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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo principal a aplicacdo do Método de Andlise e Solucao
de Problemas (MASP) em uma assisténcia técnica no interior do Ceara, visando identificar as
razBes que afastavam os clientes da empresa. Os problemas-chave identificados incluiam a falta
de pecas, resultados insatisfatdrios e dificuldades na execucao dos servicos. O MASP permitiu
a priorizacdo desses problemas por meio do Diagrama de Pareto. Solugbes propostas
envolveram acordos com fornecedores, treinamento da equipe técnica e analise de mercado. O
estudo destaca a eficacia do MASP na resolucdo de problemas, focando na satisfacdo do cliente
e aprimoramento continuo, mas reconhece limitacGes, como a amostra de dados e influéncias
externas. O trabalho contribuiu ao fornecer solucgdes préaticas para os problemas identificados e

demonstrou o valor do MASP na melhoria dos processos operacionais.

Palavras-chave: MASP. Melhoria continua. Assisténcia técnica.



ABSTRACT

This work had the main objective of applying the Problem Analysis and Solving Method
(MASP) to a technical assistance service located in the interior of Ceara, aiming to identify the
reasons why customers were not closing deals with the company. Key problems identified
included a lack of parts, unsatisfactory results, and difficulties in service execution. MASP
enabled the prioritization of these issues through the Pareto Diagram. Proposed solutions
involved agreements with suppliers, training for the technical team, and market analysis. The
study highlights the effectiveness of MASP in problem-solving, focusing on customer
satisfaction and continuous improvement, but acknowledges limitations such as the data sample
and external influences. The work contributed by providing practical solutions to the identified

problems and demonstrated the value of MASP in enhancing operational processes.

Keywords: MASP. Continuous improvement. Technical assistance.
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1 INTRODUCAO

A preocupacdo com a qualidade sempre esteve presente no processo produtivo e
recentemente se tornou importante para aumentar a competitividade de uma organizacdo. O
conceito de controle de qualidade e as ferramentas para aprimora-lo evoluiram gradativamente
ao longo da trajetdria histérica do processo produtivo, sendo hoje considerado uma ferramenta
bésica para a sobrevivéncia das empresas no mercado (COSTA NETO; CANUTO, 2010).

Sob esse viés, foi organizado uma série de ferramentas de natureza gréfica e estatistica
e as chamou de “Sete ferramentas de controle de qualidade restantes no mercado”, o que
influenciou bastante no incremento das ferramentas, programas e métodos de qualidade
(FARIAS, 2013).

A utilizacdo das sete ferramentas do controle de qualidade pode levar a melhorias
significativas na qualidade dos produtos e servicos, reducdo de custos, aumento da eficiéncia
dos processos e aumento da satisfacdo do cliente. Além disso, essas ferramentas permitem uma
abordagem sistematica para a solugdo de problemas e tomada de decisdes baseadas em dados
(PYZDEK, 2014).

A realizacdo deste estudo surgiu da necessidade de identificar solucbes eficazes para
reduzir erros e desperdicios em uma assisténcia técnica de celulares e, consequentemente,
aumentar sua competitividade no mercado. Diante do desafio de atender as expectativas dos
clientes em um setor altamente competitivo, foi percebido a importancia de buscar métodos e
ferramentas que possam contribuir para a melhoria continua dos processos e servicos
oferecidos.

Conforme afirmado por Campos (2004), o MASP, fundamentado no ciclo PDCA
(Planejar, Executar, Verificar, Agir), representa uma valiosa abordagem para a analise de
problemas, oferecendo a capacidade de sugerir e executar acdes que sejam tanto eficazes quanto
eficientes na resolucdo desses problemas. Essa metodologia desempenha um papel crucial na
identificacdo de problemas prioritarios, com o objetivo de alcancar solu¢des permanentes.

Com base no que foi exposto, viu-se a possibilidade de aplicar o método MASP em uma
assisténcia técnica situada no interior do Ceard, sendo o objeto de estudo uma assisténcia
técnica localizada no interior do Ceara, com o propésito de investigar e compreender as causas
subjacentes que levam os clientes a ndo concluirem suas transagdes comerciais com a empresa,
abordando fatores que podem incluir aspectos relacionados a qualidade do servigo, atendimento

ao cliente, precos, concorréncia e outros desafios que afetam a retengdo e satisfagdo dos
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clientes, com o objetivo de identificar solucdes eficazes para melhorar a performance e o
sucesso da assisténcia técnica.

A justificativa deste trabalho é que a aplicagdo do método de Anélise e Solucdo de
Problemas (MASP) pode ser uma ferramenta eficiente para melhorar a qualidade dos processos
em empresas de diferentes setores. No caso especifico da assisténcia técnica estudada, a
identificacéo e resolugéo de problemas que levam ao cliente a ndo adquirir o 0s seus Servigos,
pode levar a uma maior rentabilidade da empresa e aumento da eficiéncia dos processos.
Portanto, este estudo tem como objetivo contribuir para a melhoria continua da empresa em
questdo e para a disseminacdo do conhecimento sobre a aplicacdo do MASP em diferentes

contextos empresariais.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

O objetivo deste estudo € analisar 0s motivos que levam as pessoas a ndo realizarem

Seus servigos com a empresa estudada através da aplicagdo do MASP.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Identificar os principais problemas ocorridos que influenciam o n&o fechamento do servigo
através da coleta de dados;

b) Elaborar fluxograma do processo na implantacdo do MASP;

c) Propor melhorias para minimizar ou reduzir os problemas encontrados através de um plano

de acdo.

1.2 Estrutura do trabalho

A seguir (secdo 2) é apresentado o referencial tedrico da gestdo da qualidade em que
séo apresentados alguns conceitos e as ferramentas da qualidade utilizadas neste trabalho. Logo
depois se apresenta a metodologia (secdo 3), seguida pela apresentagdo dos resultados da
pesquisa (secédo 4) na qual se destacam uma breve caracterizagdo da empresa estudada e uma
analise das ferramentas da qualidade aplicadas na empresa. Finalmente, na Gltima secé&o,

seguem-se as consideragdes finais (se¢éo 5).
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2 EMBASAMENTO TEORICO

2.1  Gestdo da Qualidade

O conceito de Qualidade relaciona-se tanto a produtos como servigos e contém
elementos como: satisfacdo do cliente, gestdo de processos, padronizacao, melhoria continua,
parcerias a jusante e a montante na cadeia com vistas a obter melhorias e beneficios conjuntos
e racionalizagéo de tempo e insumos (LAKHAL, PASIN E LIMAM, 2006). De forma geral, o
controle de qualidade melhora o desempenho organizacional, fornecendo uma vantagem

competitiva para as organizacgdes que o adotam.

De acordo com Juran e Gryna (1991, p. 43):

[...] para a maioria dos clientes, qualidade relaciona-se as caracteristicas do produto
que atendem suas necessidades. Além disso, também significa sem falhas e bom
atendimento ao cliente [...]. Uma defini¢cdo ampla disso é "adequagdo ao uso".

A gestdo da qualidade tem como objetivos a padronizacéo de processos e, por meio de
planejamento, controle e aprimoramento, a garantia da qualidade de produtos e servigos.
Segundo Srdoc, Sluga e Bratko (2005), as empresas devem implementar sistemas que priorizem
a qualidade na tomada de decisao, para assim alcancar e manter a qualidade de seus processos,
produtos e servigos.

Partindo do pressuposto de que Qualidade envolve a conformidade entre o planejado e
o0 realizado, as organizacdes precisam estabelecer parametros mensuraveis para realizar essa
avaliacdo, por isso a importancia das ferramentas de Qualidade, que serdo expostas no tépico a

sequir.

2.2  Ferramentas de qualidade

As ferramentas de qualidade sdo formas de melhorar processos e resolver problemas de
qualidade. O uso dessas ferramentas visa esclarecer as operacgdes e tomar decisdes com base,
principalmente, em fatos e dados, e ndo em opinides. Essa ferramenta é utilizada na indudstria
para eliminar a causa raiz dos problemas, levando ao aumento da produtividade e redugéo das
perdas (MAICZUK, 2013).

De acordo com Corréa e Corréa (2010), as sete ferramentas da qualidade sao:

a) Fluxograma ou diagrama de processo;

b) Diagrama de causa e efeito;
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c) Diagrama de Pareto;

d) Histograma;

e) Grafico de controle;

f) Folha de verificacao; e,

g) Diagrama de disperséo.

A implementacédo de ferramentas de qualidade pode variar dependendo do contexto da
aplicacdo. Essas variacdes podem ocorrer dependendo tanto da ordem em que as técnicas sao
usadas quanto do numero de técnicas usadas. Na proxima secdo, apresentaremos as sete

ferramentas basicas de qualidade.

2.2.1 Fluxograma ou diagrama de processo

Os fluxogramas sdo essencialmente uma representacdo passo a passo de um processo,
utilizando simbolos gréficos para descrever as atividades, tornando mais facil a analise. De
acordo com Falconi (2004), a criacdo de fluxogramas desempenha um papel fundamental na
padronizacao e, consequentemente, na compreensdo do processo.

Os fluxogramas permitem que os gerentes determinem a ordem e a interacdo das etapas
por meio de simbolos graficos, além de ajudar na identificacdo de desperdicios no processo
produtivo, conforme afirmado por Filho (2011). Sua aplicagdo resulta em padronizacao, o que
é crucial, pois, na auséncia de um sistema padronizado, as pessoas tendem a executar uma
mesma atividade de maneiras diversas. 1sso também proporciona uma descri¢do mais rapida
dos métodos, facilita a leitura e a compreensao, e melhora a analise da eficiéncia do processo,
como enfatizado por Falconi (2004).

A seguir na Figura 1, estdo os simbolos graficos com seus significados no contexto do

fluxograma.
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Figura 1 — Simbolos graficos usados em um fluxograma

Indica o inicio ou fim do processo

Indica um ponto de tomada de decisao

I:] Indica cada atividade que precisa ser executada

— Indica a diregdo do fluxo

D Indica os documentos utilizados no processo

D Indica uma espera

O Indica que o fluxograma continua a partir desse ponto em outro

circulo, com a mesma letra ou nimero, que aparece em seu interior

Fonte: Martins (2012).

Desta forma, o fluxograma possui total importancia em um processo produtivo,
padronizando processos, evitando erros como também reduzindo desperdicios, podendo ser

aplicado em diversas areas.

2.2.2 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de causa e efeito, popularmente conhecido também como diagrama de
Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe, foi concebido por Kaoru Ishikawa em 1953. A
inspiragdo para sua criagdo surgiu durante uma conversa entre engenheiros que estavam
debatendo quais fatores poderiam estar contribuindo para um problema de qualidade especifico.
Inicialmente, esse diagrama encontrou aplicacdo em contextos industriais e serve para
identificar e analisar as causas subjacentes das variagdes em um processo, conforme observado
por Kume (1985).

Segundo Campos (1992), o Diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta muito til
para a solucdo de problemas complexos, pois permite uma analise mais profunda das causas
raiz. Ele pode ser utilizado em diversos setores, como na industria, satde, educagdo, entre
outros.

Para construir o Diagrama de Causa e Efeito, € necessario reunir um grupo de pessoas
gue possuam conhecimento sobre o processo em questdo. Essas pessoas devem discutir as

possiveis causas do problema e, a partir disso, criar uma lista de causas potenciais. Essas causas
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sdo entdo organizadas no diagrama, sendo que as causas mais proximas a cabeca do peixe sao
as mais proximas do problema.

Um exemplo de aplicacdo do Diagrama de Causa e Efeito € na analise de um problema
de baixa produtividade em uma linha de producdo. O diagrama pode identificar possiveis
causas, como maquinas defeituosas, falta de treinamento dos funcionarios ou falta de materiais.
A partir disso, a equipe pode definir as causas mais provaveis e implementar melhorias para
aumentar a produtividade.

Portanto, o Diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta valiosa para a identificacao
das causas raiz de um problema. Ele permite uma analise mais profunda e estruturada,

auxiliando na tomada de decisdes e na implementagéo de solugdes efetivas.

2.2.3 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto é uma ferramenta utilizada para identificar e priorizar os
problemas mais importantes em um processo. Ele é baseado no principio de Pareto, que afirma
que 80% dos problemas sdo causados por 20% das causas (JURAN, 1988). O diagrama é
composto por uma coluna com as categorias de problemas e outra com as frequéncias desses
problemas. A partir dessas informacdes, € possivel identificar os problemas mais frequentes e,
assim, prioriza-los para resolucéo.

Para utilizar essa ferramenta, € necessario seguir alguns passos. O primeiro passo €
identificar o problema a ser analisado. Em seguida, é preciso coletar os dados relacionados a
esse problema. Depois, deve-se classificar esses dados em categorias e calcular a frequéncia de
cada categoria. Por fim, os dados sdo representados no grafico de barras, em ordem decrescente
de frequéncia.

Um exemplo de utilizacdo do Diagrama de Pareto € em uma empresa de manufatura que
identifica problemas na linha de producdo. Apos coletar os dados relacionados aos problemas,
é possivel observar que 80% dos defeitos sdo causados por 20% das causas, como falta de
manutengdo preventiva nas maquinas e falta de treinamento dos operadores. Com essas
informacdes, a empresa pode priorizar esses problemas para resolucédo, reduzindo os custos de
producdo e melhorando a qualidade do produto final.

Segundo o livro “Ferramentas da Qualidade para Melhoria Continua”, de Edson
Pacheco Paladini (2012), o Diagrama de Pareto € uma das ferramentas mais utilizadas no
controle da qualidade, pois permite a identificacdo rapida e objetiva dos problemas mais

importantes, além de auxiliar na tomada de decisdo para priorizar as agdes de melhoria.
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Em suma, o Diagrama de Pareto é uma ferramenta poderosa na gestdo da qualidade,
permitindo a identificacdo dos problemas mais importantes em um processo e a priorizacao de

acOes para resolvé-los.

2.2.4 Histograma

O histograma é uma ferramenta do controle estatistico da qualidade que permite
visualizar a distribuicdo dos dados em relacdo a uma variavel. Ele é uma representacédo grafica
gue mostra a frequéncia com que determinados valores ocorrem dentro de um conjunto de dados
(MOREIRA, 2018). O histograma ¢ amplamente utilizado em diversas &reas, como engenharia,
medicina, financas e administracdo, para avaliar a qualidade de um produto ou servico,
identificar padrbes e tendéncias, e tomar decisbes com base em dados objetivos
(MONTGOMERY, 2013).

O histograma é composto por barras verticais que representam a frequéncia dos valores
observados em relacdo a variavel em questdo, enquanto o eixo horizontal representa a escala de
valores da variavel. E importante que as barras do histograma estejam adjacentes para que n&o
haja espaco entre elas, ja que isso poderia levar a uma interpretacdo errbnea dos dados. Além
disso, € possivel tragar uma linha vertical que representa a média dos valores observados,
permitindo visualizar se ha uma tendéncia central nos dados (MOREIRA, 2018).

Portanto, 0 uso do histograma é uma ferramenta importante para a analise e
interpretacdo de dados em diversas areas. Ele permite uma visualizacao clara da distribuicédo
dos dados, facilitando a identificagdo de padrdes e tendéncias, bem como a tomada de decisdes
baseadas em dados objetivos. Portanto, é fundamental que profissionais que trabalham com

analise de dados tenham conhecimento sobre o uso do histograma e suas aplicagdes.

2.2.5 Gréfico de controle

O gréfico de controle é uma ferramenta utilizada para monitorar a qualidade de um
processo ao longo do tempo. Ele € utilizado para determinar se um processo esta dentro dos
limites estabelecidos e se ele é estavel ou apresenta variagdes que precisam ser analisadas
(MONTGOMERY, 2013). O grafico é composto por uma linha central que representa a media
do processo, duas linhas de controle superior e inferior, que s&o calculadas com base no desvio
padrdo do processo e uma série de pontos, que representam as medigdes realizadas ao longo do
tempo (LEOPOLDINO, 2015).
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Um exemplo de aplicacdo do gréafico de controle € em um processo de producédo de
garrafas de vidro. Nesse caso, pode-se monitorar a espessura das garrafas produzidas e tracar
um gréafico de controle. Se o processo estiver estavel, a maioria dos pontos deve estar dentro
dos limites de controle e a linha central deve estar proxima da espessura média das garrafas.
Caso contrario, pode-se analisar as causas das variacdes e tomar a¢des corretivas para melhorar
a qualidade do processo.

A aplicacdo do gréafico de controle pode trazer diversos beneficios, como a reducéo de
defeitos, a melhoria da qualidade do produto ou servigo e a reducdo dos custos de producao
(GIL, 2019). Além disso, a ferramenta € amplamente utilizada em diversos setores da industria,
como na producéo de alimentos, na fabricacdo de pecas automotivas, entre outros.

2.2.6 Folha de verificacédo

A folha de verificacdo é uma ferramenta que permite coletar e organizar dados de forma
sistematica e objetiva, tornando mais facil a identificacdo de tendéncias e padrdes nos dados
(MONTGOMERY, 2013). E uma das sete ferramentas do controle de qualidade e é
frequentemente utilizada para monitorar e analisar a qualidade de processos e produtos.

Para construir uma folha de verificacdo, é necessario definir claramente quais dados
serdo coletados e como eles serdo organizados. Em seguida, sdo criadas tabelas ou graficos para
facilitar a analise dos dados coletados. A folha de verificacdo pode ser utilizada em diversos
contextos, como na inddstria, salde e servigos.

Um exemplo desta ferramenta € em uma linha de producdo de uma fabrica, onde a folha
de verificacdo pode ser utilizada para registrar quantos produtos foram fabricados em
determinado periodo e identificar possiveis problemas de qualidade.

Segundo Juran e Gryna (1991), a folha de verificacdo é uma ferramenta simples e eficaz
para coletar e analisar dados, permitindo que as informagdes sejam facilmente compreendidas
por toda a equipe envolvida no processo. Além disso, a utilizacdo da folha de verificacdo pode
levar & identificacdo de problemas e oportunidades de melhoria que ndo seriam percebidos sem
uma andlise mais detalhada dos dados.

Em resumo, a folha de verificacdo é uma ferramenta util para coletar e organizar dados,
tornando a analise mais facil e eficiente. Sua aplicacdo pode levar a identificagdo de problemas

e oportunidades de melhoria nos processos, aumentando a eficécia e eficiéncia das operacoes.

2.2.7 Diagrama de dispersao
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O diagrama de dispersdo é uma das sete ferramentas da qualidade utilizada para mostrar
a relacdo entre duas variaveis quantitativas. E uma ferramenta muito Gtil para entender o grau
de associacdo entre as varidveis e pode ser utilizado para prever a relacéo entre elas. O grafico
é construido a partir da colocacao dos valores de cada variavel em um par de eixos cartesianos,
com uma variavel no eixo x e outra no eixo y, criando assim uma nuvem de pontos. A partir da
andlise da disposicdo desses pontos, é possivel identificar se hd uma relacdo linear positiva,
linear negativa, nao-linear ou até mesmo nenhuma relacéo entre as variaveis.

O uso do diagrama de dispersdo € muito comum em diversas areas, como por exemplo
na engenharia, finangas, salde e economia. Um exemplo de utilizagdo dessa ferramenta é na
area de saude, onde pode ser utilizado para avaliar a relacdo entre o tempo de espera dos
pacientes em uma clinica e a satisfacdo dos mesmos com o atendimento. Outro exemplo é na
area financeira, onde pode ser utilizado para analisar a relacéo entre a quantidade de vendas de
uma empresa e o seu faturamento.

Segundo Montgomery (2009), o diagrama de dispersdo é uma ferramenta muito Util para
identificar a relagdo entre as varidveis e para prever o comportamento futuro dessas variaveis.
Além disso, a utilizacdo dessa ferramenta pode ajudar a identificar possiveis problemas no
processo produtivo, facilitando assim a tomada de decisé@o para a resolucdo desses problemas.

Em resumo, o diagrama de dispersao é uma ferramenta muito Gtil para a analise de dados
quantitativos e a identificacdo de possiveis relacdes entre as varidveis. A sua utilizacdo pode
auxiliar na tomada de decisdo e na resolucdo de problemas, permitindo que sejam feitas ac6es
preventivas e corretivas para melhorar a qualidade do processo.

Por fim, as ferramentas da qualidade desempenham um papel fundamental no processo
de implementacdo do Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) que sera apresentado a seguir.

2.3  Ciclo PDCA

De acordo com a literatura, o Ciclo PDCA é uma ferramenta de gestdo que visa
promover a melhoria continua de processos, produtos e servicos por meio de um processo
ciclico de quatro etapas: planejamento, execucgéo, verificagdo e acdo corretiva (BITENCOURT
et al., 2020). Essa metodologia permite que as empresas identifiquem problemas, estabelecam
metas, implementem solugdes e monitorem continuamente os resultados para garantir a eficacia
das mudancas realizadas (MARCHIORI, 2018). E uma ferramenta amplamente utilizada em
diversas areas e setores, sendo uma das mais importantes e conhecidas no ambito da gestdo da

qualidade.
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Além disso, através de uma abordagem sistematica, ele permite identificar problemas,
estabelecer metas e objetivos, implementar acGes corretivas e preventivas, medir e monitorar o
desempenho e realizar ajustes necessarios para alcancar resultados desejados (PEINADO;
GRAEML, 2010). Para alcancar esses resultados, é necessario compreender cada uma das

etapas do ciclo PDCA, por isso serdo expostas a segulir.

2.3.1 Plan

O ciclo PDCA é uma ferramenta de gestdo utilizada para o aprimoramento continuo de
processos. O primeiro passo do ciclo é o "Plan" ou "Planejar”, que consiste em estabelecer
metas e objetivos claros, identificar problemas e definir as acGes necessarias para atingir os
resultados desejados (CERVO e BERVIAN, 2006).

Para o planejamento, € importante levar em conta fatores internos e externos ao
processo, bem como as expectativas dos clientes e outras partes interessadas. Uma das técnicas
que pode ser utilizada nessa etapa é a analise SWOT, que permite avaliar as forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas do ambiente em que a empresa esta inserida (MARTINS e LAUGENI,
2005). Outra técnica util é a definicdo de um plano de agdo com prazos, responsaveis e recursos
necessarios para a execuc¢do das tarefas (MONTGOMERY, 2012).

Além disso, € importante envolver todos os membros da equipe no processo de
planejamento, para que haja um engajamento e comprometimento com as metas estabelecidas
(DEMING, 1990). A participacao dos colaboradores também pode gerar novas ideias e solu¢oes
criativas para os problemas identificados.

Assim, o passo "Plan" do ciclo PDCA ¢ essencial para garantir que as a¢fes a serem
executadas sejam alinhadas com os objetivos estratégicos da empresa, bem como para garantir

a efetividade do processo de melhoria continua.

2.3.2 Do

DO ¢ a segunda etapa do Ciclo PDCA, que significa "fazer" ou "executar". Essa fase
envolve a implementacgéo do plano estabelecido na etapa anterior (Plan), colocando em pratica
as acoes planejadas. Durante essa fase, € importante que os colaboradores estejam envolvidos
e treinados para executar as tarefas de acordo com o que foi definido no planejamento (VIEIRA,
2019).
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Para que o DO seja realizado de forma eficiente, é necessario que os colaboradores
estejam motivados e capacitados para executar as atividades de acordo com o que foi definido
na etapa anterior (Plan). E importante que a comunicacio seja clara e efetiva, para que todos
entendam suas responsabilidades e saibam exatamente o que deve ser feito (VIEIRA, 2019).

Durante a etapa DO, é fundamental que os processos sejam monitorados para garantir
que as atividades estio sendo executadas de acordo com o que foi planejado. E possivel utilizar
ferramentas como o check-list para verificar se as tarefas estdo sendo realizadas corretamente
e em conformidade com os padrdes estabelecidos (DORNELAS, 2015).

Uma outra ferramenta muito utilizada nessa fase do Ciclo PDCA € a metodologia 58S,
que visa a organizacao e padronizacdo do ambiente de trabalho, para que as atividades possam
ser realizadas de forma mais eficiente e segura (CAMPQOS, 1992).

E importante ressaltar que a etapa DO néo deve ser vista como uma fase isolada, mas
sim como parte integrante do Ciclo PDCA. O processo de melhoria continua envolve a
repeticdo do ciclo, sempre buscando aperfeigoar os processos e alcancar resultados cada vez
melhores (VIEIRA, 2019).

2.3.3 Check

O terceiro passo do Ciclo PDCA é o Check, que envolve a avaliacdo dos resultados
obtidos apds a implementacdo do plano. E importante verificar se os objetivos estabelecidos
foram alcancados e se os processos foram executados de acordo com o planejado. De acordo
com Kume (2012), essa etapa é crucial para identificar os pontos fortes e fracos do processo,
possibilitando que ajustes sejam realizados.

Uma ferramenta comum utilizada no Check é o uso de indicadores de desempenho, que
permitem avaliar o progresso do processo e identificar possiveis desvios em relacdo ao
planejado (COSTA et al., 2017). Além disso, a anélise dos dados coletados pode ser utilizada
para identificar oportunidades de melhoria e para tomar decisdes com base em fatos concretos.

E importante ressaltar que a etapa de Check ndo deve ser vista como uma simples
verificacdo de resultados, mas sim como uma oportunidade para aprender com as experiéncias
passadas e implementar melhorias continuas nos processos (MARTINS e LAUGENI, 2005).
Dessa forma, é possivel garantir que o processo se torne cada vez mais eficiente e eficaz ao
longo do tempo.

2.3.4 Act
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O ultimo passo do ciclo PDCA é o Act, que consiste na implementacdo das melhorias
identificadas no Check e na preparacdo para o proximo ciclo do PDCA (ALMEIDA, 2016).
Nessa fase, € importante avaliar os resultados alcancados e compara-los com as metas
estabelecidas no planejamento, bem como documentar as licdes aprendidas para orientar
futuros processos de melhoria (SILVA et al., 2020).

Uma das principais vantagens da fase Act é a possibilidade de aprimorar continuamente
0 processo, uma vez que os resultados obtidos podem ser utilizados para orientar novas acoes
e melhorias. Segundo Santos e Oliveira (2019), o Act € 0 momento de consolidar as melhorias
e garantir que elas sejam sustentaveis ao longo do tempo.

Para implementar efetivamente as melhorias identificadas no Check, é necessario
planejar cuidadosamente as acBes a serem tomadas e atribuir responsabilidades claras para cada
membro da equipe envolvida. E importante monitorar continuamente o progresso das acdes
implementadas e realizar ajustes conforme necessario para garantir que os objetivos sejam
alcancados (ALMEIDA, 2016).

Em resumo, a fase Act do ciclo PDCA é crucial para garantir que as melhorias
identificadas sejam implementadas de forma eficaz e que o processo de melhoria continua seja
sustentavel ao longo do tempo.

A partir da aplicacdo do Ciclo PDCA de melhoria, o processo atinge um novo nivel, e
deve estabelecer uma nova meta para permanecer nele. Uma forma mais minuciosa do Ciclo
PDCA ¢ o Método de Analise e Solucédo de Problemas (MASP).

2.4 MASP

O método de analise e solucdo de problemas (MASP) é uma técnica bastante utilizada
no meio empresarial para resolver problemas de forma estruturada e sistematica. O MASP foi
criado no Japdo nos anos 60 e 70, em um momento em que a industria japonesa enfrentava
desafios de qualidade em seus produtos (CARVALHO, 2011).

No contexto brasileiro, a implementacdo do QC-Story foi conduzida por Vicente
Falconi Campos, que incluiu uma explicacdo detalhada desse método em um apéndice de seu
livro intitulado "TQC Controle da Qualidade Total no estilo japonés," publicado no ano de 1992
(conforme Henrique, 2013, e Versiani, Oribe e Rezende, 2013).

O MASP ¢ fundamentado no ciclo PDCA e permite sua subdivisdo em niveis conforme

necessario, além de facilitar a utilizacdo de diversas ferramentas para gerenciar informacoes,
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com o proposito de tornar operacional a resolucéo de problemas identificados nas organizacdes
(PIRES, 2014).

Conforme a definicdo de Oribe (2008), o MASP ¢ descrito como um método
organizado, composto por etapas predefinidas, que tem como objetivo a selecdo de um
problema, a andlise de suas causas, a formulagdo e planejamento de um conjunto de acdes que
representam uma solucéo, a verificacdo dos resultados dessa solucéo e, por ultimo, a criacdo e
compartilhamento do conhecimento adquirido durante o processo de aplicacao.

Para implementar o MASP de forma eficaz, sdo requeridos recursos técnicos e
administrativos, que englobam ferramentas de qualidade, métodos estatisticos, capacitacdo da
equipe, estratégias de trabalho em grupo e habilidades de gerenciamento de projetos (SANTOS;
PEREIRA; OKANO, 2012). A escolha das técnicas a serem utilizadas depende da natureza do
problema, variando desde a resolucdo por meio de brainstorming em casos simples até a
necessidade de empregar ferramentas basicas da qualidade para problemas mais complexos, e,
em casos ainda mais desafiadores, a aplicacdo de ferramentas avancadas e técnicas estatisticas
complexas, como destacado por Terner (2008).

Campos (2013) propde 08 etapas de implementacdo do MASP, que estdo no Quadrol:
Quadro 1 — Etapas do MASP, segundo Campos (2013)

Etapa Descricéo

Identificacdo do | Na etapa inicial do processo, o propdsito principal é estabelecer claramente o

problema problema a ser investigado e expor as razfes que motivaram a selecdo desse
problema especifico. Ap6s a escolha, o problema é detalhado, incluindo a
divulgagdo de todas as informagcdes disponiveis sobre sua ocorréncia. Além disso,
nessa fase, sdo indicados o periodo ao qual o problema se refere, as potenciais
consequéncias negativas e positivas relacionadas a sua existéncia, bem como as
pessoas ou entidades responsaveis pela condugédo do estudo.

Observacgao do Através de uma observacdo continua e persistente, busca-se adquirir

problema conhecimento das particularidades do problema por meio da coleta de dados que
abrangem diversos aspectos, incluindo tempo, local, natureza do problema, entre
outros. Nessa fase, a paciéncia é vantajosa, pois quanto mais tempo dedicado a
observagdo do problema, menor serd o tempo necessario para sua resolucdo
posterior. E fundamental realizar a anéalise no local onde o problema é
identificado, a fim de preservar todas as caracteristicas de forma a evitar uma

percepcao distorcida do problema.

Anélise do Séo identificadas as causas reais que tém influéncia sobre o problema em questao.

problema Para facilitar esse procedimento, recorre-se ao Diagrama de Ishikawa, onde séo

registradas as causas relacionadas a categorias como pessoas, armazenamento,




métodos, sistemas e materiais. Ap6s a utilizacdo do Diagrama de Ishikawa, 0s
dados sdo inseridos em uma tabela que possibilita a analise detalhada das razdes

potenciais associadas a cada causa mencionada.

Plano de acéo

Apos a confirmagdo das causas fundamentais do problema, o passo subsequente
envolve a criacdo de um Plano de Acédo que englobe as medidas propostas. Para
essa finalidade, ¢é criada uma tabela que pode conter as seguintes colunas (como
sugestdo): acBes a serem implementadas, impacto direto sobre a causa ou efeito,
potenciais efeitos colaterais, prazos para a execugdo e estimativas de custos
associados a implementacdo. Para abordar as causas provaveis, € aplicada a
técnica 5SW2H. Além disso, é essencial estabelecer metas especificas a serem

alcancadas como parte desse plano.

Execuc¢do Nesta etapa do processo, ocorre a disseminagdo dos resultados obtidos através do
MASP, bem como a identificacdo das capacitacdes requeridas para as pessoas
encarregadas de lidar com a questdo em questao.

Verificacdo Nesta fase, sdo comparados os resultados iniciais com os resultados alcancados

apos a aplicacdo das contramedidas propostas. Além disso, ocorre uma analise
comparativa entre 0s custos iniciais e os custos apds a implementacdo das
contramedidas. Essa andlise tem o proposito de avaliar se houve melhorias apos
a utilizacdo do MASP. Caso os efeitos indesejados persistam, isso indica que a
solugdo foi insatisfatéria, e um novo ciclo de MASP deve ser iniciado apds a
implementacdo das contramedidas. Recomenda-se um periodo minimo de dois

meses antes de iniciar um novo ciclo.

Padronizacéo

E essencial revisar as diretrizes utilizadas durante o processo de desenvolvimento
do MASP antes de proceder ao mapeamento. Isso garante que, apés a conclusdo
do mapeamento dos processos, antigas praticas inadequadas nao voltem a ocorrer.
A ideia é incorporar padrGes de trabalho que sejam acessiveis a qualquer
colaborador ao realizar a tarefa. Os novos procedimentos devem ser amplamente
comunicados a todos os envolvidos no processo, com a exposicdo clara das
razdes, justificativas e vantagens das mudangas implementadas. Além disso, é
fundamental realizar treinamentos no préprio local de trabalho para garantir o

sucesso da iniciativa.

Conclusao

E importante identificar e listar os problemas que permaneceram sem solugao,
investigando se alguma tarefa ndo foi cumprida conforme o planejado. Além
disso, é crucial apresentar os resultados que superaram as expectativas, uma vez
que esses indicadores de desempenho podem ser valiosos para identificar areas
que precisam de ajustes e corre¢cBes nos erros remanescentes. O objetivo €
assegurar que sejam feitas as devidas corre¢Bes para alcangar a meta estabelecida
de 100%.

Fonte: Adaptado de Campos (2013).
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A decisao de utilizar a Metodologia de Anélise e Solucao de Problemas (MASP) neste
estudo é fundamentada na sua especializagdo em resolver problemas, com o objetivo principal
de promover a melhoria continua da qualidade nos processos de uma organizacao. A aplicacédo
do MASP na assisténcia técnica analisada tem o potencial de permitir a identificacdo do
problema central que afeta diversos processos. Isso ocorre por meio da observacdo do
comportamento desse problema, da analise de suas causas, da elaboracdo de um plano de acéo
claro e realizavel, da implementacdao de medidas para bloquear essas causas, da verificacdo da
eficacia dessas acOes, da padronizacdo das praticas e, por Gltimo, da conclusdo das atividades

desenvolvidas.

25 Matriz GUT

De acordo com Grimaldi et al. (1994), a matriz GUT tem como finalidade fornecer
orientacdo em situacBes que envolvem mdltiplas variaveis. Ela ajuda a estabelecer prioridades
para a resolucdo de problemas, levando em consideracdo trés fatores essenciais: gravidade,
urgéncia e tendéncia.

Conforme Gomes (2006), a analise desses fatores € definida da seguinte forma:

e Gravidade (G): reflete o0 impacto e as consequéncias que o problema acarretaria, caso
ocorresse.

e Urgéncia (U): indica a necessidade de resolver o problema, sendo que maior urgéncia
exige uma solucdo mais rapida.

e Tendéncia (T): representa a evolucdo do problema, isto é, se ele tende a crescer,

diminuir ou desaparecer com o tempo.

A avaliacdo dos fatores é realizada em uma escala de 1 a 5, onde 5 corresponde a um
peso maior e 1 a um peso menor, variando de acordo com a natureza do problema. Apds atribuir
essas pontuacdes, é feita a multiplicacdo dos fatores (G x U x T) e a prioridade € dada ao
resultado com o valor mais elevado, conforme exemplificado no Quadro 2.

Quadro 2 — Critérios da Matriz GUT

Valor Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 Extremamente grave |Acdo imediata Vai piorar rapidamente
4 Muita grave Com alguma urgéncia Vai piorar em pouco tempo
3 Grave 0O mais cedo possivel Vai piorar em médio prazo
2 Pouco grave Pode esperar um pouco |Vai piorar em longo prazo
1 Sem gravidade Ndo tem pressa N&o vai piorar
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Fonte: Adaptado de LISBOA e GODQY, 2012.
Portanto, apés a aplicacdo da matriz GUT, é possivel identificar qual problema tem mais
prioridade em relacdo aos outros, considerando os trés fatores essenciais da ferramenta, sendo

necessario resolvé-lo primeiro.

2.6 5 porqués

O método dos "5 Porqués™ é uma ferramenta simples que € frequentemente utilizada
para identificar a causa raiz de um problema. Essa técnica é comumente aplicada em ambientes
industriais e empresariais voltados para a gestdo da qualidade e aprimoramento continuo. Ela
foi desenvolvida por Taiichi Ohno, um dos engenheiros responsaveis pela criacdo da
metodologia Toyota de producao.

Conforme explicado por Rigoni (2010), a esséncia dessa ferramenta envolve fazer
repetidas vezes a pergunta "por qué?" em relacdo a um problema ou ndo conformidade, como
demonstrado no Quadro 3. E importante seguir essa abordagem, conforme enfatizado por Slack
et al. (1996), evitando a satisfacdo rapida com as causas iniciais identificadas e buscando

aprofundar até chegar a causa fundamental do problema.

Quadro 3 — 5 porqués

Problema Razéo
1° Por qué? Por que o problema ocorreu?
2° Por qué? Por que isso ocorreu?
3° Por qué? Por que isso ocorreu?
4° Por qué? Por que isso ocorreu?
5° Por qué? Por que isso ocorreu?

Fonte: Autoria propria (2023).
Sendo assim, ao aplicar a ferramenta 5 porqués, realizando os cinco questionamentos, é
possivel identificar a causa raiz do problema, podendo elaborar uma solucéo eficaz para sua

resolugéo.
2.7 5H5W2H
Behr et al. (2008) descrevem essa ferramenta como uma forma organizada e tangivel de

estruturar o pensamento antes de implementar qualquer solugdo em um negocio. Seu nome é

derivado das primeiras letras de sete palavras em inglés usadas na ferramenta: What (O que?,
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qual?), Where (onde?), Who (quem?), Why (por qué?, para qué?), When (quando?), How
(como?) e How Much (quanto?). O 5W2H é amplamente aplicado devido a sua simplicidade e
facilidade de uso.

Essa ferramenta envolve a resposta as sete perguntas de maneira a abordar todos 0s
aspectos cruciais e essenciais de um planejamento, conforme explicado por Franklin (2006). E
vista como um plano de agdo que resulta de um processo de planejamento, servindo como um
guia para as acOes que devem ser executadas e uma maneira eficaz de monitorar o progresso
definido na fase de planejamento. Gracas as respostas diretas e concisas que solicita, essa
ferramenta possibilita a identificacdo de informacdes cruciais para a implementacéo do plano
de acdo.

De acordo com Pilz et al. (2011), as sete palavras-chave devem ser interpretadas da
seguinte maneira:

e What? — O que sera feito? Agdo a ser realizada.

e Why? — Por que sera feito? Justificativas e efeitos que respaldam a acéo.
e Where? — Onde sera feito? Locais impactados pela acéo.

e When? — Quando sera feito? Inicio da acdo, duracdo e periodicidade.

e  Who? — Quem fard isso? Envolvidos na acéo.

e How? — Como sera feito? Detalhes do método a ser aplicado
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3 METODOLOGIA

A Figura 2 a seguir demonstra por meio de um fluxograma as etapas realizadas para a

aplicacdo do MASP durante a execugéo do trabalho.

Figura 2 — Etapas realizadas no trabalho

4 N ( N
Plano de agéo
Revisao bibliografica Aplicacéo da
ferramenta 5SW2H
\ 7 \ S
( N ( N
Identificacao do Analise
problema Aplicacdo dos 5
Coleta de dados do porqués para definicdo
atendimento de causas raiz
\ J \ J
4 N ( N
Observagéo Anélise
Aplicagéo do Diagrama Aplicacéo da Matriz
de Pareto GUT
\ 7 \ S

Fonte: Autoria propria (2023).

Este estudo de caso foi conduzido em uma assisténcia técnica localizada no interior do
estado do Ceara. Para a obtencdo dos dados, foram coletadas as informac6es através de uma
planilha do Microsoft Excel da empresa que continha as informacdes de atendimento ao cliente,
no periodo de marco a junho de 2023.

Inicialmente, uma revisdo bibliogréafica foi conduzida sobre 0 MASP e todos os outros
temas. Esse passo teve como objetivo aprofundar a compreensdo dos conceitos e principios
teodricos que sustentam a aplicacdo do método.

Em seguida, uma pesquisa exploratdria foi realizada com foco na assisténcia técnica em
analise. O proposito desse empreendimento era adquirir um entendimento mais profundo do
contexto no qual o estudo estava inserido. Conforme delineado por Gil (2010), a pesquisa
exploratoria tem como objetivo principal criar familiaridade com a problematica, visando torna-
la mais tangivel ou formular hipoteses iniciais.

Com os dados coletados, foi possivel identificar uma questao central relacionada ao ndo

fechamento dos clientes. Para enfrentar esse desafio, 0 método de analise e solucdo de
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problemas (MASP) foi aplicado até a etapa de plano de acdo, seguindo as etapas prescritas por
esse método estruturado por Campos (2013). N&o foi possivel aplicar todo o método devido ao
tempo disponivel para realizar o estudo, assim como as limitacdes da empresa, sendo possivel
desenvolver a pesquisa somente até a etapa do plano de acéo.

No processo de andlise, foi empregada a ferramenta como o Diagrama de Pareto, que
desempenhou um papel vital na ordenacdo das perdas. Tal como exposto por Seleme e Stadler
(2010), a ferramenta Diagrama de Pareto permite que sejam identificados e classificados
aqueles problemas de maior importancia e que devem ser corrigidos primeiramente.

Os dados foram posteriormente levados para discursdo com a geréncia, e utilizou-se a
uma Matriz GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia) para definir quais problemas deveriam ser
atacados primeiramente. Com as prioridades claramente identificadas, procedeu-se a execu¢do
da ferramenta dos “5 porqués”, para buscas das causas raizes dos problemas. A partir das causas
raizes, foram elaborados planos de a¢do para solucionar as adversidades encontradas.

Para propor a execucdo do plano de acdo, utilizou-se a ferramenta do 5W2H para que
seja explicito para a equipe, como sera realizado o plano de acdo. Dessa forma alinhar toda a

equipe com suas responsabilidades.
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4. DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Apresentagdo da empresa

A assisténcia técnica analisada neste estudo é uma empresa especializada no setor de
assisténcia técnica de dispositivos mdveis, com um compromisso sélido de fornecer solucGes
de alta qualidade e facilitar a vida de seus clientes através da tecnologia. Com uma abordagem
centrada no cliente, essa empresa se destaca por oferecer um bom atendimento, uma ampla
variedade de servicos e uma gama de garantias que vao de 06 meses a 01 ano. A empresa possui
um total de 9 funcionérios, sendo 5 técnicos, 2 atendentes e 2 entregadores, pois também é
prestado o servico de delivery.

Uma das principais forcas da empresa estudada é sua equipe de técnicos altamente
capacitados, prontos para diagnosticar e solucionar problemas em dispositivos mdveis de forma
eficiente e confiavel. Além disso, a empresa mantém um estoque abrangente de pecas e
acessorios, garantindo que os reparos sejam concluidos de maneira rapida e eficaz.

A organizacdo objeto de estudo estabeleceu seus procedimentos por meio de um
fluxograma que esta na Figura 3, destacando claramente que cada etapa do processo de reparo
de aparelhos telefonicos é fundamental e ndo pode ser omitida em nenhuma circunstancia. Essa

abordagem visa garantir a eficiéncia do processo e a qualidade dos servigos prestados.

Figura 3 — Processo de reparo de aparelhos telefonicos
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Fonte: Dados da empresa (2023).

O processo de reparo de aparelhos telefénicos é dividido em trés etapas principais:

Atendimento ao Cliente, assisténcia técnica e despacho do aparelho. No Atendimento ao
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Cliente, os funcionérios do atendimento interagem com o cliente, registrando detalhes do
problema, atualizando informagGes cadastrais e encaminhando o aparelho para a assisténcia
técnica. Na assisténcia técnica, o técnico responsavel recebe o dispositivo, verifica e registra o
estado do aparelho, realiza o servico, preenche detalhes técnicos e realiza testes de qualidade.
Apos a conclusdo, o dispositivo é encaminhado de volta para os funcionérios do atendimento.
Por fim, no despacho do aparelho, eles finalizam a ordem de servico, informam o cliente,
fornecem instrugdes, recebem pagamento e entregam o dispositivo, garantindo a documentacgéo

adequada e atualizagdes no sistema para conclusdo do processo de reparo.

4.2 Aplicagéo do MASP

A aplicacdo do MASP desempenha um papel fundamental na melhoria de processos e
na resolucdo de desafios em diversas areas, desde a industria até os servigcos. Neste tdpico,
exploraremos como 0 MASP pode ser aplicado de maneira eficaz para identificar, analisar e

resolver problemas na empresa estudada.

4.2.1 ldentificacdo do problema

A partir da decisédo da diretoria, o setor de atendimento foi escolhido como foco
principal de estudo. Essa escolha se baseou na compreensdo de que o setor de atendimento atua
como uma espécie de termémetro da organizacao, identificando e expondo os problemas que
podem afetar todos os outros setores, com uma conexao direta com a area de manutencao.

Vale ressaltar que o setor de atendimento desempenha um papel multifacetado,
abrangendo tanto o atendimento presencial quanto online. Ele é responsavel por atender
qualquer pessoa interessada, seja por telefone, e-mail, redes sociais ou chat. Essa abordagem
abrangente reflete 0 compromisso da organizagdo em oferecer maltiplos canais de comunicacao
para atender as necessidades de seus clientes e parceiros.

Diante disso, buscou-se uma andlise para identificar o problema mais frequente, por
meio de uma coleta de dados junto aos clientes, tanto presencialmente quanto online. Com o
intuito de compreender quais demandas eram mais recorrentes, efetuou-se a coleta de
informacdes de todos os clientes que interagiram com a empresa no periodo de mar¢o a junho
de 2023, totalizando um universo de 1.307 pessoas.

Diante disso, as demandas foram categorizadas de acordo com as denominag0es

apresentadas na Tabela 1. Posteriormente, os dados foram agrupados com base em motivos
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pelos quais os clientes ndo adquiriram 0s servicos. A tabela a seguir destaca os principais

motivos pelos quais os clientes buscam o atendimento e ndo dao prosseguimento:

Tabela 1 — Motivos de ndo fechamento

Demandas Quantidade % da quantidade
Sem peca 523 42,35%
Orgamento 332 26,88%
Vem depois 148 11,98%
Sem retorno 146 11,82%
Né&o fazemos o servico 65 5,26%
N&o deu certo 21 1,70%
Total 1235 100%

Fonte: Autoria propria (2023).

O motivo mais frequente foi “sem pega", representando 42,35% dos casos. Isso reflete
a falta de componentes ou pecas de reposicdo necessarias para concluir os servicos, muitas
vezes resultando na impossibilidade de executar o servico solicitado devido a indisponibilidade
de pecas especificas.

Em segundo lugar, temos a categoria “orgamento” com 26,88% dos casos. Isso indica
que, ap0s receberem um orgamento para o servico, os clientes optaram por ndo avangar com a
execucdo, possivelmente devido a preocupagdes com 0s custos ou a priorizacdo de outras
despesas.

A categoria "vem depois" (11,98%) reflete situacdes em que os clientes manifestaram
interesse no servico, mas decidiram adia-lo para um momento posterior, muitas vezes devido a
questdes de agenda pessoal ou financeira.

Ja “sem retorno” com 11,82%, descreve casos em que 0s clientes ndo responderam ou
ndo deram continuidade apds o contato inicial ou a emissdo do orcamento, possivelmente por
desisténcia do servico ou falta de resposta.

“Nao fazemos o servigo” aborda situacdes em que a empresa ndo oferece o0 servigo
solicitado, seja devido as limitacdes técnicas, falta de especializagcdo ou porque o0 servi¢co nao
faz parte do escopo de atuacdo da empresa.

Por fim, “ndo deu certo” com 1,70%, refere-se a casos em que o servico foi iniciado,
mas ndo obteve sucesso na resolucdo do problema do cliente, muitas vezes devido a desafios
técnicos ou solugdes que ndo atenderam as expectativas.

Através da identificagdo dos motivos predominantes, foi possivel determinar os

principais problemas dos clientes.
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4.2.2 Observacéao

Com base na Tabela 3, foi possivel criar e interpretar o gréfico de Pareto que estd a
seguir no Grafico 1. Nesse grafico, as categorias estdo dispostas da esquerda para a direita em
ordem decrescente de quantidade, enquanto o eixo vertical esquerdo representa a quantidade ou
a porcentagem de cada categoria em relagéo ao total.

A categoria "Sem Peca" € a mais significativa, com um total de 523 casos, representando
aproximadamente 40,26% do total de demandas. Em seguida, a categoria "Orcamento” € a
segunda mais importante, com 332 casos, correspondendo a cerca de 25,56% do total. A
categoria "Vem Depois™ ocupa a terceira posicdo em importancia, com 148 casos, 0 que
equivale a aproximadamente 11,39% do total.

As categorias restantes, como "sem Retorno”, "nao fazemos o servico"”, "Fez o e "nao
deu certo”, tém quantidades consideravelmente menores em compara¢do com as trés principais

categorias.

Gréafico 1 — Pareto de causas de ndo fechamento de servigos
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Fonte: Autoria propria (2023).

O Grafico de Pareto evidenciou que a maior parte dos motivos de ndo fechamento se
concentra nas categorias "Sem Peca" e "Orgamento”, que, juntas, somam uma parcela
significativa das necessidades dos clientes com 76,91%. Essas informacdes séo valiosas para a
tomada de decisOes e a alocacdo de recursos, permitindo a empresa priorizar suas agdes com

base nas principais demandas identificadas.

4.2.3 Analise dos problemas
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Para classificagcdo das causas do problema descritos acima, a matriz GUT foi utilizada,

levando em conta os fatores de gravidade, urgéncia e tendéncia, obtendo-se os resultados

descritos na Tabela 2.

Tabela 2 — Matriz GUT dos motivos de ndo fechamento

Resultado
Ne Descricéo Gravidade Urgéncia Tendéncia total
GxUXT
1  Sem peca 5 5 5 125
2  Orcamento 2 2 2 8
3 Vem depois 2 1 1 2
4 Sem retorno 2 1 1 2
5  Nao fazemos o servico 4 3 4 48
6  Na&o deu certo 2 3 3 18

Fonte: Autoria propria (2023).

A analise da Matriz GUT ajudou a priorizar os problemas com base em sua gravidade,

urgéncia e tendéncia, permitindo que a empresa concentre seus recursos e esforcos nas areas

mais criticas e estratégicas. A falta de pecas e o problema "ndo fazemos o servi¢o" e “ndo deu

certo” Sd0 0S mais urgentes e graves, enquanto outros problemas séo de importancia moderada

e requerem uma abordagem mais equilibrada.

Com a priorizagdo realizada, foi aplicada a ferramenta dos ““5 porqués”, para buscas das

causas raizes dos problemas. Nesse método, foram analisadas e aprofundadas as causas ja

levantadas anteriormente.

A execucdo da técnica dos “5 porqués” parte da premissa que, apos haver cinco vezes o

guestionamento do porqué da causa do problema, localiza-se a causa raiz a partir da fonte do

problema. Assim, a técnica auxiliou para a obtencdo mais precisa da causa raiz.

Quadro 4 — Aplicagao dos “5 porqués”

Anélise de causas dos principais problemas a serem priorizados

Causas . . . 4° Por 59 Por )
Problema o 1° Por qué? 2° Por qué? 3° Por qué? . . Causa raiz
provaveis qué? qué?
Porque nao B Porque ndo
Falta de Porgue ndo
tem um . percebem a ) 3
pegas na ] . realizam um . o Ma gestdo
Sem pega L sistema eficaz . importancia
reposicdo monitoramento . de estoque
de estratégica de
do estoque ) adequado do )
gerenciamento um sistema de
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de estoque de consumo de | gerenciamento
pecas de pecas de estoque
reposicao eficiente
Porque os Porque nédo
Hesitacdo custos realizaram
. ] . Falta de uma
dos clientes estimados uma analise de .
. andlise de
devido ao podem ser mercado para
Orcamento ) ) mercado
custo mais altos do ajustar 0s
) para
estimado que o pregos L
) precificacdo
do servico esperado adequadament
pelos clientes e
Clientes R
) Porque tém
adiam a ]
o COmpromissos
realizacdo .
) pessoais ou
do servico ) )
Vem ) financeiros
) devido a
depois ) que 0s
compromis |
impedem de
S0S )
) prosseguir
pessoaisou |
. . imediatamente
financeiros.
Alguns
clientes
3 Porque podem
nao L
ter encontrado | Porque ndo é Falta de
respondem 3 .
Sem L uma solugéo | feito follow up acompanha
ou néo déo ) )
retorno o alternativa com esses mento pds
continuidad ) )
) para seu clientes atendimento
e apds o
problema
contato
inicial
Porque ndo
A empresa Porque ndo investem na Porque nao
NA ndo oferece tem a capacitacdo de identificam
do
0 servico expertise nossa equipe | previamente a
fazemos o o o
) solicitado técnica ou os ou na demanda por
Servico ) L )
por alguns | equipamentos | aquisi¢do de | esses servigos
clientes necessarios tecnologias no mercado
especificas
; Falta de Porque a Porque nédo Porque a Falta de
Né&o deu . L . B . .
expertise equipe ndo havia empresa nao investimento
certo
técnica e tinha o programas de reconhecia a

em
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equipament | conhecimento | treinamento ou | importancia treinamento
0S necessario atualizacdo de manter a técnico
adequados para técnica equipe
diagnosticar e | regulares para atualizada
reparar 0s técnicos com as
problemas tecnologias
complexos mais recentes
nos aparelhos

Fonte: Autoria propria (2023).

Ao aplicar a técnica dos “5 porqués” foi encontrado cinco causas raizes que servira de

embasamento para a ferramenta 5W2H.
4.2.4 Plano de acédo

A etapa 4 do MASP envolve a elaboracdo do plano de acdo para resolucdo dos
problemas estudados. Desta forma, a partir da Matriz GUT, com a priorizacdo das causas
levantadas e identificacdo das causas-raizes, trés problemas deveriam ser tratados: sem pecas,
ndo deu certo e ndo fazemos o servigo, assim foi possivel propor solucBes para eliminar estes
problemas.

Desta forma, tendo em vista a realidade da empresa, serdo apresentados ao CEO as

seguintes sugestdes de melhoria para cada problema no método 5W2H.

Quadro 5 -5W2H

O que fazer?

Por qué? Quem? Quanto? Como? Quando? Onde?
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Identificar fornecedores

confidveis de pecas;

A falta de ]
Estabelecer negociar contratos de
. pecas .
uma parceria | fornecimento com
- impede que - .
estratégica ) condicOes favoraveis;
0S Servigos R$ .
com . estabelecer um sistema de
sejam . 30.000 ; Dentro dos
fornecedores i Supervisor de gestdo de estoque o )
o concluidos, para o ) préximos 3 Loja
confiaveis compras - eficiente; implementar
) resultando adquirir ) meses
para garantir ) procedimentos para
] em clientes estoque
osuprimento | rastrear o estoque de pecas
insatisfeitos ; .
constante de de forma continua; treinar
e perda de ) )
pecas . a equipe de atendimento
negacios ]
sobre 0 novo sistema de
gestdo de estoque.
Implementar A falta de Identificar as lacunas de
um programa expertise conhecimento na equipe
de técnica técnica; desenvolver um
treinamento resulta em programa de treinamento o
o . . Iniciar o
técnico e Servicos personalizado;
L 3 . . B programa de
atualizacédo que ndo Supervisor de R$ implementar sessdes ] .
] . ] treinamento nos Loja
continua para | atendem as RH 10.000 | regulares de treinamento e .
. . L proximos 2
a equipe expectativas atualizacéo.
o ) ) meses
técnica dos clientes Avaliar o progresso da
equipe por meio de testes
praticos.
Realizar uma | A empresa Contratar uma empresa de
analise de estd pesquisa de mercado;
mercado perdendo coletar dados sobre as
abrangente negocios ao necessidades dos clientes e
para néo ) as tendéncias do mercado; .
) o Supervisor ) o Nos proximos 6 )
identificar oferecer o R$5.000 | Avaliar a viabilidade e a Loja
) ) administrativo meses
oportunidades Servicos demanda de novos
de expanséo que servicos; desenvolver um
de servicos atendam as plano de implementacéo
demandas para novos servicos
dos clientes identificados.

Fonte: Autoria propria (2023).
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A primeira acdo aborda a necessidade de estabelecer uma parceria estratégica com
fornecedores confidveis para garantir um fornecimento constante de pecas. Isso € justificado
pela importancia critica dessas pecas para a operacdo da empresa, uma vez que a falta delas
pode levar a insatisfacdo dos clientes e a perda de negocios. O Supervisor de Compras € 0
responsavel por essa acdo, e o0 investimento necessario € de R$ 30.000. O plano de acédo é
abrangente, indo desde a identificacdo de fornecedores confiaveis até a implementacdo de um
sistema de gestdo de estoque eficiente. O prazo estabelecido para essa acdo é dentro dos
proximos 3 meses, e a acao ocorrerd na loja.

A segunda acdo concentra-se em implementar um programa de treinamento técnico e
atualizacdo continua para a equipe técnica. Essa acdo visa melhorar a expertise técnica da
equipe para atender as expectativas dos clientes. O Supervisor de Recursos Humanos é
responsavel por essa acdo, e 0 investimento necessario é de R$ 10.000. O plano inclui a
identificacdo de lacunas de conhecimento na equipe técnica e o inicio do programa de
treinamento nos proximos 2 meses. Também é destacada a importancia de avaliar o progresso
da equipe por meio de testes praticos posteriormente.

A terceira acdo visa realizar uma analise de mercado abrangente para identificar
oportunidades de expansdo de servigos e atender as demandas dos clientes. O Supervisor
Administrativo é encarregado dessa tarefa, com um investimento de R$ 5.000. O plano inclui
etapas como a contratacdo de uma empresa de pesquisa de mercado, a coleta de dados
relevantes, a avaliacdo da viabilidade de novos servicos e o desenvolvimento de um plano de
implementacdo. O prazo estabelecido para essa acdo € nos proximos 6 meses, e a analise

ocorreré na loja.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi aplicar o MASP (Método de Analise e Solugdo de
Problemas) em uma assisténcia técnica localizada no interior do Ceara, pois essa ferramenta se
mostra altamente eficaz na resolucdo de questdes complexas. O foco de nossa analise foi
entender as razdes pelas quais os clientes ndo estavam fechando servigos com a empresa em
questéo.

Atraveés da etapa inicial de identificacdo do problema, combinada com a utilizagdo do
Diagrama de Pareto, conseguimos identificar que os principais motivos pelos quais os clientes
ndo estavam realizando servicos eram: ""sem pecas", "ndo deu certo" e "ndo fazemos o servico".

Como resultado da aplicacdo do MASP, foi desenvolvido propostas de solucéo para
esses problemas identificados. Estas incluiram a implementacdo de contratos com fornecedores
para garantir a disponibilidade de pecas, a oferta de treinamento para a equipe técnica a fim de
melhorar a qualidade dos servigos prestados e a realizacdo de uma andlise de mercado mais
abrangente para entender as necessidades dos clientes e identificar oportunidades de melhoria.

Como contribuicdo deste estudo, € ressaltado a proposicao de solucdes especificas para
o0s problemas identificados. N&o se limitou apenas a identificacdo dos problemas, mas também
ofereceu um plano de acéo claro para aborda-los. 1sso proporciona a assisténcia técnica um guia
pratico para melhorar seu desempenho e superar as barreiras que impediam o fechamento de
servigos com os clientes.

Como limitacdes deste estudo, deve ser mencionada a amostra de dados utilizada. As
analises se basearam nas informacdes disponiveis na assisténcia técnica estudada durante um
curto periodo, o que pode restringir a representatividade das conclusdes. Uma amostragem mais
ampla e diversificada poderia fornecer uma visao mais abrangente e precisa da situagéo.

Além disso, este estudo pode ndo ter considerado todos os fatores externos que podem
influenciar o comportamento dos clientes ou afetar o desempenho da assisténcia técnica.
Mudancas econdmicas, a concorréncia no mercado e as tendéncias do setor sdo exemplos de
elementos que podem néo ter sido totalmente contemplados.

Diante disso, sugere-se novos estudos com uma amostra ampliada para obter uma
compreensdo mais abrangente e representativa, podendo incluir a coleta de dados nas outras
filiais da empresa estudada, para verificar se as conclusfes se mantém ou variam em contextos

distintos.
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Além desta, fazer um novo estudo com uma anélise de dados externos para uma Visao
mais completa do mercado e das tendéncias do setor, considerando uma andlise de dados

econémicos e informacdes sobre concorréncia da regido.
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