanto as obrigagbes contratuais
por parte de todos os envolvidos. Chegando assim, a conclusdo de que a maior
problematica € a falta de comunicacdo, treinamentos, capacitagdo, acesso as
informagodes contratuais e a falha no planejamento das atividades da equipe.

Faz-se necessario, caso a empresa aceite de forma positiva, a
implementagdo das sugestdes, bem como o controle e a avaliagdo dos resultados
obtidos durante a implementagao do plano de agdo e execugdo das mudangas, a fim
de mensurar se os resultados foram positivos ou nao.

Por fim, vale ressaltar que as estratégias propostas ndo séo a solugéo de
todos os problemas da organizagdo, mas servem de ponto de partida para o
processo de melhoria continua. Para isto, € de grande relevancia que a organizacao
dé confianca a esta pesquisa, sendo aberto as sugestoes e entendendo a
importdncia das estratégias aqui estudadas, pois além de contribuir para o
crescimento da organizagao, contribui também para desenvolvimento pratico de todo
conteudo estudado pelo autor durante sua graduagdo, proporcionando seu

crescimento profissional e intelectual na sua area de atuagéo.
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