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INTRODUGCAO

Este trabalho € um estudo de caso de um setor que funciona como um coragéo,
e que coordena as solicitagdes de Grandes Clientes da Empresa Telecomunicagdes do
Parana —Telepar -Tele Centro Sul.

Podemos dizer que € um érgao importante - coragéo - , porque € este pequeno
setor que coordena e acompanha a ativagdo de circuitos privativos urbanos e
interurbanos, sincroniza atividades, resolve pendéncias, otimiza os prazos de ativagéo
e demonstra através de indicadores graficos, o cumprimento de prazos de tarefas
executadas.

Esta monografia tem como objetivo geral proporcionar uma melhor percepcao
das questdes administrativas e favorecendo uma nova postura no exercicio do
pensamento estratégico, na humanizagéo, na busca de crescente niveis de qualidade e
produtividade, relacionamento mais transparente, melhorando a competitividade,
ampliando mercado e incrementando a rentabilidade. Canalizando para o objetivo final
de poder atender com qualidade, dinamismo e rapidez os nossos grandes clientes
externos, como também os nossos clientes internos.

Temos como objetivo especificos, fomentar o trabalho em equipe criando células
de trabalho, otimizar atividades estimulando a produtividade, e também de trabalhar o

endomarketing de maneira mais profunda, introduzindo motivagdo, qualidade,



entrosamento, interpessoal para conseqientemente obter resultados excelentes no
atendimento a clientes internos e externos.

Pretendemos prever o redesenho e otimizacdo de processos, a mudanca
comportamental das pessoas envolvidas nos processos, o realinhamento da
estratégias de negocios e seu desdobramento interno.

E propomos a melhoria a longo prazo, visando uma adequacdo dos

procedimentos e rotinas.



CAPITULO I - REVISAO TEORICA

A revisdo teodrica teve como finalidade neste capitulo, correlacionar o universo
tedrico pesquisado em livros, artigos, revistas, com objetivo do trabalho, optando-se por
um modelo tedrico que serve de embasamento as propostas e solugbes sugeridas e
aplicadas no estudo de caso.

Assim sendo, desencadeou uma busca metodica de assuntos pertinentes ao
exposto acima.

Iniciando por Aspectos Administrativos em que destaca os estagios de uma
empresa moderna, procedimentos claros e uma comunicagao eficaz.

Ainda, abordamos conceitos da qualidade com o foco no processo, no servigo, na
satisfagao do cliente e dos funcionarios.

Também a definicdo da missdo, dos principios crencas e valores. No que tange a
recursos humanos destaca-se a informacao aos funcionarios, divisdo do trabalho,
capacitacao, relacionamento interpessoal, responsabilidades e marketing interno.

Por conseguinte, podemos afirmar que os temas acima foram Uteis na solugao

de problemas levantados no capitulo da Metodologia.



1. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Com relagdo as questdes Administrativas, o autor aborda "uma nova postura
gerencial, entre outras coisas, na postura de “servir” no exercicio do pensamento
estratégico, na humanizagdo, na busca de crescente niveis de qualidade e
produtividade, melhorando a competitividade, ampliando mercados e incrementando a

rentabilidade”.(FERREIRA, 1996, p.1)

Os aspectos administrativos tornam-se relevantes a sobrevivéncia da organizag¢ao, por
isso, & pertinente considerarmos o que se requer para se obter uma postura
Administrativa moderna.

Uma nova mentalidade e planos de longo prazo que garantam nao s6 a
sobrevivéncia da empresa, mas também a sua perpetuidade e a ocupagéo de
novos € maiores espagos no mercado. Requer uma postura de “servir’. Requer
inovacao. Requer clientes fiéis e funcionarios qualificados, valorizados e com alto
nivel de desempenho. Requer uma Visao de Futuro e a capacidade de viabiliza-
la através de agdes coerentes. (FERREIRA, 1996, p.1)

1.1 VISAO DE FUTURO
A visao de futuro e um outro aspecto relacionado a questdes administrativas

E o que vem a ser “Visao de Futuro™?

Visao de Futuro” pode ser definida como o enunciado de uma situagédo desejada
para a empresa, a longo prazo. Deve contemplar os principais fatores criticos
para o sucesso empresarial.

Deve, ainda, descrever claramente a situagdo desejada de forma a gerar um
clima natural de trabalho baseado no desafio, no estimulo e na motivacado dos
funcionarios. E essa “visdo” deve envolver e orientar todos os niveis hierarquico,
evitando que esforcos sejam desperdigados.



Através de um processo intensamente participativo, as organizagées precisam
dizer claramente o que querem; precisam definir sua “Visdo de Futuro.
(FERREIRA, 1996, p.2)

1.2 ESTAGIOS DE UMA EMPRESA MODERNA
Para que as empresas possam se situar com relagcdo ao futuro as mesmas
devem, conforme o autor, incorporarem “quatro estagios que irdo conduzir rumo a

modernidade”, Empirismo, Eficiéncia, Eficacia e Efetividade.

1.2.1 Empirismo

“O primeiro estagio € o do Empirismo porque precede a orientagéo cientifica da
administragdo. Baseia-se na intuicdo, no bom senso e na criatividade, considerando
capacidade e habilidade administrativas basicamente como dons inatos”.(FERREIRA,

1996, p.2)

1.2.2 Eficiéncia

Depois, vem o estagio da Eficiéncia, caracterizado como primeiro estagio da
administracdo cientifica e introduzido por Taylor e Fayol na década de 1920.
Nesse momento a empresa se volta para “dentro”, se organiza e racionaliza,
existindo uma preocupagdo com métodos, processos e normas de trabalho.
Utilizada sozinha e em dosagem exagerada, entre outras coisas, a eficiéncia
pode dar origem a burocratizacdo da empresa. Tal fato pode ocorrer pela
tentativa de prever o maior nimero de alternativas de situagcdes que possam
ocorrer no dia-a-dia, criando-se inimeros regulamentos que emperram e
dificultam a rapidez e a flexibilidade nas a¢des. Ser eficiente é, antes de mais
nada “fazer certo as coisas. (FERREIRA, 1996, p.2)

1.2.3 Eficacia

No entanto a eficiéncia, por si s6, ndo basta. E necessaria a Eficacia, que se
traduz na preocupacdo com resultados de curto prazo, garantindo a



sobrevivéncia da organizagéo. Peter Drucker, introdutor dessas idéias na década
de 1950, pai da “Administragdo Por Objetivos”, argumentava que é necessario
definirmos claramente os resultados que desejamos alcangar: nossas metas,
nossos objetivos para depois definirmos os métodos e processos mais
adequados para Vviabilizar esses resultados. Num processo cumulativo
precisamos juntar os aspectos positivos da eficiéncia aos aspectos positivos da
eficacia. Isso pode ser resumido na frase “fazer certo as coisas certas.
(FERREIRA, 1996, p.3)

1.2.4 Efetividade

Chegamos, entdo, ao estagio mais avangado desse processo evolutivo que é a
Efetividade, Theodore Levitt, na década de 1970, ressalta que muitas vezes
resultados de curto prazo podem inviabilizar o longo prazo. Em outras palavras,
trata-se de desenvolver a visdo de resultados a longo prazo. Nesse quarto
estagio, a preocupagédo maior estd em se garantir a perpetuidade empresarial.
Para tanto, entre outras coisas, deve-se tomar cuidado com a euforia dos
resultados a curto prazo que, muitas vezes, podem comprometer a empresa de
forma definitiva quanto & sua capacidade de se perpetuar no mercado.
(FERREIRA, 1996, p.3)

Em resumo:

Precisamos definir o0 que queremos a longo prazo para que possamos perpetuar
nossa organizacéo (Efetividade), realizar os resultados de curto prazo que
garantam sua sobrevivéncia (Eficacia) e a viabilizem o futuro que queremos,
trabalhando de forma racional e organizada (Eficiéncia) com criatividade, bom
senso e intuicdo ( resgatando as caracteristicas do Empirismo que foram
relegadas a segundo plano pelo “cientificismo” da administragdo). (FERREIRA,
1996, p.4)

1.3 MELHORAR A COMUNICACAQ
Abordamos o aspecto da Comunicagdo, por ser considerado de vital importancia para

agilizar o processo das atividades na Empresa.

Podemos afiangar que a falta de informalidade na comunicacdo € o que mais
contribui para desperdicios dentro de uma empresa.

A comunicagao €&, portanto, um dos maiores problemas das nossas empresas.

A empresa que quer ser competitiva, se n&o partir para a informalidade de suas
operagdes, com certeza nao tera grande sucesso.



O organograma com definicdo de areas e responsabilidades & fundamental,
porque as areas precisam ser delimitadas. Nao daria para todo mundo fazer de
tudo! Mas informalidade tem que existir.

Para acabar com os desperdicios gerados pela comunicagao:

-Intesifique o treinamento para todos os niveis, a fim de encurtar distancias entre
as pessoas e areas.

-Aumente o numero de reunibes, dentro do espirito da geréncia participativa.

-Implemente um programa amplo de desburocratizagdo de papéis de trabalho e
assinaturas de aprovacdo de documentos. Se a sua empresa estiver
demasiadamente burocratizada, elimine, sem discutir, dois tergcos dos papéis e
“controles”. Com certeza as operagdes vao ganhar muito mais velocidade,
inclusive, vocé conseguird agradar rapidamente aquele que € a forga motriz de
sua empresa, o cliente.

-Aumente o nivel de confianga entre as pessoas, iniciando pela alta geréncia.
(SANTOS, 1995, p. 82-43)

1.3.1 Ter Procedimentos Claros

Tendo na Empresa uma Comunicagcido efetiva € necessaria que esta seja clara e
objetiva, por isso deve existir procedimento conforme menciona o autor a seguir:

A existéncia de procedimentos claros € parte importante da comunicagao.
Muitas empresas sao ineficientes por causa da falta de procedimentos claros.
O que é Ter procedimentos claros?

-E falar com clareza.

-E Ter formularios simples.

-E Ter paciéncia para ouvir.

-E dizer, aos seus funcionarios, o que vocé espera deles.

-E perguntar, aos seus funcionarios, o que eles acham de vocé como chefe.
-E possuir normas de procedimentos faceis de serem lidas e compreendidas.
-E fazer relatério e antecipar solucdes.

-E dispor de um lider de sucesso. (SANTOS, 1995, p.18-19)



2. CONCEITO DA QUALIDADE

Destaca-se neste topico, o foco no processo, servico, satisfagéo do clientes e foco nos
funcionarios. Evidenciando assim, a necessidade das empresas trabalharem um

conceito de qualidade eficiente e eficaz.

2.1 FOCO NO PROCESSO

Destacamos neste item a importdncia da Empresa trabalhar dentro de padrbes
definidos para atingir mais rapidamente os seus objetivos.

“Na era da Eficiéncia, a preocupagédo com a ‘qualidade se restringe a garantir métodos e
processos de trabalho bem definidos, padronizados, a fim de que o trabalho fosse

sempre feito da mesma forma. Caracteriza-se o “foco no processo”. (FERREIRA, 1996,

p.3)

2.2 FOCO NO SERVICO

Também consideramos importante o foco no servigo, por ser necessario oferecer aos
clientes um produto/servi¢o de alta qualidade.

“Na era da Eficacia a preocupacgao se volta para os resultados e qualidade passa a ser
tratada como uma caracteristica intrinseca do produto ou servigo (resultado do trabalho

desenvolvido). E a era do “foco no produto/servico”. (FERREIRA, 1996, p.3)



2.3 FOCO NA SATISFACAO DO CLIENTE

Este item é de vital importancia, pois a satisfagdo do cliente depende a sobrevivéncia
da empresa e sua continuidade.

“Com o advento da era da Efetividade, surge a visdo de que é fundamental buscarmos
a plena satisfacdo das necessidades do cliente. Entramos na era do “foco na satisfagéo

das necessidades do cliente”. (FERREIRA, 1996, p.4)

2.4 FOCO NOS FUNCIONARIOS
Para satisfazer o cliente é imprescindivel que haja funcionarios capacitados, motivados
e comprometidos com a empresa.

As empresas acabaram descobrindo que a Qualidade Total se constréi “de
dentro para fora”, isto é. as pessoas precisam ter qualidade, as empresas
precisam ter qualidade, para que seus produtos ou servicos oferegcam qualidade
aos seus clientes. Ninguém pode dar o que nao tem!

Dentro de uma organizagdo todos somos clientes uns dos outros. Enquanto
todos nés nao estivermos satisfazendo plenamente as necessidades uns dos
outros, as empresas nao poderao garantir a Qualidade aos seus clientes.

“Deve-se destacar que, dentro de uma moderna abordagem de marketing, a
construgao da efetividade empresarial se apoia na Humanizagado que, trocando
por mitidos, quer dizer: tratar de maneira adequada seus clientes e funcionarios.

Nenhuma empresa pode garantir sua perpetuidade sem eles: clientes fiéis e
funcionarios competentes, motivados e comprometidos. (FERREIRA, 1996, p.4)

3. DEFINICAO DA MISSAO

A seguir apresentaremos como e porque devemos redigir a missdo da empresa, a

missao do setor e missdo pessoal;
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Precisamos identificar quais s@o os diversos segmentos de Clientes (internos e
externos) e quais as necessidades que nos propomos atender, através de
nossos produtos e servicos. Esse trabalho deve ser feito, ouvindo os clientes e
todos aqueles, na empresa que mantém contatos diretos e constantes com eles.

Levantadas e relacionadas, organizadamente, essas necessidades, se torna
possivel redigir a Miss&o: basta escrever uma “frase sintese”, que resuma - de
forma clara objetiva - o conjunto de necessidades que a empresa se propde
satisfazer no conjunto definido de cliente. E bom lembrar que, na expressdo da
Miss&o, ndo devem ser mencionados os produtos e servigos oferecidos, nem o
que a empresa faz.

A Missdo de qualquer organizagdo, portanto a Missdo de todos aqueles que
formam a Empresa, & ‘Servir, é satisfazer plenamente as necessidades
identificadas nos segmentos de Clientes.

E preciso que cada membro da equipe esteja plenamente consciente da Miss&o
da empresa, da Missdo especifica da area onde trabalha e da sua Missao
pessoal, comprometendo-se com elas e cumprindo-as.

Para poder viabilizar a sua Missao, a empresa deve redefinir seus produtos e
servicos e implantar uma estrutura adequada, processos gerenciais e decisorios,
chegando até mesmo a abordagem de itens mais subjetivos como
responsabilidades individuais e atitudes/comportamentos. (FERREIRA, 1996,

p.-5)

4. DEFINIGAO DOS PRINCIPIOS — CRENGAS E VALORES

Porém, uma vez definido a missdo claramente e necessario também definirmos as
crengas e valores.

E preciso, também, que as pessoas conhecam os principios que norteiam a
empresa para que o trabalho seja realmente participativo. Esses principios sdo
chamados “Crencas e Valores” que nada mais sdo do que o conjunto coerente
de valores e expectativas, que determina o que as pessoas consideram
verdadeiro ou falso, relevante ou irrelevante, bom ou mal.

A declaracdo de Crencas e Valores especifica comportamentos que devem ser
estimulados e praticados por todos os funcionarios. Uma empresa que tenha sua
Miss&o claramente definida e internalizada por todos os funcionarios, com a uma
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cultura apoiada em Crengas e Valores compativeis, com comportamentos
ajustados a realidade presente e a perspectiva futura, tem garantido seu passos
para 0 sucesso.

A empresa deve estimular, nos seus funcionarios, a busca de resultados -
através da pratica das crengas e valores definidos - e , através deles, reforgar
sua imagem no mercado. Deve, portanto, reconhecer e valorizar os
comportamentos e atitudes desejados, desestimulando a pratica daqueles
incompativeis com o que se quer.

Toda empresa deve esperar obter o comprometimento cada vez maior de todos
os seus funcionarios com os objetivos da Empresa, de forma a cumprir sua

Misséo, tornar realidade sua Visdo de Futuro e se comportar de acordo com
suas Crencas e Valores. (FERREIRA, 1996, p.6)

5. RECURSOS HUMANOS DA EMPRESA

Apesar de a definicdo da missao, credos e valores contribuirem para o envolvimento e
comprometimento dos empregados, ainda é necessario acrescentar outros conceitos
tais como, manter empregados bem informadps, novo modelo de trabalho, capacitagao
de empregados, relacionamento, responsabilidade, ambiente de trabalho e marketing

interno ou endomarketing.

5.1 INFORMAR FUNCIONARIOS

Para conseguirmos uma comunicagéo eficaz devemos utilizar de todas as ferramentas
da informacgao para repassar aos funcionarios da empresa.

A revolugdo nas tecnologias de informagdo e comunicagdo transformam o
conhecimento no novo recurso competitivo. Mas o conhecimento apenas se
escoa pela tecnologia. Na verdade ele reside nas pessoas - nos funcionarios
bem-informados, nas empresas em que trabalham O trabalho do executivo é
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criar um ambiente que permita a esses funcionarios aprenderem com sua prépria
experiéncia, uns com os outros, com os clientes, com os fornecedores e com
outros no mesmo ramo de negocios. (WEBBER, 1997, p.24-42)

O funcionario bem informado & o seu maior triunfo. Tal proposi¢ao central define
a principal fonte de vantagem competitiva na nova economia e o novo trabalho
do administrador. “Uma organizagdo estd sempre competindo pelo seu recurso
mais essencial - pessoal dedicado, qualificado, bem informado”. E tal fato, por
sua vez, reverte o tradicional relacionamento entre a organizagdo e os
funcionarios.

As empresas também devem investir nas ferramentas da informagéo para dar
sustentacdo a seus funcionarios bem informados e torna-los produtivos -
investimentos que normalmente custam mais do que os bens de capital que
promovem a produtividade no tradicional universo da economia de manufatura.
Ao mesmo tempo, aquele investimento de capital seria inutil, a menos que os
funcionarios bem informados ponham em pratica seu conhecimento.

Deveriamos sempre perguntar aos funcionarios o seguinte: esta atividade que
vocé esta executando é necessaria ao desempenho do essencial no seu
servico? Ela contribui para a sua melhor perfomance? Ela o ajuda a fazer o seu
servico? E se a resposta sempre for um Nao, tal atividade sera apenas “‘uma
pequena tarefa e ndo o seu “servigco”. Deveriamos abandona-lo por completo ou
estrutura-la em um servigo propriamente dito. (DRUCKER, 1997, p.30)

5.2 IMPLANTAR UM NOVO MODELO DE TRABALHO — CELULA DE TRABALHO

A prépria tendéncia do mercado atual, demonstra que as atividades devem ser
desenvolvidas em equipe para haver maior produtividade e integragdo no trabalho.
Assim sendo, destacamos as consideragdes abaixo:

A palavra de ordem agora, € a integragdo. Os grandes grupos estdo buscando
cada vez mais estimular o didlogo interno, rompendo com o modelo classico
onde cada departamento toma decisbées isoladamente, resultando em
verdadeiros feudos do conhecimento empresarial.

A implantagdo do modelo celular de trabalho ndo &€ uma tarefa facil. A médio
prazo, a empresa tera que aprender a conviver com uma estrutura onde nao
existem mais cargos como os conhecemos hoje. O modelo também implica
também na necessidade de se implantar gestao por resultados. E, por fim, os
funcionarios passam a ter que gerenciar o seu proprio desenvolvimento
profissional, assimilando integralmente o conceito de empregabilidade. (A
Publicagcédo Bimestral da Symnetics Business Transformation, n® 11, 1998).
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O sucesso continuo de muitas empresas lideres de mercado é decorrente do
trabalho em equipe, das células de trabalho, das pessoas trabalhando,
literalmente, abragadas e dos funcionarios com multiplas fungdes.

Muitas empresas ainda ndo acordaram para a nova realidade e o novo
paradigma competitivo dos anos 90. Nao ha espago para as empresas que nao
déo atencdo, ndo envolvem e nem comprometem os seus colaboradores com o
processo de trabalho. (SANTOS, 1995, p.64 - 66)

5.2.1 Capacitar Empregados

Acreditamos que realizar treinamento aos empregados € necessario ndo so para
atualiza-los, mas capacita-los a enfrentar novas situagdes e fomentar a criatividade no
dia a dia.

A tecnologia e o sistema de informagdes sdo pilares de sustentacdo para
programa de reestruturacdo empresarial, mas o que realmente faz a grande
diferenca entre uma empresa ser mais competitiva que outra sdo as pessoas.
Ter funcionarios capacitados, voltados para resultados e integrados com os
negocios da empresa € a grande alavanca que resulta em produtividade e
lucratividade. E isto ndo se compra, se faz por meio de um programa continua
de aperfeicoamento e de retencdo de talentos. (Publicagido Bimestral da
Symnetics Business Transformation, n. 11, 1998).

Empresas de sucesso e lideres de mercado séo aquelas que treinam os seus
funcionarios em habilidades para lidar com pessoas, produtos e servigos em
consonancia com as expectativas dos clientes do mercado por vocé definido.
Vocé precisa definir e divulgar a visao da empresa.

Vocé precisa manter programa de treinamento permanente para todos os
niveis de sua organizagdo, desde a alta geréncia até o nivel mais baixo.
Precisa manter todo o corpo humano da empresa motivado e engajado em
melhorar todos os dias a qualidade dos produtos e servigos para encantar os
seus clientes.

Uma das poderosas armas para vencer 0s concorrentes e para encantar os
clientes &, sem sombra de duvida, por intermédio do treinamento. (SANTOS,
1995, p.77)

No estagio de mudangas pelo qual atravessam as empresas em busca de maior
competitividade, com produtos de qualidade, preg¢os razoaveis, rapidez no
processo e exceléncia nos servigos ao cliente sera necessario, também, envolver
os funcionarios entre si e nas operagées da empresa como um todo.

Ha varias formas de vocé envolver os seus funcionarios:
-Pedindo a opinido deles e ndo os deixando sem resposta.
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-Participando de reunides.

-Comunicando eficazmente.

-Definindo, com clareza, as suas responsabilidades basicas.

-Dando-lhes autonomia.

-Ouvindo-os com maior freqiéncia.

-Tratando-se pelo seu nome.

-Melhorando a sua qualidade de vida.

-Enfatizando e realcando as “coisas boas” acontecidas. (SANTOS, 1995, p.77)

5.2.2 Trabalhar o Relacionamento Interpessoal
Esse item foi de suma importancia para nosso trabalho, € um aspecto delicado, pois
envolve emocgdes e sentimentos das pessoas.

Para que as organizagdes continuem existindo, crescendo e descobrindo
desdobramentos criativos €& necessario trabalhar bem as interfaces, o
relacionamento interpessoal, colocando cara a cara os individuos que num
processo de socializagdo tenham o conhecimentos explicito e este se
transforme em conhecimento sistémico.

infelizmente, ainda convivemos com uma certa cultura de lembrar das pessoas
apenas quando precisamos delas ou quando achamos algum erro para critica-
las.

Porém, nos dias atuais, a administracdo de uma empresa deve, ir além de
incentivar o espirito participativo. (SANTOS, 1995, p.10)

A empresa € o local onde passamos a maior parte do tempo de nossas vidas.
Precisamos lutar para propiciar ambiente de trabalho estavel e assegurar a
harmonia e a amizade entre as pessoas.

Os bons resultados, para encantar o cliente, somente serao alcangados quando
as pessoas passarem a trabalhar juntas, gostarem de estar juntas e fazendo com
que o local de trabalho seja transformado em local de prazer.

A busca da qualidade deve contar com o comprometimento das geréncias e dos
funcionarios. E fundamental que se acredite nos funcionarios e que todos atuem
com o espirito de trabalho em equipe, de modo que todos contribuam com o
cérebro, com o coracéo e com as maos. (SANTOS, 1995 p.12)

5.2.2.1 Definir Responsabilidades
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A empresa deve definir as responsabilidades dos empregados, e por outro lado os
empregados devem assumir as responsabilidades delegadas.

Definir a responsabilidade é dizer o que as pessoas de cada area precisam fazer,
como parte do todo.

Apresento alguns passos para vocé definir a responsabilidade de cada pessoa
/area:

1.Liste todas as atividades da empresa para completar o ciclo na forma vertical.
2.Coloque o nome de cada funcionario/area na forma horizontal.

3.Leve essas listas a apreciagao das pessoas envolvidas. Evite impor, que n&o
funciona. Nao deixe as pessoas trabalharem contrariadas.

4 Distribua as listas pela empresa, para que as pessoas conhegam as suas
responsabilidades basicas e as do outros.

A definicdo de responsabilidades, nos moldes comentados, com certeza, se
implementada com sabedoria, contribuira para diminuir os ruidos de
comunicacao e aumentar o nivel de produtividade e satisfacdo dos funcionarios e
dos clientes.

As pessoas vivem de expectativas. Na medida do possivel, procuram satisfazé-
las. Tudo se tornara mais facil, a partir do momento em que dissermos a elas o
que desejamos. (SANTOS,1995, p. 11-12)

5.2.3. Zelar pelo Ambiente de Trabalho dos Funcionarios

Outro aspecto importante e o ambiente de trabalho dos funcionarios segundo o autor
deve-se “zelar pelo ambiente de trabalho é também um fator importante, para manter o
clima de motivagao e de alto desempenho dos funcionarios.

A engenharia humana da empresa deve cuidar das cores dos ambientes. Como ¢é do
conhecimento geral, as paredes e tetos bem iluminados e com cores claras contribuem
para diminuir o estresse e aumentar a produtividade do trabalhador”. (SANTOS, 1995,

p.70)
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6. MARKETING INTERNO OU ENDOMARKETING

Desenvolver o marketing interno ndo é uma tarefa facil, pois temos que difundir uma
linguagem cultural prépria em toda a empresa, porém, conforme descrito abaixo pelo
autores, podem acarretar em beneficios para a empresa.

“Marketing Interno ou Endomarketing implica que a empresa de servigcos deve treinar e
motivar seus funcionarios que contatam os clientes e todo o pessoal de apoio ao
servico como um time para proporcionar satisfagédo ao cliente. Para que a empresa
possa fornecer uma qualidade consistente de servigos, todos os funcionarios devem
praticar um orientagdo para o consumidor”’.(KOTLER, 1993, p.416)

Um modo de procurar minimizar os problemas que podem ocorrer no contato
pessoal € o desenvolvimento de um Marketing Interno. A visdo de ter os
empregados como consumidores internos, e seus trabalhos como produtos
internos podem trazer grandes resultados para a empresa. A organizacéo de
comunicagdes internas, € campanhas promocionais podem dar uma dimenséao
diferente para empresas de servicos que possuam um grande numero de
empregados. A principal resposta para estes procedimentos estdo na motivagao
dos empregados no atendimento aos clientes. (PRADO, 1998, p.34)

Apesar de nos ultimos anos o conceito de marketing interno ter sido visto como a
um modismo, existem muitos pontos importantes que devem ser levados em
consideragao quando tratamo-lo na perspectiva do marketing de servigos. Como
vimos, este elemento é essencial para o sucesso de qualquer programa de
marketing, pois sdo os marketeiros de plantdo que efetivamente fazem o servigo
acontecer.

Para isso, podemos utilizar as ferramentas do marketing externo para dentro da
empresa, mesclando a estratégia de R. H., com o marketing e producéo.

O conceito de marketing interno afirma que o mercado interno constituido de
empregados motiva-se mais para a consciéncia dos servigcos € o desempenho
orientado para o cliente se houver uma abordagem ativa do marketing, onde uma
variedade de atividades sdo usadas internamente de forma orientada.
(GRONROOS, 1995)
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CAPITULO Ii - METODOLOGIA

Este capitulo visa tragar o caminho a ser seguido, detectando problemas e
auxiliando nas tomadas de decisdes, uma vez que, fundamenta-se naquilo que se
afigura como o mais légico, racional, eficiente e eficaz. Tendo em mente esse objetivo
desenvolveu-se uma série de atividades que permitissem conhecimentos que podem
ser aplicados a elaboragao do trabalho.

Diante disso, a primeira acdo tomada foi apresentar a chefia e funcionarios o
objetivo do trabalho a ser desenvolvido no setor.

A seguir realizamos visitas e entrevistas no local de trabalho, bem como, em
outras areas consideradas cliente interno do setor em questao.

Mas ainda, utilizamos a metodologia de pesquisa para ter idéia clara do problema a ser

resolvido, da duvida a ser superada.
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1. REUNIAO COM A CHEFIA E FUNCIONARIOS

Para iniciarmos o trabalho da monografia realizamos uma primeira reunido para
explicacdo dos objetivos do nosso trabalho. Os funcionarios ficaram motivados e
tivemos muita cooperacao e incentivo para continuarmos. A chefia também nos deu

grande apoio, ajudando nas reunides e nos permitindo aplicar os questionarios.

2. VISITAS E ENTREVISTAS “IN LOCO”

Realizamos pesquisas indo ao local de trabalho e visitando as areas chaves que sao
considerados clientes internos do setor que Administra as Solicitagées de Servigos a

Grandes Clientes.

2.1 VISITA A AREA COMERCIAL

A primeira visita foi realizada na area comercial, area esta, onde entram os pedidos
dos grandes clientes e posteriormente & encaminhado a area de Engenharia onde é
coordenado pelo setor em estudo, através de sistema de microcomputador, Sistema de
Gerenciamento de Pedido (GP).

Conversamos com a maioria dos consultores presentes naguele momento e tomamos
conhecimento das facilidades e dificuldades do setor e exploramos muito a questdo de

contato com o setor que Administra as Solicitacdo de Servicos a Grandes Clientes.
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2.2 VISITA AO CENTRO DE GERENCIAMENTO DE REDE

Outra visita realizada foi no Centro de Gerenciamento de Rede, onde constatamos o
grande envolvimento dos funcionarios (maioria técnicos) em querer explicar com
minuncia o trabalho realizado por eles. Concluimos que quanto mais os funcionarios do
setor que administra solicitagbes de servigos a grandes clientes conhecerem melhor os
trabalhos dos técnicos e dos consultores, mais agil sera o fluxo e consequentemente,

aumentara a qualidade do atendimento dos clientes internos e externos.

3. PESQUISAS

Criamos dois questionarios para realizar a pesquisa da situacdo atual do setor e para
colhermos sugestoes.

Obs.: Vide Anexo Ill — 1° Questionario e Anexo IV — 2° Questionario

O 1° questionario foi realizado em novembro/98 com a participacdo de oito
funcionarios, com a finalidade de diagnosticar as atividades de cada empregado.

E apés a implantagdo do 1° questionario, elaboramos e aplicamos o 2° questionario
realizado em janeiro/99 com a participagdo de nove funcionarios com o objetivo de
sentirmos o lado emocional, diagnosticarmos a situagdo atual e adotarmos objetivos,

missoes, credos e valores para o setor.
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3.1 ANALISE E IMPLANTAGCAO DO 1° QUESTIONARIO

Solicitamos o preenchimento por todos funcionarios, especificando a suas atividades
primarias e secundarias. E apés tabulacdo do 1° questionario percebeu-se a
distribuicdo de atividades heterogéneas com acumulo para alguns, menos atividades
para outros. Houve dificuldades no preenchimento por ndo saberem exatamente as

atividades que executam.

Assim sendo, tomamos como base as expressées mencionadas pelo autor Joel J.
SANTOS (1995, p.64-66) “O sucesso continuo de muitas empresas lideres de mercado
€ decorrente do trabalho em equipe, das células de trabalho, das pessoas trabalhando,
literalmente, abragcadas e dos funcionarios com multiplas fungdes. Muitas empresas
ainda nao acordaram para a nova realidade e o novo paradigma competitivo dos anos
90. Nao ha espaco para as empresas que nao dao atencao, ndao envolvem e nem

comprometem os seus colaboradores com o processo de trabalho®.

E realizamos a divisdo em células, e distribuicao de atividades mais homogénea,
formando a nova equipe:

- Discagem Direta a Ramal ( DDR);

-Comunicacgéao de Dados,

-Servigcos Especiais (SE);

-Compras de Equipamento.
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Concretizada a 1° etapa da aplicagdo, diagnoéstico e implantagdo do 1° questionario,
criamos o 2° questionario.

Baseado no resultado do 2° questionario, percebemos que a grande maioria dos
funcionarios acredita na possibilidade de ocorrer melhorias no setor, principaimente
com relacdo a qualidade do servigo, atendimento, interpessoal e procedimentos de

Servigos.

Aplicaremos o conceito do professor Paulo PRADO (1998, p.34) tendo por objetivo
trabalhar o lado mais pessoal e estabelecer metas, missdo, credos, valores e
objetivos.

Um modo de procurar minimizar os problemas que podem ocorrer no contato
pessoal é o desenvolvimento de um Marketing Interno. A visdo de ter os
empregados como consumidores internos, e seus trabalhos como produtos
internos podem trazer grandes resultados para a empresa. A organizagido de
comunicagdes internas, e campanhas promocionais podem dar uma dimenséao
diferente para empresas de servicos que possuam um grande numero de
empregados. A principal resposta para estes procedimentos estdo na motivagao
dos empregados no atendimento aos clientes.
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CAPITULO Il - ANALISE DA SITUAGCAO

Este capitulo inicia-se com uma descri¢céo geral da empresa Telecomunicagdes
do Parana - Telepar, ou seja o breve histérico que permite situar a empresa no passado
e futuro apds privatizagao.

Os capitulos anteriores ocupam-se em buscar método de trabalho,
consideragdes bibliograficas, este por sua vez aborda as administrativas, focalizando
os elementos de uma organizacao e os processos através dos quais eles desenvolvem
e influenciam como definicdo da missao, recursos humanos e os principios e valores.

Os tépicos acima considerados, foram julgados importantes para compreensao e
desenvolvimento da Revisdo Teorica, Diagnéstico da Situacdo, bem como, para

oferecer Propostas e Solugées.
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1. DESCRICAO GERAL EMPRESA TELECOMUNICAGOES DO PARANA S/A

A Telepar fundada em 27 de novembro de 1963 a Telecomunicagbes do
Parana S/A, tem como principal objetivo dotar o Parana de um eficiente sistema de
telecomunicacgdes, visando atender exigéncias inerentes ao desenvolvimento deste
Estado.

Em mais de 35 anos de existéncia, a Telepar, incorporou diversas empresas de
servicos telefonicos situadas, nas sua area de concess&o, sendo que em 1975 a
Empresa passou a fazer parte do sistema Telebras, holding criada com a finalidade
de controlar as exploradoras de servigos publicos de telecomunicagdes.

Durante os ultimos 15 anos, uma revolugéo silenciosa, mas profunda, ocorreu
em todas as partes do mundo e nao deixou de atingir o Parana, em todos os seus
setores empresariais. O seu impacto nao foi percebido de imediato. Realizou-se
lentamente, empresa por empresa, negocio por negdcio. Obrigou, no entanto, a
aprimorar a maneira de se enxergar e atender o mercado ao transferir
irreversivelmente o poder das maos das empresas para as maos do consumidor,
criando a necessidade de um relacionamento especial, menos baseado em frias

estatisticas e mais voltado ao atendimento as necessidades especificas do cliente.

No que essas mudanc¢as nos afetam diretamente, e com o fim do monopdlio do
Estado nos servicos de telecomunicagbes, a Telepar agora esta diante de

possibilidades concretas de criagdo e expansdo de novos negécios dentro de uma
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postura de livre concorréncia, globalizagdo de mercados e de integragdo da
economia. Nessa economia de mercado, sobreviverdo apenas as empresas mais
rapidas e competentes, aquelas que renovam permanentemente suas crengas e

valores para atenderem plenamente as expectativas de seus clientes.

1.1 PRIVATIZACAO DA TELEPAR
Hoje, Telepar apds a privatizagdo, que ocorreu em 29 de julho de 1998, passou

a fazer parte da Tele Centro Sul, juntamente com :

TELEBRASILIA - Telecomunicacgdes de Brasilia S.A

TELEGOIAS - Telecomunicacdes de Goias S.A

TELEMAT - Telecomunicag¢des de Mato Grosso S.A

TELEMS - Telecomunicagdes do Mato Grosso do Sul S.A

TELERON - Telecomunicagdes de Rondbnia S.A

TELEACRE - Telecomunicagdes do Acre S.A

TELESC - Telecomunicagdes de Santa Catarina

CTMR — Telecomunicagdes de Rio Grande do Sul

No polémico leilao da Telebras, a Telecom Italia, em consércio com o
Opportunity, um grupo internacional de “asser manegment” e com alguns fundos
comuns brasileiros, adquiriu a concessao para telefonia fixa na area do Centro Sul.

(Gazeta do Povo, 10/08/98, p.25)
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1.2 DEFINICAO DA VISAO DA TELE CENTRO SUL S.A (TCS)

A TCS sera conhecida como lider de mercado e padrado de referéncia em termos de
qualidade de servigcos prestados, produzird retorno financeiro acima da média da
industria, serd avaliada como lider na gestdo de recursos humanos e, no exercicio da
sua responsabilidade social, sera citada como modelo a ser seguido.

A TCS é uma empresa pioneira de uma nova ordem no mercado brasileiro de
Telecomunicagdes. Com suas nove Operadoras localizadas em diferentes regides do
pais a empresa propde-se a atuar com uniformidade e coeréncia a servigo da

qualidade, da eficiéncia e da responsabilidade.

1.2.1 Missao Tele Centro Sul

Prestar, com exceléncia técnica, econdémica e comercial, servigcos de telefonia fixa nas
areas objeto de Concessdo. No seu campo de atuagdo se incluem todos os servigos
correlatos que a orientagdo mercadolégica e técnica da organizacdo venha a
recomendar.

Esta sendo feito o redesenho do processo interno, a reviséo da estrutura organizacional
— visando implantar, progressivamente, um sistema empresarial Gnico — bem como o
novo modelo de Gestao — baseado nas qualificagdes e nas avaliagbes de desempenho
e do potencial de desenvolvimento dos colaboradores — sao sinais das oportunidades

advinda das medidas que estdo sendo implementadas na Tele Centro Sul.

1.2.2 Recur_sos Humanos Tele Centro Sul
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A Tele Centro Sul € uma empresa comprometida em criar um ambiente de trabalho
motivador e em oferecer mecanismos de capacitagdo profissional de tal forma que as
pessoas possam efetivamente constituir-se em principal vantagem, em um mercado
cada vez mais competitivo. O gerenciamento dos recursos humanos da Tele Centro Sul
sera fundamental para a estratégia dos negécios, a medida em que é agente e
condutor de mudancas, gera produtividade, estimula inovagdo e garante a melhoria
permanente de processos e servicos.

As politicas de gerenciamento de pessoas estardo norteadas por dois elementos

fundamentais: a transparéncia e a simplicidade.

1.2.3 Definicdo dos Valores e Principios

E preciso definir de forma clara os valores e principios que orientardo todas as acdes
da organizacgéo e de cada um dos colaboradores (funcionarios).

A expectativa da Tele Centro Sul é trabalhar juntos na elaboracdo de um documento
final que se constitua na Declaracao de Valores da Tele Centro Sul.

O esbocgo da primeira verséao dos Valores e Principios sao:

-Satisfacao do Cliente

Os esforcos estardo sempre focados na satisfagdo do cliente, perseguindo o
aprimoramento constante, desde o atendimento pré-ativo aos usuarios, em suas
necessidades, ao emprego intensivo da melhor tecnologia, para cumprir nossos

objetivos de universalizagédo e qualidade de servigos.
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-Principios Econémicos

A Tele Centro Sul acredita na livre concorréncia e nos beneficios sociais da
competicdo. Nesse contexto, a lucratividade ¢é fator indispensavel para o
prosseguimento de nossas atividades, a modernizagdo, o fortalecimento e crescimento

de nosso empreendimento.

A Tele Centro Sul esta comprometida com seus publicos preferenciais, cada um deles
merecedor do empenho de cada colaborador.
-Nossos acionistas; nossos clientes, nossos parceiros, nosso governo, comunidade

-Etica nos Negécios; Responsabilidade Social; Comunicagao
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CAPITULO IV- DIAGNOSTICO DA SITUAGAO

Este capitulo permitiu compreender melhor o que acontece na Telepar,
especificamente no setor de Engenharia objeto de estudo de caso, pois acredita-se
gue seremos capazes de tomar melhores decisées ndo somente sobre o que deveria
ser feito, porém mais importante ainda, sobre o que pode ser feito.

Portanto, a primeira parte desse Capitulo compreende a descricdo geral da
Diretoria de Engenharia e Servigos, os servicos oferecidos por esta Diretoria; a
seguir passamos para o setor-chave Departamento de Engenharia onde verificamos
suas atribuicbes e sistema de informacgao.

Para diagnosticar os problemas do setor em questao, consideramos o que foi
levantado na analise da situagdo Capitulo Ill, bem como, os dados obtidos através
da metodologia de pesquisa e entrevistas Capitulo |.

Isto serviu para perceber como estava a qualidade de atendimento, divisdo de
tarefas, processos e sistemas de informatizagdo, equipamentos de informatica,

relacionamento interpessoal e lay out do setor.
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1. DESCRIGAO GERAL DA DIRETORIA DE ENGENHARIA E SERVICOS

Os departamentos e divisdes da Diretoria de Servigos sao os que lidam diretamente
com as solicitagbes dos clientes e repassam para os departamentos e divisdes da
Diretoria de Engenharia para atendimento técnico operacional. Ha uma ligagéo
continua entre as duas diretorias.

Em um ambiente mercadoldgico crescentemente competitivo, ouvir o que o cliente
tem a dizer para realizar adaptagdes e modificagdes no que ja existe e colher
informacdes para criar € ampliar novos servicos passou a ser regra fundamental
para uma empresa ganhar forga comercial e aumentar sua agao sobre o mercado.

O ano de 1998 foi marcado por transformacdes que tornaram o mercado mais
exigente em busca de solugdes rapidas para suas necessidades, precos atrativos e,
pricipalmente, qualidade. Atenta a essas transformagdes, a Empresa disponibilizou

sempre a melhor tecnologia a servigos dos seus clientes.

2. SERVICOS DA TELEPAR

Empresas vencedoras sédo aquelas que conseguem atender mais econdémica e
convenientemente as necessidades do consumidor, praticando comunicagdes

eficazes.
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A Telepar — Tele Centro Sul no composto de seu mix de Marketing, dentro do
Departamento Comercial, conta com a Divisdo de Consultoria, provendo Sistemas de
Comunicagéao e Telematica de acordo com as necessidades do cliente.

E por onde o cliente tem o 1° contato com a empresa para solicitagéo do servico.

Os nossos Servigos s&o:

-Consultoria a Clientes -Busca Automatica
-Pacpar -Datapar

-Datafone 64 -Frame Relay

-DDR -DDG 800

-RDSI -Midiacard

-PABX Virtual -Telefone Convencional
-Internet -Servigo de Multimidia

A seguir detalharemos alguns servicos de maior penetracdo de mercado,
estabelecendo alguns patamares em termos de descricdo, pois servem de
ferramentas na execugdo das propostas de solugédo, que sao apresentadas aos

clientes por ocasiao efetiva da aplicagcéo do servigo “Consultoria a Clientes”.

2.1 DISCAGEM DIRETA A RAMAL - DDR

Permite as pessoas que ligam para a sua empresa acessar diretamente o ramal

desejado sem passar pela telefonista.
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Melhora a imagem da empresa pelo rapido atendimento das ligagdes, inclusive as
interurbanas, reduzindo o custo para quem chama, pois ndo ha o tempo de espera

entre falar com a telefonista e esta chamar o ramal desejado.

Vantagens:

-Melhor qualidade e maior uniformidade na prestacéo do servigo telefénico devido ao
alto grau de automacéo;

-Reducgéo de custos e agilidade na comunicagéo;

-Maior completamento de chamadas sem aumento de quadro de telefonistas.

2.2 DISCAGEM DIRETA GRATUITA — DDG 0800

E a forma mais simpatica de abrir as portas da sua empresa aos seus clientes,
fornecedores e parceiros.

As chamadas sao gratuitas para quem liga e com desconto para quem as recebe.

O numero da sua empresa passa a ser permanente, mesmo que mude de endereco.
Valido para chamadas locais ou interurbanas, podendo ser programado com

agendamento (outro horario, outro lugar).

Aplicagdes:
-Televendas;
-Atendimento ao Consumidor;

-Reserva de Hotéis e passagens aéreas;
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-Atendimento aos Fornecedores;

-Empresas com grande fluxo de chamadas a cobrar;
-Servigo de consulta a bancos;

-Captacéo de pedidos de equipes de vendas;

-Pesquisa de mercado e pos-venda.

2.3 BUSCA AUTOMATICA - BA

Consiste no agrupamento de todos os terminais telefénicos de um cliente em um
Unico numero, denominado chave ou piloto. Quando uma chamada entra pelo nimero
piloto, a central telefénica seleciona automaticamente dentre os terminais
programados um que esteja livre. O tom de ocupado sé aparece se todas as linhas

estiverem ocupadas.

Vantagens:

-Torna-se mais facil a divulgagéo e memorizagdo de um unico numero de telefone.
-Faz com que as chamadas destinadas a sua empresa tenham maior probabilidade
de serem completadas, aumentando a eficiéncia da comunicagdo e satisfagcao dos
seus clientes.

-Cresce a capacidade de atendimento, sem aumento na quantidade de linhas

telefbnicas.
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2.4 PABX VIRTUAL

Dotar grupos de terminais de Centrais Publica Automaticas (CPA) com facilidade de
PABX.

Aplicacbes

-Substituicdo dos PABXs tradicionais por um servigo similar, porém com evolugao
constante.

-Integracdo de escritérios, depdsitos, lojas, etc, distribuidos por diversas regies da
cidade ou mesmo do estado, sem a hecessidade de utilizagao de circuitos privativos.
Vantagens para os clientes:

-Investimento zero

-Nao precisa substituir equipamento no final da vida util.

2.5 REDE DIGITAL DE SERVIGCOS INTEGRADOS — RDSI

A RDSI, permite que a linha telefénica convencional seja transformada em uma linha
digital, possibilitando efetuar as comunicagbes mais rapidamente e com maior
eficiéncia, ndo somente para comunicagdes de voz, mas também para dados e
imagens.

Aplicacoes:

-Home Office

-Videoconferéncia/Videofonia

-Acesso a Internet

-Interligacao de Redes Locais
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-Acesso a Rede de Pacotes a 64 kbps

-Transmissao de arquivos a 128 kbps

2.6 SERVICOS DE MULTIMIDIA

A fuséo video, telefone e computador passou a ser denominada pelo mercado de
superhighway e significa para o consumidor uma ampla gama de servicos como a
televisao interativa, recepcédo de filmes, CDs e videogames,compra de ingressos de
espetaculos esportivos ou artisticos ou permissdo para vé-los em tempo real na sua
casa, acesso a bancos de dados de empresas jornalisticas e de informacgéo,
teleconferéncias e teleeducacéo, telemedicina, home shopping, home banking entre

outras centenas de servigcos que poderao ser criados.

2.7 INTERNET

Mas o mais conhecido formato de I-way € a Internet, que com quase 50 milhdes de
usuarios conectados entre si em perto de 90 paises permite a custos baixos o acesso
a mais variada gama de servigos imaginavel, ou simplesmente conversas em tempo
real com outros usuarios. Os intern‘autas paranaenses tém tido acesso a rede através
dos servicos Internet via Telepar, com velocidade que variam de 64Kbps a 2 Mbps,
ofertados as empresas provedoras.

A utilizacdo de modernas plataformas de telecomunicagées e dos meios que ela
disponibiliza, acabou abrindo promissores nichos de negécios envolvendo a

prestacdo de servicos de mensagens por voz, acesso a banco de dados, servigos
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interativos, acesso Internet através de backbones exclusivos e servicos associados a
area de comunicacdo de dados. A tecnologia optica nesse caso, € primordial para
que uma empresa de telecomunicagdes se mantenha no mercado oferecendo
especialmente os servicos que exigem Faixa Larga de transmissdo, tal como

multimidia.

3. DEPARTAMENTO DE COORDENAGAO DE ENGENHARIA

O setor que tomamos como estudo de caso pertence ao Departamento de

Coordenacédo de Engenharia dentro da Diretoria de Engenharia.

As atribuicdes do setor que administra as solicitagdes de servigos a grandes clientes

séo:

e Coordenar e acompanhar a ativagdo de servigos a Grandes Clientes, interagindo
com todas as areas envolvidas, com a finalidade de sincronizar tarefas, para
atender as solicitagcdes registradas pela Diretoria de Servigos;

e Gerenciar pendéncias e disponibilizar os servicos com a maior qualidade e no
menor prazo;

e Agilizar o fluxo de pedidos dentro do prazo estabelecido.

e Acompanhar o resultado dos pedidos dos clientes, gerenciando pendéncias e

disponibilizando os servicos no menor prazo.
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e Analisar e definir processos de atendimento a Grandes Clientes na Diretoria de
Engenharia.

e Emitir relatérios de acompanhamento do desempenho nas ativagdes de servigos a
Grandes Clientes.

e Adquirir equipamentos, materiais que se fagam necessarios ao atendimento dos

servicos a Grandes Clientes.

Escolhemos este setor, porque &€ um setor de vital importancia. E o setor que
coordena e acompanha a ativacdo de servicos dos Grandes Clientes, interagindo
dentro de todos os segmentos da Engenharia e também com a divisdo comercial
(consultoria) e com setor de Controle de Gerenciamento de Rede (CGR), e outros

setores da Engenharia de todo Estado do Parana.

3.1 SISTEMA DE INFORMATIZACAO - (GP)
Nos servicos de solicitacbes de Comunicagdo de Dados a coordenagdo € o
acompanhamento é realizado através do processo informatizado, Sistema de

Gerenciamento de Pedidos (GP).

Sistema GP foi desenvolvido com o objetivo de auxiliar o gerenciamento de pedidos
de instalagdo de circuitos privativos, controlando e agilizando a execugao de tarefas
para atendimento dos pedidos e automatizando a troca de mensagens entre as areas

comerciais , equipes técnicas e centro de operacgdes.
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Dentro do Sistema GP temos o modulo de relatérios do Sistema GP, que tem por
objetivo de suprir o usuario com informagdes sobre o desempenho e andamento do
trabalho de cada geréncia, possibilitando, desta forma, uma visao mais ampla do
negocio. Através do modulo de relatério do GP que retiramos dados para analisar e
criar graficos para demonstrar o indicador semanal e mensal de desempenho das
realizagbes das tarefas, como também nimeros de pedidos entregues, em
andamento e cancelados.

Este sistema GP é utilizado “On line” por todos os funcionarios do setor comercial
(consultoria) e setor técnico (Engenharia) que lidam diretamente para atender os

pedidos dos Grandes Clientes, de todo Estado do Parana.

O pedido do Grande Cliente é registrado pelo consultor de servigos no Sistema GP e
€ repassado automaticamente pelo sistema para os proximos setores a fim de
prosseguir tarefas, até que o pedido & entregue, conforme fluxograma em anexo.
Dependendo do tipo de pedido o fluxograma segue caminhos diferentes. (Vide Anexo
Il Fluxograma de Comunicagao de Dados).

Quando ha algum problema de prosseguimento automatico da tarefa, abre-se um
impedimento e é analisado a parte por este setor que Administra as Solicitagdes de
Servicos, juntamente com o setor que impediu a tarefa e posteriormente € devolvido
ao Sistema GP para prosseguimento das demais tarefas. A comunicagéo (se
necessaria) € feita através das mensagens no préprio Sistema GP e ficam registrado

nos respectivos pedidos.
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Este Sistema GP s esta em funcionamento nas solicitagdes de Comunicagao de
Dados. Nos pedidos de Discagem Direta a Ramal (DDR) e Servigos Especiais (SE), é
utilizado no momento um sistema interno do setor, que é arcaico, pois requer muito
trabalho manual e bragal. Para comunicagéo das realizagdes de tarefas é utilizado o
sistema e.mail. Esta sendo planejada a implantagao do Sistema GP para DDR e SE

até o final deste ano.

4. DIAGNOSTICO DO PROBLEMA DO SETOR

Apontaremos quais sdo os fatores que podem ser melhorados, conforme a analise e

pesquisa realizado “in loco”.

4.1 QUALIDADE DE ATENDIMENTO A CLIENTES INTERNOS E EXTERNOS

Este item pode ser trabalhado, conscientizando os funcionarios da existéncia de
clientes internos. Tem-se conhecimento de clientes externos, o qual, este setor ndo
lida diretamente, mas muitos desconhecem que o proprio colega de trabalho do setor
vizinho € o nosso cliente interno. A consultoria, o setor de Administragcdo do cadastro
de Facilidades Técnicas, o setor de Provisionamento, setor de Centro de Geréncia de
Rede sao os primeiros clientes internos do setor.

Atendendo bem o cliente interno, consequentemente, o cliente externo sera atendido

com melhor qualidade e rapidez.
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4.1.1 Divisao de Tarefas

Conforme a nossa primeira pesquisa realizada em novembro de 1998, verificamos a
divisdo heterogénea de tarefas. Acumulo de tarefas para algumas funcionarias e
menos para outras. Este setor compde de 8 (oito) funcionarias somente do sexo
feminino, com as seguintes atribuig¢des :

Coordenacao : Fatima

Processos e Sistemas : Adélia

Indicadores e Manuais : Lidia

Comunicagao de Dados : Margarida e Silvia

DDR : Lucia e Carolina

Servigos Especiais : Carolina e Fernanda

Obs.: Os nomes acima séao ficticios

Através do resultado da 1° pesquisa propusemos alteragdes que sera relatada no

capitulo de propostas.

4.1.2 Processos e Sistemas de Informatizacéo

Os processos e sistemas utilizado no momento ha possibilidade de melhorar cada vez
mais o sistema GP utilizado atualmente, surgem certas dificuldades que pouco a
pouco estdo sendo sanadas. A intencao € otimizar o sistema para eliminar totalmente

a interacao manual, eliminando papéis e atitudes burocraticas.



40

Existe o que chamamos de “fluxo torto”, os pedidos que o sistema n&o consegue
prosseguir automaticamente é realizado através de interagcdo manual, para depois de
resolvido devolvé-lo ao fluxo normal do sistema GP.

Outra falha dentro deste item € que existe um manual de procedimento adotados para
manusear o sistema GP, mas esta desatualizada. Com essa falha as pessoas que o
utiliza ligam desorientados para pedir explicacdes, especialmente os funcionarios do
interior (Cascavel/Ponta Grossa/Londrina/Maringa).

Esta em estudo a atualizagao do manual para posterior implantacao.

Os pedidos de DDR e Servigos Especiais estdao praticamente sendo realizado
manualmente. Existe um sistema interno chamado “Sistema DDR” e “Sistema SE’,
mas os outros setores ndo tem acesso, o que dificulta a comunicagao e a atualizagao
dos pedidos. HA muita burocracia e muitos papéis e documentos. O sistema de
arquivo também devera ser melhorado. O sistema de comunicagao via e. mail esta
sendo muito exaustivo. Recebem em torno de 40 a 50 e.mail por dia, léem e

imprimem para arquivar junto ao processo do pedido, tudo em papel.

4.1.3 Equipamentos de Informatica

A infra-estrutura de informatica pode ser melhorada.

Os microcomputadores tem apresentado problemas muitas vezes derrubando o
sistema, perdendo arquivos. Foi instalado Office 97, mas esta acarretando muitos
erros por enquanto, como por exemplo travando ou ndo salvando arquivos. A

impressora também esta constantemente indo para conserto.



41

Os fios e as tomadas sao precarios muitos fios emaranhados e tomadas insuficientes.
Ha necessidade de instalagdo de novos softwares como por exemplo Flow-Vision e
realizagdo de treinamento para aprofundar e conhecer melhor a utilizagdo de

softwares como Windows avan¢ado, Excell basico, avangado etc.

4.2 RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

O relacionamento ndo € muito profissional e comunicagdo ndo muita clara. Com
aplicagcdo do 2° questionario percebemos que pode-se melhorar e trabalhar o
interpessoal do setor. Notamos divergéncias de atitudes acarretando um clima tenso.
Sao atitudes que encontramos em qualquer setor de qualquer outra Empresa, mas
vamos propor uma melhora no ambiente interpessoal. Criando um clima sadio,
transparente e comunicativo.

Obs.: Vide Anexo V - Tabulagéo do 2° Questionario

4.3 LAY-OUT DO SETOR

O lay-out pode ser melhorado, para haver melhor circulagado dos funcionarios e de
visitantes; e dar um visual mais limpo e organizado. Os fios dos microcomputadores
das impressoras e dos telefones torna o local menos seguro, podendo haver tropecos

e quedas e o visual nao fica muito bem.
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4.4 MARKETING INTERNO
Nao existe projeto de desenvolver um marketing interno. Os funcionarios nao tem
conhecimentos claro dos objetivos e metas do setor, bem como crengas e valores a

seguir pelo setor.
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CAPITULO V - PROSPOSTAS E SOLUGOES

Este capitulo dedicou-se as propostas e solugbes, em atencao particular as
necessidades levantadas nos questionarios.

Nossa intengdo nao foi apenas levantar os dados, mas a de identificar
aspectos que precisam ser tomadas em consideragdo no desenvolvimento de
solugdes.

Demos atencao, a diversos modelos citados pelos autores, e por fim seguimos
algum dos fatores tais como, divisdo em células, aperfeicoamento do sistema de
informatizagdo (GP), melhoria no ambiente de trabalho, desenvolvimento do
marketing interno, definigdo da missdo e definicdo das crencas e valores.

Ainda neste capitulo mostramos o éxito das aplicacbes das propostas
sugeridas, pois acreditamos que as demais serdo consideradas a longo prazo,
resultando em beneficios para o Setor de Engenharia e consequentemente para a

empresa Telepar.
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Analisando a 12 pesquisa propusemos a distribuicdo coerente de tarefas através de

divisdo de células, tendo como base a referéncia bibliografica de Joel J. SANTOS

(1995, p. 65). “O trabalho em células faz com que as companhias vivam em estado

permanente de debate, o que facilita acompanhar as transformacées extremamente

rapidas. O modelo acaba por imprimir, também, uma carga extra de responsabilidade

entre os participantes.”

Adotamos a sugestédo do autor e propusemos a divisdo de trabalho no que resultou

em uma nova equipe de trabalho conforme o quadro abaixo.

Equipe de Trabalho Atual
Atividade Empregados Envolvidos
Coordenadora Fatima

Comunicagao de Dados

Margarida/Cristina/Adelia/Lidia

DDR e Servigos Especiais

Lucia/Silvia/Fernanda

Compras de Equipametnos

Juliana/Carlos

Procedimento e Sistemas

Adélia

indicadores e Manuais

Lidia
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Comparando com a situagéo anterior as modificagdes que ocorreram :

e a alocacdo da Carolina para outro setor da Engenharia;

¢ alocacéo da Silvia de Comunicagao de Dados para DDR/SE;

e inclusdo do setor de compras de equipamentos, trazendo mais dois funcionarios,
Juliana e Carlos, trouxemos uma figura masculina para o setor (por ser uma

atividade praticamente administrativa achamos ideal alocar neste setor;

e Inclusdo de mais uma funcionaria Cristina para lidar com a parte operacional de
Comunicagéo de Dados.

Esta proposta ja foi implantada e o setor esta trabalhando dentro deste esquema.

2. CONSCIENTIZAGAO DA EXISTENCIA DO CLIENTE INTERNO E EXTERNO
Conscientizar os funcionarios do setor a conhecer melhor os clientes internos atraves
de realizagdo de reunides internas com a geréncia e a coordenacédo. Periodicamente
repetir a reunido para haver constante realimentagéo e saber das necessidades dos
clientes, tanto interno como externos.

Segundo Oscar M. C. FERREIRA (1996, p.4) diz que: “Dentro de uma organizagao
todos somos clientes um dos outros. Enquanto todos nés estivermos satisfazendo
plenamente as necessidades um dos outros, as empresas nao poderdo garantir a

Qualidade aos seus clientes”
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Isto evidéncia a importancia de conscientizar os funcionarios com relagao aos clientes
internos e externos.

2.1 APERFEICOAMENTO SISTEMA (GP)

2.1.1 Implantacéo do Sistema em DDR e SE

Implantacdo do Sistema GP para DDR e Servigos Especiais, o mais breve possivel
para eliminar os papéis, arquivos e burocracias. Com o sistema em funcionamento
havera mais tempo para analise dos processos dos pedidos e padronizard todo
trabalho do setor.

Este item esta sendo analisado e pretende-se até o final deste ano implanta-lo.

2.1.2 Elaboragédo Manual do Sistema (GP)
Propomos criar um manual do sistema GP , o que ja esta sendo estudado, para que
todos os usuarios possam manusear sem dificuldade e agilizar os pedidos dos

clientes.

2.2 MELHORAR AMBIENTE DE TRABALHO

Segundo Joel J. SANTOS (1995, p.70) citado na revisao teorica “zelar pelo ambiente
de trabalho € também um fator muito importante, para manter o clima de motivacao e
de alto desempenho dos funcionarios”.

Diante disso, propusemos melhorar o ambiente de trabalho como descrito a seguir:

2.2.1 Novo Lay-Out
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e um novo modelo de lay-out de maneira proporcionar espago € ambiente claro e
impo;

¢ mudanca de posi¢ao de algumas mesas ;

e alocagao de armarios para desafogar o local;

e a mesa do café propomos mudar de local para nao tumultuar o ambiente proximo
ao banheiro feminino e logo atrds da mesa da coordenadora. Passamos para um
corredor que nao ha muita circulagdo e proximo a uma porta com acesso ao
ambiente externo.

Estas alteragdes ja foram realizadas e estamos atuando dentro deste lay-out com a

concordancia de todos.

3. DESENVOLVIMENTO DO MARKETING INTERNO (ENDOMARKETING)

Através da aplicacdo do 1° questionario e a analise do 2° questionario podemos
propor um trabalho profundo de Marketing Interno, ou seja o Endomarketing que
significa: agdes de marketing para o publico interno, o empregado.

Para elaborarmos uma proposta de desenvolvimento do Marketing Interno, tomamos
como base as palavras do Professor Paulo PRADO (1998, p.34) que diz:

Apesar de nos ultimos anos o conceito de marketing interno ter sido visto como
a um modismo, existem muitos pontos importantes que devem ser levados em
consideragcao quando tratamo-lo na perspectiva de marketing de servico.
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Para isso, podemos utilizar as ferramentas do marketing externo, para dentro
da empresa, mesclando a estratégia de Recursos Humanos, com o Marketing
e Producao.

O Conceito de Marketing Interno afirma que o mercado interno constituido de
empregados motiva-se mais para a consciéncia dos servigos e o desempenho
orientado para o cliente se houver uma abordagem ativa do marketing, onde
uma variedade de atividade sdo usadas internamente de forma orientada.

4. ADOTAR POLITICA DE GERENCIAMENTO DA TELE CENTRO SUL

Sugerimos a equipe manter sempre um bom dialogo e seguir as politicas de
gerenciamento de pessoas que a Tele Centro Sul estd adotando:

A transparéncia e a simplicidade, criando um clima de confianga mutuo e de trabalho
construtivo.

Com o clima de confianga mutua as pessoas passam a ser menos estressadas e

havera maior comprometimento.

5.1. DEFINICAO DA MISSAO DO SETOR

Na 22 pesquisa realizada uma das questdo foi “Em poucas palavras como vocé
resumiria a missao do setor’. Sendo que a missdo da Telepar & “facilitar a
aproximacéao de pessoas, de forma global, antecipando com exceléncia solucdes”.
Missdo da Tele Centro Sul € “Prestar, com técnica, econdmica e comercial, servigos
de telefonia fixa nas areas objeto de Concessao”

De acordo com Oscar M. C. FERREIRA (1996, p.5)
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Para definir uma missdo, precisamos identificar quais sdo os diversos
segmentos de clientes (internos e externos) e quais as necessidades que nos
propomos atender, através de nossos produtos e servicos.

Basta escrever uma “frase sintese”, que resuma de forma clara e objetiva o
conjunto de necessidades que o setor se propde satisfazer no conjunto definido
de cliente. E bom lembrar que, na expressdo da missdo, nio devem ser
mencionados 0s produtos e servicos oferecidos, nem o que a empresa faz.

A missao de qualquer organizacio, portanto a missao de todos aqueles que
formam a Empresa & “servir’, & satisfazer plenamente as necessidades
identificadas nos segmentos de clientes.

E preciso que cada membro da equipe esteja plenamente consciente da
Missdo da empresa, da missdo especifica da area onde trabalha e da sua
missao pessoal, comprometendo-se com elas e cumprindo-as.

De todas as sugestdes acatamos a seguinte:

“Antecipar a satisfagdo do cliente, atendendo como presteza e eficiéncia”.

6 DEFINICAO DOS PRINCIPIOS — CRENGAS E VALORES

Uma outra questao da 22 pesquisa realizada foi:

Dentro do Sistema de Gestdo Empresarial da Telepar temos como credos basicos de

comportamento frente ao consumidor final e a sociedade.

a) etica

b) foco no cliente

c) competitividade

d) cidadania

e) meérito

gue representa a razao de ser da empresa.

Quero propor que vocé sugira quais seriam os credos ou valores basicos para o setor.
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Antes de colocarmos as respostas escolhidas queremos justificar o porqué da

definicdo dos Principios, Crencas e Valores segundo Oscar M. C. FERREIRA (1996,

p.6).

E preciso, também, que as pessoas conhegam os principios que norteiam a
empresa para que o trabalho seja realmente participativo.

Esses principios sdo chamados “Crencas e Valores” que nada mais sdo do que
o conjunto coerente de valores e expectativas, que determina o que as pessoas
consideram verdadeiro ou falso, relevante ou irrelevante, bom ou mal.

A declaracdo de Crencas e Valores especifica comportamentos que devem ser
estimulados e praticados por todos os funcionarios.

Uma empresa que tenham sua Missdo claramente definida e internalizada por
todos os funcionarios, com uma cultura apoiada em Crencas e Valores
compativeis, com comportamentos ajustados a realidade presente e a
perspectiva futura, tem garantido seus passos para o sucesso.

Devemos, portanto, reconhecer e valorizar os comportamentos e atitudes
desejados, desestimulando a pratica daqueles incompativeis com o que se
quer.

Concluimos que os Credos e Valores do Setor deverao ser:

-Empirismo: Experiéncia individual, intuicdo, bom senso e criatividade.

-Eficiéncia: Fazer certo, as coisas.

-Eficacia: Fazer as coisas certas

-Efetividade: Perpetuidade, resultado ndo sé a curto prazo mas também a longo

prazo.

-Autenticidade: que envolve integridade e honestidade

-Comprometimento: que envolve responsabilidade
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7 DIVULGAGAO DO “PERFIL DO EMPREGADO EFICAZ”

A nossa proposta é divulgar as qualidades do Empregado Eficaz para que todos os

funcionarios do setor se encaixe dentro deste perfil.

7.1 INTERESSE NA SOLUCAO DE PROBLEMAS/INICIATIVA

-Busca efetuar melhorias na sua forma de trabalho.

-Desenvolve suas atividades esgotando todas as possibilidades ao seu alcance, antes
de buscar auxilio do supervisor.

-Se preocupa e procura encaminhar solugdes para os problem<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>