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RESUMO

A logistica esta ligada a administracdo de recursos materiais, e fazer uma boa
administracdo desses recursos pode gerar resultados satisfatérios dentro de uma
empresa do setor de servigos, por agregar valor aos clientes, mesmo numa empresa
do setor de servigos. O presente trabalho realizou um estudo que teve o objetivo geral
de analisar o fluxo logistico de uma empresa de telecomunicag¢des localizada na
cidade de Jodo Pessoa, Paraiba, e os seus objetivos especificos basearam-se em
identificar os tipos de materiais no fluxo da prestacao do servigo, identificar o fluxo de
movimentagcdo de material, investigar a armazenagem dos itens destinados a
instalagdo e ao reparo e levantar as categorias que determinam a acuracia da
prestacdo do servigo. Para isso, foi feito um levantamento tedrico sob o ponto de vista
da logistica, buscando entender a sua importancia e efeitos no setor de servigos.
Também foram feitas observagdes do pesquisador-trabalhador e demais
colaboradores da empresa. O tipo de pesquisa utilizado foi o bibliografico e
documental, além do método dedutivo. A pesquisa € denominada como exploratoria,
e utilizou-se a forma de abordagem qualitativa. Por meio dos resultados obtidos,
constatou-se que os materiais utilizados pela empresa podem ser divididos em trés
tipos, e foi possivel entender como é o fluxo de materiais e a armazenagem deles,
além de determinar quais fatores interferem na acuracia do servigo. Para que a
empresa possa continuar crescendo e buscando melhorar cada vez mais o nivel de
satisfacdo de seus clientes, € importante que observe fatores como: qualidade dos
materiais utilizados, atencao em relagdo aos materiais que sao consertados e
enviados novamente para os clientes e o fluxo de informagdes entre os seus setores.

Palavras-chave: Servigos. Logistica. Telecomunicagao.



ABSTRACT

Logistics is linked to the administration of material resources, and doing a good
administration of these resources can generate satisfactory results within a service
sector company, by adding value to customers, even in a service sector company. The
present work carried out a study that had the general objective of analyzing the logistics
flow of a telecommunications company located in the city of Jodo Pessoa, Paraiba,
and its specific objectives were based on identifying the types of materials in the flow
of service provision, identifying the flow of material movement, investigating the
storage of items for installation and repair, and raising the categories that determine
the accuracy of service provision. To this end, a theoretical survey was carried out from
the logistics point of view, seeking to understand its importance and effects in the
service sector. Observations were also made by the researcher-worker and other
company employees. The type of research used was bibliographic and documental, in
addition to the deductive method. The research is called exploratory, and the
qualitative approach was used. Through the results obtained, it was found that the
materials used by the company can be divided into three types, and it was possible to
understand how the flow of materials and their storage is, besides determining which
factors interfere with the accuracy of the service. In order for the company to continue
growing and seeking to increasingly improve the level of customer satisfaction, it is
important that it observe factors such as: quality of the materials used, attention in
relation to the materials that are repaired and sent back to the customers, and the flow
of information between its sectors.

Keywords: Services. Logistics. Telecommunication.
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1 INTRODUGAO

Os preceitos da administracao, a partir do ano de 2020, foram postos a prova
a partir do advento da pandemia de COVID-19 e trouxe consequéncias para toda a
populagcdo mundial, afetando o seu aspecto sanitario, social e econdmico. As
estratégias adotadas pelo Brasil, com o objetivo de conter o avango do numero de
casos do coronavirus, foram o fechamento total e/ou reducdo do horario de
funcionamento de servigos ndo essenciais, fazendo com que escolas e universidades
fechassem suas portas para adotar o modelo de ensino online.

Além disso, tais medidas acabaram repercutindo na acdo dos administradores,
exigindo que novas estratégias fossem criadas e/ou ampliadas e colocadas em pratica
para que as organizagdes mantivessem a qualidade dos produtos e/ou dos servigos
prestados.

O setor de servicos sofreu com a implantacdo das medidas restritivas
necessarias para conter o avango do numero de casos do coronavirus, pois, segundo
dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o Produto Interno Bruto
(PIB) do pais teve quebra recorde de 9,7% no segundo trimestre de 2020, e o setor
de servigos foi o mais afetado, junto ao setor industrial.

Os servicos, diferentemente dos produtos, sdo caracterizados por possuirem a
natureza intangivel por ser algo que ndo se pode ver nem tocar, € heterogéneo. Ou
seja: cada servico é unico, eles podem ser similares, mas nao idénticos. S&o
inseparaveis, devido ao fato de a produgcdo e o consumo acontecerem de forma
simultanea. Sao pereciveis por se tratar de algo que n&o se pode armazenar e néao
possuem propriedade, pois, ao adquiri-los, o cliente possui apenas o direito de recebé-
los.

No inicio do periodo pandémico, o governo brasileiro definiu os servigos
considerados essenciais por meio do Decreto n® 10.282, para estabelecer as politicas
para o enfrentamento da pandemia. Por meio deste decreto, foram estabelecidos os
servigos de telecomunicagdes, Internet, processamento de dados e tecnologia da
informac&o como servigos essenciais, por isso, as empresas provedoras de servigos
de telecomunicacbes desempenharam um papel fundamental para o enfrentamento
da pandemia, viabilizando outros servicos, também considerados essenciais pelo

decreto.



11

Além disso, e apesar de o setor de servigos ter sido um dos mais afetados, o
de telecomunicagdes recebeu e vem recebendo cada vez mais solicitacbes de
Internet, seja instalagao do servigo, em caso de novos usuarios, ou reparo do servigo,
caso o usuario tenha adquirido o servigo e esteja com problemas, pois o usuario final
passou a ficar mais tempo em casa, aumentando a sua demanda.

A logistica atua como parte fundamental nesse processo de atendimento das
demandas solicitadas pelo usuario final, pois exige a necessidade do reabastecimento
rapido para que as expectativas dos clientes sejam atendidas de forma eficiente.

Portanto, € importante ter o conhecimento de quais s&o os materiais
disponibilizados, saber como esses materiais sdo movimentados, para que a acuracia
do servigo, ou seja, a relagao entre o resultado experimental e o resultado real, seja,
efetivamente, traduzida em resolugcdo dos problemas, a fim de que o indice de
retengao dos clientes aumente.

Desta forma, entende-se que a logistica representa uma parte importante para
as empresas, inclusive, para uma empresa de telecomunicagdes. Sendo assim, esse
trabalho responde a seguinte questdo: como a logistica pode influenciar na deciséo

de escolha de uma prestadora de servigo de telecomunicagao?
1.1 OBJETIVOS

1.1.1  Objetivo Geral

Analisar o fluxo logistico de uma empresa de telecomunicagdes na cidade de Joéo

Pessoa, Paraiba.

1.1.2 Objetivos Especificos

Identificar os tipos de materiais envolvidos no fluxo da prestagcéo do servico;

Identificar o fluxo de movimentacao de material;

Investigar a armazenagem dos itens destinados para instalacao e reparo;

Levantar as categorias que determinam a acuracia da prestacdo do servico.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 A ADMINISTRAGAO DE SERVICOS E A ECONOMIA

Servigco € a agao que um individuo executa com o objetivo de solucionar um
problema de outro individuo, sendo intangivel, e, quase sempre, ocorrem interagdes
entre o0 individuo que executa o servico e os seus clientes (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

Segundo Corréa (2009), o desenvolvimento das economias esta diretamente
relacionado com o crescimento dos servigos, pois 0s servigos influenciam na
economia de um pais, participando ativamente no Produto Interno Bruto por meio da
geracdo de empregos e também pelas transformagbes pelas quais a economia
mundial passa ao longo dos anos.

Além disso, observa-se que os servigos possuem papel muito importante em
todos os paises desenvolvidos, sendo a participagdo do setor de servicos na
ocupacao de mao de obra e na geragao do Produto Interno Bruto os principais
indicadores utilizados para demonstrar tal fato (CORREA, 2009).

Segundo Silva et al. (2016), existem mudangas sob o setor de servigos em
paises que ja sdo desenvolvidos em paises subdesenvolvidos, sendo que, em paises
desenvolvidos, a demanda por servigcos é diretamente proporcional ao crescimento da
renda da populacéo, e a mao de obra desses paises passaria a ser concentrada para
a execugao dos servigos, o que também levaria a reducdo da mao de obra nao
qualificada.

Ainda segundo esses autores, em paises subdesenvolvidos, esse
comportamento é diferente, ndo ocorrendo a mesma transi¢cao da forgca de trabalho
para a execucao dos servicos como nos paises desenvolvidos, porém, no Brasil,
existem meios no setor de servigos que tém alta capacidade de inovacéao, trazendo
uma contribuicdo positiva.

O setor de servigos corresponde a cerca de 70% do PIB nacional e encerrou o
ano de 2021 com crescimento de 4,6%, segundo os dados do Instituto Brasil de
Geografia e Estatistica — IBGE, e a previsdo € que cresga cerca de 1,1% em 2022,
segundo a projecao feita pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada — IPEA, e

esses numeros sao impulsionados, principalmente, pelo setor de servigos, o que
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significa que o Brasil esta se recuperando da recessao do ano de 2020 (MEIRA;
JANONE, 2022).

Portanto, fica evidente que, conforme ocorre o crescimento do setor de servico,
a economia brasileira e a mundial crescem, o que revela ainda mais a importancia de
estudar de forma mais profunda esse setor que é tdo importante para economia, como

demonstram os indices indicados pelo IBGE no paragrafo acima descrito.

2.1.1 Classificagao dos servicos

A classificacdo dos servigos, apesar de ser apresentada de diversas maneiras,
apresenta pontos em comum na literatura, sendo eles: a intangibilidade e o fato de
eles serem consumidos simultaneamente a medida em que sao executados
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) definem os servicos sendo agdes
econdmicas, oferecidas de um individuo ao outro, com limite de tempo para a sua
execucgao e com a finalidade de gerar resultados desejados pelos usuarios e de lucro
pela parte que presta o servigo, ndo havendo, normalmente, componentes fisicos
envolvidos.

Existem quatro principais caracteristicas dos servicos mais levantadas pelos
autores: perecibilidade, intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade (ou
simultaneidade).

A perecibilidade dos servigos diz respeito a impossibilidade que o servigo tem
de armazena-los, pois eles acabam imediatamente, conforme estao sendo utilizados,
e, se eles ndo forem utilizados, estardo perdidos para sempre (CORREA, 2009;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

A intangibilidade dos servigos esta relacionada a ideia de que os servigos sdo
ideias e conceitos, e ndo objetos. Portanto, ndo podem ser tocados, e, por causa
disso, as inovacdes relacionadas aos servicos nao sao patenteaveis. Assim, a
empresa que criar tal servigo apenas tera a vantagem de ser a pioneira sobre aquele
determinado servigo. Essa natureza intangivel dos servigos representa uma ligeira
dificuldade na relagdo com a prestacido de servico e o cliente, pois os clientes
precisam confiar na qualidade do servico oferecido pela empresa prestadora
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).
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Além disso, o autor supracitado da relevancia ao fato de que a heterogeneidade
dos servigos esta relacionada com a interagcao entre o prestador e o cliente final, pois
0 servigo vai apresentar variagdes de acordo com as exigéncias dos clientes, fazendo
com o que este seja unico. E, quanto maior for a interagéo entre o prestador do servigo
e o cliente final, mais variagdes o servigo apresentara.

A inseparabilidade (ou simultaneidade) dos servigos esta relacionada ao seu
consumo. Ou seja: a medida que o servigo € prestado, ele é consumido, e ndo ha
como separar a sua producéo do seu consumo (CORREA, 2009; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

O cenario apresentado pelos autores utilizados nessa se¢ao mostra as formas
de classificacdo dos servigos, demonstrando fatores intrinsecos aos servigos que,
diferentemente dos produtos, ndo sao tangiveis, ndo havendo possibilidade de
armazenamento do servigco em si. S&0 unicos, ou seja, variam de acordo com as
demandas dos clientes, sendo consumidos ao mesmo tempo em que sao

disponibilizados.

2.1.2 A funcdo compras — enfoque na prestacao de servigos

Para que seja possivel gestdo adequada de materiais e/ou suprimentos dentro
do ambiente organizacional, a fungdo compras torna-se essencial, pois € essa fungéao
que vai atender as demandas das organizagdes, tentando sempre adquirir os
materiais e/ou suprimentos no tempo certo e na quantidade correta (DIAS, 2010).

Além disso, o setor de compras tem a responsabilidade de abastecer as
organizagbes, sejam elas de pequeno ou grande porte, e cabe aos gestores
responsaveis por esse setor o planejamento das compras das empresas, de modo
que sejam feitas no tempo certo, conferindo-se se o que foi recepcionado veio
conforme o que foi solicitado. Ha que se ter, também, um bom relacionamento com os
fornecedores, evitando maiores custos, controlando-se os fluxos de materiais, a fim
de que os processos internos da organizagdo nao sejam paralisados (TEIXEIRA,
2011).

Portanto, a gestdo de compras alcangou um patamar maior dentro das
organizagdes, deixando de ser observada apenas em nivel operacional, concentrando
seus esforcos apenas no curto prazo, realizando um pedido e/ou resolvendo

problemas que apareciam ao longo do tempo, mas passando a ser vista em nivel
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estratégico, com o foco voltado a planejar as suas atividades em médio e longo
prazos, buscando melhores resultados (CAMPQOS, 2015).

Para as organizagdes que trabalham especificamente na area de servigo, o
setor de compras de materiais é estratégico por suprir todos os materiais necessarios,
para que a organizagao execute o servigo. Assim, € necessario que se tenha uma
gestdo de compras planejada, para que a empresa possa reduzir o custo do servigo
prestado, podendo oferecer melhor qualidade no servigo prestado e maximizar o seu
lucro.

Com o objetivo de manter a qualidade do servi¢o, entendendo que a qualidade
esta implicita no atendimento as expectativas do cliente, o setor de compras pode
influenciar nessa expectativa, tendo conhecimento dos prazos de entrega, sendo
responsavel pela compra dos materiais que irdo ser repostos a medida que os
estoques se esgotam, fazendo um controle minimo e maximo de estoques, de acordo
com o material e a sua importéncia dentro da organizagéo (BALLOU, 2001).

Partindo desse pressuposto, o autor supramencionado entende que as fungdes
do setor de compras englobam a pesquisa e a selegcdo dos fornecedores, o
desenvolvimento de métodos para a realizagdo dos pedidos, a negociagao do prego
junto com os fornecedores, definir qual sera o meio em que o material sera

transportado e atuar na previsao do prazo de entrega.

2.1.3 Armazenagem e/ou guarda de materiais

Todas as organizagbes investem seus recursos, a fim de maximizar os seus
lucros. Existem varias formas de alcancgar esse objetivo, e uma delas esta no processo
de armazenagem de materiais por meio da utilizagao dos estoques para suprir as suas
necessidades (SCARIN, 2011).

A utilizacdo dos materiais pode nao ser facilmente prevista porque a sua
demanda possui uma grande variagao. Porém, os materiais necessarios para que uma
organizacgao do setor de servigo execute as suas fungdes devem estar disponiveis no
momento oportuno, de acordo com a sua demanda. Entdo, busca-se, como
alternativa, a armazenagem dos materiais, para que essa demanda seja atendida,
reduzindo as incertezas em relacdo a entrada e a saida desses materiais
(CHIAVENATO, 2022).
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Além disso, o estoque é definido como sendo a integragcdo dos bens da
empresa que estdo armazenados e, além de possibilitar as organizagbes a
conseguirem atender as demandas de materiais para a prestacao dos servicos,
também pode trazer vantagens, como a prote¢do contra o aumento de preco dos
materiais e possibilidade de obter maiores descontos junto ao fornecedor na compra
de um volume maior de materiais, contribuindo na redu¢édo de custos operacionais,
fazendo com que a organizagéo possa investir o dinheiro economizado em qualidade
do seu servigo, a fim de gerar maior satisfagao de seus clientes (NIGRO; GOMES,
20006).

2.2 A LOGISTICA APLICADA AO SETOR DE SERVIGOS

A logistica possui aplicagdo de distribuicdo dos materiais, sendo considerada
por autores, como Nigro e Gomes (2006) e Chiavenato (2022), parte da cadeia de
suprimentos e atuando como um setor estratégico, a fim de garantir que as operagdes
de uma organizagao sejam bem-sucedidas, gerando vantagem competitiva e levando
a satisfacao de seus clientes.

O setor de servigos, também chamado de setor terciario da economia, envolve
tanto a distribuicdo de materiais por si sO, por meio da compra e venda, visando ao
lucro, como também a prestacdo de servicos, como educacdo, alimentacao,
consultorias, transporte, assisténcia médica, etc. (CHIAVENATO, 2022).

Sendo assim, a logistica tem fungdo fundamental para que o setor de servigos
consiga funcionar de forma fluida e eficiente por meio da disponibilizagcdo dos
materiais, para que o servigo seja feito no lugar e no momento certo, de acordo com
0 que o cliente deseja.

Portanto, para que a logistica contribua para a prestagdo de um servigo de
qualidade, é necessario que se tenha uma atencéo sobre a forma como o fluxo de
informacdes é conduzido, como também a forma como os materiais sao recebidos e
conduzidos ao estoque (além do momento em que isso acontece), os tipos de
materiais envolvidos no processo, o armazenamento desses materiais € a maneira

como o0s materiais sao transportados e embalados.
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2.2.1 Gestao de estoque e o atendimento a demanda de servigos

Segundo Dias (2017), a fungao da gestao de estoques € elevar o resultado das
vendas e, com base nisso, modificar a quantidade que ira ser produzida. Além disso,
deve-se reduzir o capital investido em materiais a serem armazenados em estoque,
pois se torna caro para as organizagdes. Porém, deve-se também buscar um equilibrio
para que a organizagao nao corra o risco de ficar sem material para a execug¢ao do
servico ou da producéo.

A luz da literatura, observa-se que nem sempre ha como prever facilmente a
relagao entre abastecimento e demanda, e € por isso que é importante fazer uma boa
gestdo de estoque para enfrentar esse desafio. A gestdo de estoque gerencia todos
0s materiais de que as organizagdes necessitam para executar o servigo por meio do
controle dos niveis de materiais, buscando equilibrar o nivel de materiais, a fim de que
seja possivel atender as demandas dos clientes e ndo ter uma quantidade muito
grande de materiais armazenados, visto que eles podem representar parte do dinheiro
que é vinculado ao capital de giro das organizagdes (SLACK et al., 2020).

Ainda segundo esse autor, quando ocorre o abastecimento do estoque, o
gerente de produgado atua administrando as tarefas que est&do relacionadas com a
gestao de estoque. Ao receber um pedido de um cliente interno ou externo, os itens
serdo separados e expedidos, conforme a sua demanda e a medida em que os
materiais vao acabando, sendo necessario realizar um novo pedido de material para
reposicao do estoque. Além disso, a proporgdo que ocorre o giro de materiais, o
gerente de producao deve ter o conhecimento do momento em que se deve pedir 0
material, a sua quantidade e como controlar o sistema que ira auxiliar na tomada de
decisdo, se deve ou nao estabelecer niveis de prioridades diferentes por tipo de
material e/ou como as informacgdes relacionadas ao estoque devem ser guardadas.

Posto isso, pode-se aferir que, ao decidir a quantidade que deve ser pedida, o
gerente de produgdo deve levar em consideragdo o custo que esse material ira
representar para a organizagao, devendo concentrar seus esforgos com o objetivo de
minimizar o custo total do que esta sendo comprado, sem que isso afete o atendimento

das demandas de servigos.
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2.2.2 Planejamento e controle de estoques

O planejamento e o controle estao relacionados as fungbées da administragao
que pode dar a possibilidade de equilibrar as demandas dos clientes com a
capacidade que as organizagdes tém de cumpri-las. Por meio do planejamento, o
gestor cria uma projecédo do que precisa ser feito, visando aquilo que deve acontecer
futuramente, embora as coisas possam ndo caminhar conforme o esperado. E,
mediante o controle, o gestor tem a alternativa de agir quando alguma coisa que foi
anteriormente prevista no planejamento néo esteja sendo cumprida (SLACK et al.,
2020).

Da mesma forma, Martelli e Dandaro (2015) ja mencionavam a importancia de
se analisar especificamente o planejamento e o controle de estoques, com vista na
percepcao de que o planejamento pode atuar quando ha necessidade de uma nova
compra de materiais. O que se pretende utilizar de materiais e o controle de estoques
sao aspectos presentes no momento do pedido dos materiais, decidindo-se quando
fazer uma nova compra. Esses autores referem-se a gestdo de estoque, como
discutido em Chiavenato (2020), quando comenta que isso diz respeito a realizag&o
de um planejamento que oportunize uma forma de controle em fungdo do que é
necessario, no intuito de as organizagdes continuarem prestando um bom servicgo,

com um menor custo.

2.2.3 Fungao de desdobramentos da logistica interna

A logistica interna consiste no fluxo de informagdes e/ou de materiais dentro do
ambiente organizacional e tem ganhado bastante espaco, pois as organizagdes veem
também uma forma de ganhar vantagem competitiva sob os seus concorrentes por
meio de uma logistica interna eficaz (SOUSA, 2002).

A logistica interna é importante, pois todas as organizagées necessitam de
transportar os materiais para a execug¢ao de um servico, por exemplo, de acordo com
as suas necessidades. Uma prestadora de servigos tem necessidades diferentes das
de uma industria em relagdo a logistica interna e, as vezes, pode ocasionar falta de
preocupagao com a sua logistica interna, podendo causar problemas, principalmente,

na velocidade em que os servigos sao prestados (FROZZA, 2019).
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Ainda segundo esse autor, a logistica interna deve ser organizada com o
objetivo de gerar o menor custo possivel para as organizagdes, pois iSso gera
aumento de vantagem competitiva, podendo ser conquistado por meio de um
armazenamento eficiente de materiais que tenha facil acesso no momento em que
houver a necessidade e a movimentacdo adequada com rotas que facilitem a
movimentagcdo desses materiais com eficiéncia.

Além disso, a logistica interna utiliza-se de estratégias para melhorar os seus
processos, € uma importante aliada € a tecnologia. A tecnologia ndo esta ligada
apenas a sistemas légicos capazes de ajudar no controle e na tomada de decisdo dos
gestores, mas também nos equipamentos necessarios para realizar as
movimentagdes internas, buscando realizar as atividades num tempo menor e
mantendo — ou até superando — a qualidade do servigo, provendo seguranga aos seus
colaboradores e reduzindo custos (BUTTA, 2020).

2.3 LOGISTICA, INOVACAO E O SETOR DE TELECOMUNICACOES
2.3.1 A logistica

Ao longo da histoéria, a logistica possibilitou que os povos na Antiguidade
pudessem transportar o que produziam, buscando suprir suas necessidades. Ela teve
um papel importante nas operagdes militares, possibilitando a criagdo de estratégias
para conquistas de territérios, e, apds isso, passou a ser aplicada dentro do contexto
organizacional, no qual tem sido cada vez mais importante ao longo do tempo (LEITE,
2017).

Apods o advento da Segunda Guerra Mundial, na primeira metade do século XX,
o setor industrial tornou-se muito forte, aumentando o numero de industrias e fazendo
com o que as ja existentes dessem uma atengdo maior a eficiéncia operacional.
Assim, a logistica ganhou mais importéncia por ser um dos fatores determinantes para
alcancar essa eficiéncia, surgindo novas possibilidades para reposicao e transporte
de materiais (CARGOX, 2017).

O mesmo autor também afirma que as organizagdes passaram a planejar cada
vez mais suas agdes de logistica, sendo mais flexiveis tanto internamente, entre os
seus colaboradores, como também de forma externa, na relagdo com os seus

fornecedores e clientes. Além disso, o autor diz que, nesse momento da histéria, as
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informacdes por meios manuais comegavam a ser superadas pelas informagdes por

meios eletrénicos, nos quais surgiu o importante sistema de codigos de barras.

2.3.2 Inovagao

Assim como qualquer setor organizacional, fazem-se necessarias inovagdes
também no setor de logistica, para que as organizagdes consigam se adaptar as
necessidades dos seus consumidores, especificamente em relagdo ao suprimento e
a distribuicdo de materiais, que vao sendo modificados ao longo do tempo (TABOADA,
2009).

O autor ainda diz que, muitas vezes, a inovagao é associada somente a area
de tecnologia. Porém, apesar de a area de tecnologia da informacao ser importante
para a logistica, também ¢é possivel inovar estabelecendo-se novos processos para
realizar uma determinada atividade. E o autor também cita que os processos logisticos
de maior importancia sdo os de transporte, armazenagem, controle de estoques e
processamento de informacgdes.

Com o passar do tempo, novas tecnologias foram surgindo, e, na década de
1920, foi-nos apresentada a logistica 4.0, que chegou para dar mais agilidade e
eficiéncia aos processos, sendo utilizada para o transporte, monitoramento,
seguranga e armazenamento, mantendo o baixo custo, aumentando ainda mais a sua
importancia em relagao a competitividade entre as organizagdes (ZANFOLIN, 2021).

O setor de logistica foi um dos setores que mais apresentou crescimento desde
2020, e as expectativas sao boas para os proximos anos, pelo aumento da demanda
provocada pelas novas maneiras de o comércio continuar se desenvolvendo e pelas
novas necessidades provocadas pela pandemia. No contexto pandémico, a logistica
4.0 foi muito importante, pois as organiza¢gdes de pequeno, médio ou grande porte
precisavam aumentar a sua eficiéncia para continuar sobrevivendo (ZANFOLIN, 2021;
RIBAS, 2022).

Ribas (2022) diz que a logistica 4.0 apresenta trés pilares, sendo eles: a
responsividade légica, possibilidade de monitorar as entregas e realizar a gestao de
trafego em tempo real e a visibilidade de ponta a ponta da supply chain, pois, com o
aumento das demandas no e-commerce, surgiu a necessidade de os clientes
monitorarem onde os produtos comprados estao, aumentando a confianca do cliente
e a cadeia de suprimentos conectada, levando a possibilidade de serem acessadas

facilmente as informagdes no ambiente organizacional.
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2.3.3 Sistemas de Informacéao

Para que as informacdes possam ser facilmente acessadas, € importante que
as organizagbes tenham um bom sistema de informagdo. Esses sistemas sé&o
definidos como um conjunto de elementos que se relacionam para facilitar a coleta, o
processamento e a analise das informacgdes, possibilitando vantagem competitiva as
organizagdes, caso tenham um sistema de informacédo bem ajustado (STAIR et al.,
2021).

Machado et al. (2020), em seu trabalho sobre a utilizagdo de sistemas de
informagdes no processo de compras, afirmam que a tecnologia da informagao € uma
ferramenta que consegue modificar positivamente os processos das organizagoes,
para que elas, de fato, tenham vantagem competitiva ao explorar de forma adequada
a tecnologia da informagao.

Além disso, Stair et al. (2021) declaram que um sistema de informagao
empresarial é utilizado para suprir as necessidades de uma organizagao,
compartilhando dados e oferecendo suporte aos setores de logistica, producéo,
recursos humanos, marketing e vendas, possibilitando a esses setores um maior
controle de estoque e de producgao, estando mais proximos de seus colaboradores e
entendendo melhor as suas necessidades, no intuito de melhorar o relacionamento
com os seus clientes e aumentar a confianca dos clientes com o produto ou servigo

oferecidos pela organizagédo, aumentando, consequentemente, 0 nimero de vendas.

2.3.4 O setor de telecomunicagoes

Inicialmente, havia monopdlio no setor de telecomunica¢gdes no mundo todo,
mantido somente sob o controle do Estado. Porém, conforme novas tecnologias foram
surgindo, o setor foi se reorganizando, possibilitando a inclusdo de organizagdes
privadas. Consequentemente, a competicdo entre essas organizagdes e o Estado
deixou de assumir o papel de prestacdo do servigo e passou a ficar apenas com a
funcdo de regular e fiscalizar como o servigo esta sendo prestado, sendo assim até
os dias de hoje (PINTO, 2011).

De acordo com a Classificagdao Nacional de Atividades Econbémicas — CNAE

(2022), os servigos de telecomunicagdes sao atividades que possibilitam a
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transmissao, a emissao e a recepgao de qualquer tipo de informacgao, utilizando uma
infraestrutura, seja por fio, micro-ondas ou satélite.

A partir do ano de 2020, o mundo inteiro necessitou de adaptagao sobre a forma
de viver. Consequentemente, houve a necessidade de flexibilidade sobre a forma com
0 que os individuos se relacionam entre si, de forma remota, por meio de conexao via
Internet, como também o ambiente em que os individuos trabalham, passando para
um trabalho em casa, os chamados trabalhos home office, também feitos de forma
remota por meio da Internet.

Esse cenario, apesar de ser cadtico para o mundo inteiro, onde as lojas
necessitaram fechar as suas portas e modificar sua forma de negdcio para continuar
sobrevivendo, precisando aumentar a sua presenga no ambiente virtual, aqueceu
ainda mais o mercado no setor de telecomunicacio pela demanda envolvendo esse
tipo de servigo, com aumento de encontros virtuais tanto do ponto de vista social como
do ponto de vista profissional.

A partir desse periodo, a Agéncia Nacional de Telecomunicagbes — ANATEL,
preocupada com o aumento da demanda, recomendou que as operadoras
reforcassem a sua infraestrutura para garantir a boa conexdo, além de liberar a
cobrancga de franquia de dados na utilizagao do aplicativo do Ministério da Saude.

Além disso, antes desse periodo, ja havia a previsao de chegada de uma nova
tecnologia no Brasil, o 5G, que promete levar o setor de telecomunicagdes num nivel
superior ao atual, permitindo que a velocidade de Internet seja mais rapida do que
com a tecnologia utilizada atualmente, configurando-se como uma nova oportunidade
para as organizagdes do setor de telecomunicagdes se desenvolverem ainda mais e
expandirem os seus negocios, além de contribuir com os outros setores da economia
(CADASTRA, 2020).
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Segundo Lozada e Nunes (2018), método cientifico € a unido de agdes em que
os problemas cientificos sao sugeridos e testados, auxiliando o entendimento do que
esta sendo investigado e os resultados daquilo que é investigado. Além disso, o
meétodo cientifico leva o estudo até os objetivos que foram anteriormente propostos,
comprovando — ou — nao a veracidade do que foi proposto.

Ao longo desta segéao, a caracterizagdo da pesquisa e o instrumento de coleta

dos dados serao descritos e, em seguida, a forma como os dados ser&do analisados.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

O tipo de pesquisa adotado € o descritivo, pois foram feitos levantamentos
tedricos por meio de dados primarios e secundarios para apresentar e discutir os
efeitos da logistica na empresa de telecomunicagdes e levantar possibilidades de
acdes de logistica para melhorar os servigos prestados. (PRODANOV; FREITAS,
2013).

O tipo de pesquisa também pode ser descrito como sendo bibliografico e
documental, pois, segundo Prodanov e Freitas (2013), esses tipos de pesquisa
bibliografica sao feitos coletando-se trabalhos ja publicados e materiais que ainda nao
foram aprofundados no assunto, respectivamente, ambos com o objetivo entender a
importancia da logistica no setor de servigos. Também se pode tipificar o estudo como
de pesquisa-agdo, objetivando resolver problemas por meio da aplicagdo do
questionario e da visualizagdo do funcionamento dos processos na empresa de
telecomunicacgdes.

Para esta pesquisa, foi utilizado o método dedutivo por investigar quais foram
os efeitos da logistica dentro de uma empresa do setor de servigos de
telecomunicagdes, desenvolvendo as ideias e trazendo solucdes.

A presente investigacao é considerada exploratéria ou de campo/aplicada, pois
tem o objetivo de conhecer os materiais envolvidos para a prestagao do servigo, bem
como o fluxo desses materiais desde o Centro de Distribuicdo até chegarem aos
técnicos da empresa que realizam a instalagao dos equipamentos para a prestacao
do servigo na casa e/ou no estabelecimento comercial dos clientes de uma empresa

de telecomunicagbes. Segundo Lozada e Nunes (2018), ser capaz de aumentar o
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nivel de compreenséo sobre o assunto estudado. No nosso caso, trata-se de saber
como a logistica impacta o setor de servigos, conseguindo, desta forma, identificar
variagdes que ajudem a aumentar a qualidade dos servigos prestados.

A forma de abordagem da pesquisa € a qualitativa, a qual, segundo Lozada e
Nunes (2018), busca explicar o que esta sendo estudado por meio da observacgao,
fazendo sentido para esta pesquisa. Realizou-se uma observagao participante, pois o
autor trabalha no ambiente da realizacdo deste estudo. Além disso, fez-se uso de um

questionario para coletar os dados conforme pode-se visto no APENDICE A.

3.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Um questionario aberto foi aplicado para cada membro representante de cada
ambiente de trabalho, a saber: um colaborador que trabalha no Centro de Distribuigao,
outro que trabalha no Estoque Regional e ainda outro que trabalha prestando servigo
diretamente aos clientes. Assim, é possivel entender como funciona o fluxo dos

materiais entre esses trés ambientes.

3.3 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Conforme mencionado anteriormente, a abordagem utilizada para esta
pesquisa € a abordagem qualitativa que, diferentemente da abordagem quantitativa,
nao se utiliza de calculos estatisticos. Segundo Richardson (2017), a abordagem
qualitativa pode ser utilizada para testificar teorias, observando o que acontece no
ambiente de realizagao da pesquisa. Ou seja: a abordagem qualitativa tem o objetivo

de compreender as situacdes apresentadas pelos participantes da pesquisa.
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4 ANALISE DE DADOS

No presente trabalho, os dados foram obtidos por meio do recurso
metodoldgico citado neste texto, tendo como destaque a observagao in loco do autor
(pesquisador-trabalhador). A descri¢do da analise seguira a proposta mencionada nos
objetivos especificos com a finalidade de apresentar a resposta a questdo-problema
de como a logistica pode influenciar na decisdo da escolha de uma prestadora de
servico de telecomunicagdo. O campo empirico da pesquisa foi um Centro de
Distribuicdo localizado na cidade do Conde, Paraiba, contando também com a
estimada participagédo dos colaboradores que atuam no Estoque Regional localizado
na cidade de Jodo Pessoa, Paraiba e os técnicos da empresa que atuam também na
citada cidade.

A empresa atua na cidade de Joao Pessoa, Paraiba, desde o ano de 2019,
tendo sido a primeira capital de um estado totalmente cabeada com cabo de fibra
Optica pela empresa em questdao. A mencionada capital concentra uma quantidade
consideravel de clientes da empresa, demonstrando, assim, a importancia que ela tem

para a empresa.

4.1 TIPOS DE MATERIAIS NO FLUXO DA PRESTACAO DO SERVIGCO

Em relagao ao fluxo de prestacéo do servigo, sabe-se, pelos colaboradores da
empresa, que, quando se fala nos materiais utilizados para a prestagao do servico no
setor de telecomunicagdes, automaticamente, remete-se aquilo que € mais visivel, a
exemplo dos equipamentos que sao responsaveis diretamente pela entrega do servigo
aos clientes, como uma Optical Network Unit (ONU), captador do sinal do cabo 6ptico.
Tal unidade também envia o sinal ao roteador através de um cabo de rede e, assim,
gera o sinal de Internet para os clientes.

Porém, conforme as respostas obtidas no questionario aplicado aos diferentes
colaboradores da empresa, mencionou-se que existem outros materiais utilizados
para que o servigo seja prestado com qualidade e, principalmente, seguranga tanto
para os colaboradores como para os clientes. Em uma empresa de telecomunicagdes,
os colaboradores da parte técnica necessitam de um cuidado especial com a sua
integridade fisica, pois o servigo dos técnicos comecga fora da residéncia do cliente

através do cabeamento externo. Para realizar tal tarefa, eles se utilizam de escadas
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para facilitar a movimentagao nos postes, os quais precisam ser acessados, a fim de
que seja possivel conectar os clientes através de uma Caixa de Terminagdo Optica
(CTO), ligando um cabo de fibra 6ptica do poste até a residéncia dos clientes,
possibilitando a prestacao do servigo.

Pelas ordens de servico analisadas, foi possivel organizar categorias de
analise, de modo a possibilitar um melhor entendimento dos materiais utilizados por
uma empresa de telecomunicag¢des. Para que ocorra a prestacao do servigo, tornou-
se importante classificar esses materiais em trés tipos: equipamentos de proteg¢ao
individual (EPI), ferramentas utilizadas durante a instalagdo e/ou reparo e
equipamentos necessarios para a prestacido do servico.

Os equipamentos de protegao individual (EPI) sdo necessarios para que 0s
técnicos consigam trabalhar em segurancga, de forma que o risco da ocorréncia de um
acidente fatal seja minimizado ou até anulado, preservando a sua integridade fisica
durante a execucgao do servico, tendo como exemplo o cinto de protecéo individual,
mosquetao, capacete, 6culos de protecao contra os raios do sol, caneta detectora de
tensao para identificar pontos onde o poste esta energizado, entre outros.

Os respondentes responsaveis pelas instalagbes e/ou reparos dos
equipamentos utilizam as ferramentas durante tais agdes, possibilitando a execugao
e a entrega do servico, sendo eles: clivador, power meter, caneta laser visualizadora
de falhas de fibra 6ptica e itens assemelhados a estes.

Os equipamentos necessarios a prestagao do servigo sdo os materiais que tém
maior visibilidade por parte dos clientes por serem instalados na residéncia dos
mesmos e serem responsaveis, de fato, pela entrega do servigo, sendo eles: ONU,
roteador, telefone de mesa, cabo de fibra dptica, cabo de rede, conectores de fibra e
materiais que possuem a mesma finalidade.

Percebe-se que, apesar de a empresa fornecer materiais que sao responsaveis
€ cruciais para que a empresa preste o servigo, aqueles utilizados pela empresa nao
se limitam a esses materiais porque € necessario entender que, para que a empresa
entregue um servigo de qualidade, necessita cuidar de seus colaboradores do ponto
de vista de seguranga, bem como adquirir outros itens que possibilitem a instalagéo
dos equipamentos necessarios para a prestacido do servico.
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4.2 FLUXO DE MOVIMENTACAO DE MATERIAIS

A movimentacéo dos materiais tem inicio no pedido feito pelo setor de compras,
conforme citado anteriormente. Dias (2010), Teixeira (2011) e Campos (2015) relatam
a importancia e a responsabilidade que o setor de compras tem em abastecer a
empresa com 0s materiais necessarios a prestacao do servico.

Conforme observado pelo pesquisador-trabalhador, apds o pedido feito pelo
setor de compras, os materiais sao recebidos, conferidos e cadastrados no sistema
da empresa pelo Centro de Distribuicao (CD). Apds isso, sdo armazenados em local
adequado de acordo com os padrdes da empresa, para que seja possivel atender a
demanda dos Estoques Regionais mediante pedido langado no sistema da empresa
e transportado por veiculo préprio da empresa.

Posteriormente, é feita a recepcao, conferéncia e confirmacao dos materiais
recebidos pelos Estoques Regionais no sistema da empresa. Apos isso, esses
materiais também sdo armazenados de forma adequada, a fim de atender a demanda
dos técnicos da organizagdo. Em seguida, os pedidos de materiais sdo destinados
aos técnicos e sio langados, semanalmente, também pelo sistema da empresa, e o
material é distribuido aos encarregados por meio de veiculo proprio do
estabelecimento, dirigindo-se até pontos especificos da cidade de Jodo Pessoa, para
gue os técnicos vao ao encontro desses veiculos responsaveis pela distribuigdo, a fim
de que eles consigam prestar o servigo com eficiéncia e qualidade.

Além disso, quando o técnico realiza um reparo na casa do cliente e constata
algum tipo de defeito nos equipamentos instalados, capaz de comprometer a
qualidade do servico, faz-se a troca desses equipamentos, e o técnico os devolve ao
Estoque Regional, a fim de que o equipamento passe por uma inspegao, ocorrendo
ou nao a possibilidade de reutilizacao.

Pode-se observar de forma mais clara como se comporta o fluxo de materiais

da empresa por meio da Figura 1 ilustrada abaixo.



28

Figura 1 — Fluxo de movimentacdes de materiais

Técnicos
Materiais pronto para uso . da
Empresa
Centro
de - EStoq ue o Materiais danificados
T | Regional |~
Distribuicao

[ Descarte

Materiais danificados
(sem possibilidade de conserto)

Fonte: Autor, 2022.

Conforme visto na sessao do referencial tedrico, chamamos a atencéo para a
declaragédo de Chiavenato (2022) acerca da importancia dos materiais necessarios,
para que uma empresa do setor de servicos execute bem as suas funcdes. E
necessario que os materiais estejam adequadamente disponiveis, e ndo € a toa que
a empresa em questdo disponha de um Centro de Distribuicdo (CD) que faz o
intermédio entre os fornecedores e os estoques regionais localizados em diversas
cidades do Estado. Além disso, ter veiculos proprios destinados especificamente a
entrega dos materiais aos técnicos acaba estreitando ainda mais o acesso a eles pelos
técnicos da empresa. Em teoria, isso permite que os citados colaboradores sempre
tenham material para trabalhar e evita que eles fiquem ociosos por ndo haver material

necessario para a execucao do servico.

4.3 ARMAZENAGEM DOS ITENS DESTINADOS A INSTALACAO E AO REPARO

A recepcéao e a armazenagem dos materiais é feita, primeiramente, pelo Centro
de Distribuigdo (CD) por meio do fornecedor. No &mbito da classificacdo colocada
anteriormente, é importante dividir esses tipos de materiais por volume para entender,
de forma mais eficiente, como é feita a armazenagem desses materiais em diferentes
localidades (Centro de Distribuicdo, Estoque Regional e técnicos da empresa). De
acordo com os tipos de materiais envolvidos no processo, a estratégia de

armazenagem desses itens é diferente devido ao seu volume ocupado no estoque.
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No Quadro 1, pode-se observar como é feita a armazenagem de cada tipo de

material pelo Centro de Distribuicdo em estudo.

Quadro 1 — Armazenagem no Centro de Distribui¢cdo, de acordo com o tipo de

material

Tipo de Material

Material

Como sdo armazenados?

Itens destinados para
prestacdo do servigo

Roteadores, ONUs,
Telefone de Mesa, Cabo de
Fibra Optica, Cabo de Rede

Por possuirem um volume
maior, precisam ser
mantidos em pallets e
colocados em gbéndolas com
auxilio de uma empilhadeira
elétrica.

Itens destinados para
prestacdo do servigo

Conectores de fibra 6ptica,
conectores RJ45 e RJ11,
abragadeira de nylon,
pregos fixa cabo, fita
isolante, fixador adesivos,
dentre outros.

Por possuirem um volume
menor, esses itens sao
armazenados em locais de
facil acesso, facilitando sua
retirada.

Ferramentas utilizadas
durante a instalagéo e/ou
reparo

Clivador, Decapador de
cabo o6ptico, decapador de
fibra optica, Power Meter,
Caneta Laser Visualisadora
de Falhas em Fibra Optica,
Alicate de corte, Alicate de
Crimpar, dentre outros.

Em locais de facil acesso e
com maior protecao devido
a sua fragilidade e valor
agregado.

Equipamentos de Protecéo
Individual

Cinto de protecéo individual,
Capacete Aba total, Oculos
de Protecdo, Caneta
detectora de tenséo, dentre
outros.

Em locais de facil acesso,
facilitando sua retirada.

Fonte: Autor, 2022.

Com base no que foi descrito no Quadro 1, pode-se evidenciar que parte dos

itens destinados a prestacao do servigo em si possuem um volume maior e devem ser

colocados em locais apropriados, para que seja possivel uma organizagdao adequada

do Centro de Distribuicao.

Essa armazenagem acontece de forma semelhante no Estoque Regional, com

excecao dos itens destinados a prestacao do servigo em si que possuem um volume

maior. Devido ao espago menor de que o Estoque Regional dispde, organiza-se parte

desses itens em prateleiras, e mantém a outra parte em pallets, a fim de otimizar os
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espacos disponiveis no Estoque Regional. Se todos os itens de maior volume fossem
mantidos nos pallets, ndo seria possivel a armazenagem desses itens porque o
Estoque Regional ndo dispde de um espacgo vertical igual ao Centro de Distribuicao,
ficando inviavel manter todos os pallets recebidos no chao do Estoque Regional.

A armazenagem feita pelos técnicos da empresa fica de acordo com a
organizagao que o técnico entende ser melhor. Alguns deles optam por guardar parte
do material em casa, para que este ndo ocupe totalmente o espaco do carro, levando
apenas 0s materiais necessarios a realizagao do trabalho durante a jornada, repondo
todos os dias, conforme a necessidade, com exce¢do dos materiais de fixagao e
acabamento do servigo e das ferramentas que possuem um menor volume e que
necessitam estar sempre com eles.

No questionario aplicado aos colaboradores dos diferentes ambientes de
trabalho (Centro de Distribuicdo, Estoque Regional e Gestor ou Técnico), foi
questionado como é feita a recepgao e 0 armazenamento. Nesse sentido, um técnico
fez um questionamento sobre a forma de manuseio dos materiais pelos colaboradores
do Estoque Regional, pontuando a falta de conhecimento no manuseio desses
equipamentos, ocasionando um certo transtorno no atendimento aos clientes, devido
ao fato de equipamentos apresentarem um certo tipo de dano em relacdo a sua
estética.

4.4 CATEGORIAS QUE DETERMINAM A ACURACIA DA PRESTACAO DO
SERVICO

Conforme citado anteriormente, Chiavenato (2022) diz que a logistica atua para
que o setor de servigos tenha maior fluidez por meio da disponibilizagao facilitada de
material. Por isso, € importante que se tenha um bom fluxo de informacgdes para saber
em que momento e onde esse material deve estar localizado, para que os técnicos da
empresa consigam prestar o servigco com agilidade e qualidade, buscando a satisfagcéo
dos clientes da empresa.

Também citado anteriormente, Dias (2017) e Slack et al. (2022) argumentam
gue a necessidade de se ter uma gestdo de estoques bem feita é traduzida por uma
melhora no volume de vendas porque, no momento em que um cliente € atendido com
rapidez e eficiéncia, a resposta vem com mais clientes aderindo ao servico, devido ao

atendimento da sua necessidade, o que € muito importante dentro do ambiente de
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telecomunicagdes, pois hoje em dia, a Internet e a telefonia se tornaram necessidades
basicas para todos, e os clientes estdo cada vez mais exigentes, requisitando maior
rapidez no processo de instalagao e/ou reparo.

De acordo com as respostas do questionario, um técnico levantou a questao
de que toda empresa tem o objetivo de maximizar o seu lucro. Porém, segundo ele,
numa empresa do ramo de telecomunicagdes, ndo se deve economizar em materiais
de uso critico, como cabo de fibra éptica, conectores 6pticos, e as ferramentas de uso,
como clivador. Ele justifica que tal economia deve ser evitada, pois uma fibra ruim,
acoplada ao conector ruim e cortada por um clivador ruim acarreta uma péssima
qualidade no servigco, o que pode ser facilmente percebido pelos clientes devido ao
numero de recorréncia de retorno dos técnicos da empresa num mesmo cliente para
resolver problemas que foram ocasionados por uma instalacao ou reparo feito com
material de baixa qualidade.

Outro fator levantado pelos técnicos da empresa € o fluxo de informacdes entre
os setores da empresa. Isso também é um ponto de gargalo, pois pode haver algum
ruido na informagao entre os colaboradores que trabalham no Estoque Regional,
gestores de equipes e técnicos, caso a informagao nao tenha ficado clara, de modo
que o material acabe indo a um local, nao estando o técnico, no entanto, programado
para retira-lo.

Além disso, com base nas respostas do questionario aplicado, o que se pode
fazer no planejamento para evitar os gargalos no processo, foi respondido que se deve
ter transparéncia desde a realizagdo da venda do servigo ao cliente até a hora da
instalacao e/ou reparo do servigo, informando ao consumidor as orientagcdes para uso
adequado dos equipamentos fornecidos pela empresa, verificando se o cliente esta
realmente ciente do que pode afetar a qualidade do servico e o que ele pode fazer

para evitar problemas de conexao.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da metodologia tedrica apresentada neste trabalho e do contexto
vivenciado pela empresa por meio da dtica do pesquisador-trabalhador e demais
colaboradores da empresa, considera-se que o objetivo geral do trabalho pode ser
atendido. Ou seja, foi possivel analisar como a logistica se comporta dentro de uma
empresa de telecomunicacdes, sendo possivel também responder a questdo-
problema de como a logistica pode influenciar na decisdo de escolha de uma
prestadora de servigo de telecomunicacao, tendo como instrumentos de pesquisa a
observacao do pesquisador-trabalhador e respostas do questionario aplicado com os
colaboradores que trabalham em uma empresa de telecomunicagdes localizada na
cidade de Joao Pessoa, Paraiba.

Conforme a observagao do pesquisador-trabalhador e do que foi dito pelos
colaboradores da empresa, os materiais utilizados pela empresa no processo de
prestacado do servigo podem ser classificados em trés tipos, para que seja mais bem
assimilada a finalidade dos materiais.

Também foi possivel entender como os materiais sdo movimentados,
entendendo melhor o fluxo e a importancia que o setor de logistica tem dentro da
empresa porque, se o fluxo de material é feito de forma rapida e eficaz, os processos
da empresa, no que se refere a instalagcdo e/ou ao reparo, fluem, sem que ocorra
nenhum tipo de interferéncia, gerando maior satisfagdo nos clientes pela possibilidade
de entregar maior agilidade na instalagdo ou no reparo.

Outro ponto importante e que foi apresentado neste trabalho € a armazenagem
dos materiais. Apesar de, na maioria das vezes, acontecer de forma adequada, é
importante observar melhores formas de armazenagem de materiais, principalmente
dos materiais que sédo devolvidos quando ocorrem cancelamentos e/ou intempéries
que impossibilitem a prestacdo de servico, como, por exemplo, equipamentos que
foram testados e recondicionados e que, quando chegam até a casa do cliente, ndo
funcionam de forma adequada.

Além disso, observou-se que é importante que a empresa consiga investir em
materiais de boa qualidade, para que evite a recorréncia no servico realizado pelos
técnicos da empresa. Materiais com qualidade inferior, a exemplo de um item que

tenha as mesmas caracteristicas, mas que esta abaixo do padrao de desempenho
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exigido pela empresa, acabam gerando necessidade de mais recursos para repara-
los, acarretando insatisfagao dos clientes.

Apesar de a pesquisa ter conseguido atingir os objetivos propostos, o
cronograma de aplicagdo do questionario foi comprometido pelo fluxo de trabalho
intenso dos colaboradores respondentes, o que provocou limitagdes no que diz
respeito ao tempo disponivel para responderem o questionario, tanto por parte do
pesquisador-trabalhador, como por parte dos outros colaboradores.

Em fungdo dessas limitacbes, essa pesquisa foi impedida de se aprofundar
para realizar uma pesquisa mais completa de forma que tenha maior abrangéncia. Por
isso, recomenda-se, para pesquisas futuras, um estudo mais aprofundado entre os
técnicos da empresa para entender ainda mais o que pode ser melhorado
especificamente na logistica da empresa.

Por meio da observacdo do pesquisador-trabalhador, pode-se levantar
algumas recomendacdes na perspectiva de contribuir para a melhoria continua dos
processos de prestacao de servico da empresa. Observou-se que, apesar de o setor
de compras conseguir adquirir os materiais, existe certa dificuldade deste setor em
assimilar, de forma mais rapida, a necessidade de compra-los, principalmente em se
tratando de itens de uso critico, como equipamentos de alto valor agregado, a exemplo
das ONUs, roteadores, conectores de fibra 6ptica, dentre outros, por ndo existir
uma comunicacgao direta e facilitada entre os colaboradores que trabalham no estoque
e os colaboradores do setor de compras, acarretando uma dificuldade no fluxo de
informagdes entre esses setores e, consequentemente, algumas vezes, gerando
quantidade insuficiente de alguns desses materiais para atender totalmente a
demanda.

De forma semelhante, identificou-se dificuldade no fluxo de informacgdes entre
o estoque e os colaboradores da parte técnica da empresa, gerando problemas na
entrega de materiais, devido ao fato de os técnicos ndo realizarem a coleta dos
materiais por causa de informacgdes sobre a impossibilidade do técnico de retirar o
material no local e no momento certos.

Como recomendagéo, a empresa podera criar ou adquirir algum sistema
automatizado, como, por exemplo, um software que gerencie essas informacgdes
(ERP) e possa notificar os setores quanto a necessidade de adquirir algum tipo de
material, considerando o tempo de entrega dos materiais pelos fornecedores. O

sugerido software também poderia possibilitar uma melhor comunicagdo entre os
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setores da empresa, de modo a possibilitar a troca de informacado, no tocante a
quantidade certa, as especificacdes e a itens assemelhados, além de relacionamento
com fornecedores, fluxo de informagdo e acompanhamento entre as partes (follow-
up), de forma compreensivel, com o objetivo de aumentar a satisfagdo dos clientes
com a empresa e aumentar sua competitividade num mercado cada vez mais

exigente.
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APENDICE A. Questionario aplicado aos colaboradores da empresa

Qual é a finalidade de cada tipo dos materiais utilizados pela empresa?

Na sua opinidao, qual é/quais sao o(s) material(ais) que vocé considera mais

importante(s) para a prestagao do servigo?

Como é feita a recepgao, o armazenamento, expedicao dos materiais para a
prestagcdao do servico e como ocorre retorno dos materiais quando ocorre
alguma inconsisténcia (cancelamento, defeito do equipamento, contrato,

etc...)?

Qual a principal dificuldade encontrada para evitar retorno na prestagao do

servigo?

O que pode ser contemplado no planejamento para melhor atendimento ao
servigo prestado?

Diante do seu contexto, quais medidas seriam necessarias dentro da empresa

para que acontec¢a maior adesao e/ou retengao de clientes?
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