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RESUMO

Empresas de telecomunicacGes possuem grandes demandas de trabalho e buscam oferecer servigos com agilidade
e qualidade de maneira a atender seus consumidores. Porém podem ocorrer variagdes nas solicitagdes, a
concentracdo de atendimentos pode ocorrer em periodos distintos, ndo havendo regularidade na quantidade de
atendimentos por determinados momentos, todavia, em outras situacdes ha acumulo de servigos ou a necessidade
da realizagdo de atividades com um grau de urgéncia maior. Estas oscilacBes nos atendimentos sdo fomentadas
substancialmente por fatores externos. Nesta perspectiva, é imprescindivel adequar a agenda de servicos dos
provedores de modo a atender as necessidades do consumidor, observando aos prazos convencionados pela
ANATEL. Neste sentido, intercorreu em uma empresa de telecomunicagdes localizada ao noroeste do RS, estudo
com propdsito de identificar e analisar variagcdes de demanda, propondo através da aplicacdo da teoria das filas,
parametros para tomadas de decisdes, objetivando identificar periodos ociosos e de sobrecargas das equipes.
Como problemaética, procurou-se verificar como a sazonalidade e a a¢do de fatores externos interferem no tempo
de espera, na variabilidade da demanda, na méo de obra necessaria para garantir a exceléncia no servigo a um
prazo adequado a necessidade do cliente. A coleta dos dados necessarios transcorreu mediante pesquisa
documental e consultas ao sistema ERP da empresa.

Palavras-chave: Demanda, Ocupacao, Prestacdo de Servicos, Teoria da Filas.

ABSTRACT

Telecommunications companies have great demands of work and seek to provide services with agility and quality
in order to meet their consumers. However, there may be variations in requests, the concentration of services can
occur in different periods, with no regularity in the number of services at certain times, however, in other
situations there is an accumulation of services or the need to carry out activities with a greater degree of urgency.
These fluctuations in attendance are substantially fueled by external factors. In this perspective, it is essential to
adjust the service schedule of providers in order to meet the needs of the consumer, observing the deadlines
agreed by ANATEL. In this sense, he worked at a telecommunications company located in the northwest of RS,
study with the purpose of identifying and analyzing demand variations, proposing through the application of
queuing theory, parameters for decision making in order to identify idle periods and overload of teams. As a
problem, we tried to verify how seasonality and the action of external factors interfere in the waiting time, in the
variability of demand, in the manpower needed to ensure service excellence within a time frame suited to the
customer's needs. The necessary data collection took place through documentary research and consultations with
the company's ERP system.

Keywords: Demand, Occupation, Provision of Services, Queue Theory.

INTRODUCAO

A teoria das filas é compreendida como o estudo das filas utilizando de aplicagfes matematicas
para a verificacdo de sistemas. Filas podem ser formadas por pessoas, objetos no aguardo de algum
servigo ou de algumas formas néo téo visiveis.
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O modelo de filas pode ser facilmente representado com a chegada de usuarios (clientes) para
determinado servico, e devido a indisponibilidade de atendimento imediato, gera-se uma fila de espera.
O termo fila neste caso indica todos 0s usuarios presentes, englobando os que aguardam na fila e os que
estdo em atendimento. No contexto atual verifica-se que o0s servigos de comunicagdo necessitam ter
caracteristicas de precisao, serem eletrdnicos e instantaneos, onde os clientes, sejam pessoas fisicas ou
juridicas, ndo desejam renunciar a estas facilidades e que as tornaram essenciais. O Setor de
telecomunicacdes tem o desafio de fornecer servigos dentro de parametros elevados de eficiéncia e
qualidade, em tempo &gil, a fins de evitar a formacéo de filas.

A motivacdo deste trabalho decorreu sobre a problematica de: como a sazonalidade, a acéo de
fatores externos e o tempo de espera influenciam na variagéo da demanda e na determinagédo da equipe
de trabalho necessaria a garantir a um servico que obedeca as necessidades do cliente?

Fundamentado nesta problematica, como objetivo geral buscou-se identificar e analisar as
variaces de demanda através do emprego da teoria das filas, estabelecendo parametros para tomadas
de decisbes que auxiliem no controle deste indicador, identificando periodos de ociosidade e
subdimensionamento das equipes de trabalho.

Especificamente, a pesquisa objetiva: diagnosticar a taxa de ocupacao e tempo de espera em fila,
identificar a quantidade de equipes necessarias a fim de atender a demanda, identificar fatores que
influenciam o aumento da demanda e que afetam a taxa de ocupacéo, propondo medidas de controle.

O presente artigo esta arranjado em cinco (5) partes, iniciando pela introdutoria, a de maneira
sistematica, contextualiza o assunto. Revisdo literéria, tendo como propdsito o estudo dos conceitos
relativos a pesquisa operacional, teoria das filas e classificacdes, componentes, metodologia de um
sistema de filas. A terceira parte trata da metodologia aplicada a materializa¢do do artigo. A parte quatro
tem por proposito a analise e discussdo dos resultados, a modelagem e resolucéo do problema com link
a demanda da empresa observada, fatores que influenciam em sua variabilidade na producéo diéria e na
fila de espera da agenda (fatores humanos x fatores gerais), sugestdes de melhorias. Por fim, as
consideracdes finais, onde sdo discorridas as dificuldades encontradas no processo de desenvolvimento
do trabalho, bem como a importéncia e aplicabilidade do estudo.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Pesquisa Operacional

Segundo Belfiore e Favero (2013), pesquisa operacional se utiliza de métodos de apoio para
tomada de decisdes, sendo de extrema importancia o estudo dos principais conceitos envolvidos a fim
de compreender e estruturar de forma clara e objetiva os dados inerentes ao processo.

A pesquisa operacional se aplica principalmente a situacfes problema que abrangem a
coordenacao de atividades e a forma de conducdo destas. Possui grande aplicabilidade, podendo ser
aplicada a diferentes areas como transporte, manufatura, telecomunicagdes, construgdo, planejamento
financeiro, dentre outros (HILLIER; LIEBERMAN, 2006).

2.2 Teoriadas Filas

A teoria das filas visa estudar o comportamento de um sistema, em especifico a formacgéo de
filas, através de modelagem matematica. E possivel se utilizar desse modelo a partir de um ou mais
servidores, que prestem qualquer tipo de servi¢co (BELFIORE; FAVERO, 2013).

Para Hillier e Lieberman (2006) as filas fazem parte do nosso cotidiano, pois esperamos em filas
para comprar os mais diversos produtos e servigos. Sendo diretamente relacionada a economia e de
suma importancia a qualidade de vida das pessoas, utilizando modelos de filas para de representar o0s
sistemas que surgem na pratica. As formulacbes utilizadas para cada modelo indicam como deve
funcionar o sistema, incluindo os tempos de espera.
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A analise das filas visa ofertar tempos e servi¢cos de maneira satisfatoria aos usuarios em espera.
Teoria das filas ndo é exatamente uma técnica de otimizacao, porém determina o desempenho de filas,
utilizando tempo médio de espera e a produtividade do sistema, tornando possivel a projecdo da
capacidade de atendimento do sistema (TAHA, 2008).

2.3 Classificacdo de um sistema de filas

A definicdo ou configuracdo de um sistema de filas depende de pontos de vista do usuério e do
operador. Para o usuario as medidas seriam o tempo médio de servico e fila, probabilidade do tempo de
espera ser maior do que o esperado, nimero médio de pessoas na fila, a possibilidade de o tamanho da
fila ser maior que o esperado. Para o operador do sistema, as medidas de interesse sdo caracterizadas
pela utilizacdo média do sistema, média de ocupacdo dos servidores, periodo médio de ocupagdo em
atendimentos sem interrupc¢éo e a possibilidade de o periodo de atendimento ser maior (ARENALES et
al, 2007).

A descricdo de um sistema de filas para Arenales et al (2007), decorre de trés elementos: chegada
de usuarios no sistema, disciplina da fila e processo de atendimento do servi¢co. Necessitando ainda de
informacBes da maneira como os sistemas de filas estdo interligados e a distribui¢do de usuarios no
sistema.
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Figura 1 - Sistema de filas. Fonte: ARENALES et al, 2007.

Para a andlise do sistema de filas, o intervalo de tempo é composto pela chegada de clientes ao
sistema e tempo de servico é descrito pelo tempo de atendimento do usuario. Podendo estes intervalos
de tempo serem probabilisticos ou deterministicos. O tamanho das filas pode ser finito ou infinito
(TAHA, 2008).

2.4 Processo de chegada e tempo de atendimento

Para Arenales et al (2007, p. 437) “o processo de chegada de usuarios no sistema ¢ descrito pelo
intervalo de tempo entre chegadas sucessivas de usuarios”. O autor ainda descreve que o processo de
chegada néo varia ao longo do tempo ou devido ao nimero de usuérios presentes, porém, podem ser
tratados como excec¢des quando o usuario chega ao sistema e se depara com uma fila enorme e desiste
de ingressar nela, ou quando o sistema tem um limite ndo permitindo a entrada de mais nenhum usuario.

Um importante fator de anélise seria a disciplina da fila, pois demonstra a ordem de selecdo e
atendimento dos clientes. Esta ordem pode ser: primeiro a chegar, primeiro a ser servido, ultimo a
chegar, primeiro a ser servido, servico em ordem aleatéria, e podem ser selecionados por alguma
prioridade. A fonte geradora de clientes pode também ser finita ou infinita. Finita devido a chegada de
clientes ser limitada, e infinita, pois possui abundancia de atendimentos. O comportamento em filas
demonstrados pelos clientes também pode ser considerado fatores de analise, pois na esperanca de
reduzirem o tempo de espera os clientes podem alterar de uma fila a outra. Como também podem desistir
de entrar na fila pelo tempo previsto de espera, ou ainda, pela longa espera em um sistema de filas
abandona-la (TAHA, 2008).
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2.5 NuUmero de servidores

O processo de atendimento esta diretamente ligado ao tempo de atendimento dos usuérios, onde
os servidores podem ser um Gnico individuo, grupo de pessoas ou maquinas, realizando ou nao o servico
simultaneamente (ARENALES et al, 2007).
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Figura 2 - Sistema com um servidor e sistema com servidores em paralelo
Fonte: ARENALES et al, 2007.

Segundo Taha (2008) o servico pode ser realizado por servidores em paralelo, séries ou em
redes. Para Hillier e Lieberman (2006) o atendimento é realizado por uma ou mais instalacGes de
atendimento e possuindo um ou mais canais de atendimento, denominados de atendentes. Podendo ser
realizados canais de atendimento em série ou paralelo, onde o modelo de fila deve descrever a
quantidade de atendentes e a disposi¢do destes nas instalagdes.

2.6 Capacidade do sistema

Os modelos de filas sdo muito Uteis estabelecer a forma de operacdo de um sistema de filas de
maneira eficiente. Possuir um sistema de atendimento com capacidade operacional excessiva envolve
altos custos, mas em contrapartida possuir um sistema com capacidade operacional insuficiente resulta
no surgimento de filas e espera excessiva dos usuarios causando a insatisfacdo ou perda do usuario.
Desta forma a utilizacdo de modelos de filas fornece equilibrio entre tempo de espera e custo de servico
(HILLIER; LIEBERMAN, 2006).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta seccdo apresentam-se as metodologias desenvolvidas com o intuito de alcancar os
objetivos citados anteriormente, se explicando como foram tratados os dados coletados, justificando por
que tal tratamento € adequado aos interesses do estudo.

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa classifica-se como sendo quantitativa e dedutiva. De
acordo com Oliveira (1999, p. 115), ¢ quantitativa porque se buscou “quantificar opinides, dados, nas
formas de coleta de informagdes, assim como também como emprego de recursos e técnicas
estatisticas”. Dedutiva segundo Marconi e Lacatos (2008, p. 69), pois “a necessidade de explicagao nao
reside nas premissas, mas, ao contrario, na relacao entre as premissas e a conclusiao”.

Quanto aos objetivos (GIL, 1999) ou fins (VERGARA, 2005), a pesquisa se classifica como
exploratdria e descritiva. Exploratoria por ser provavelmente a primeira que se realizou com este tema
especifico e na referida organizacdo. Descritiva, pois este tipo de pesquisa estabelece correlagdes entre
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varios aspectos e auxilia na defini¢do de sua natureza. Ndo tem a necessidade de explicar os fenémenos
que descreve, porém serve de base para explicagdo dos mesmos.

Ja quanto aos meios (VERGARA, 2005) ou procedimentos técnicos (GIL, 1999), a investigacao
foi bibliogréafica, documental, de campo e estudo de caso. Bibliogréfica, por tratar-se de um estudo
sistematizado, desenvolvido com base em material publicado por autores consagrados que decorreram
sobre o tema. Documental, pois buscou-se relacionar, ler, referenciar, planilhar além de fazer resumos
dos assuntos relacionados a pesquisa. De campo, pela coleta dados primarios, na fonte geradora do
estudo. Estudo de caso, pelo estudo massivo e aprofundado de um ou mais objetos, a fins de obter um
conhecimento amplo e detalhado.

Para Rudio (1978), a coleta de dados é a fase do método de pesquisa que objetiva obter
informacdes da realidade. Marconi e Lakatos (2008, p.167), descrevem que a coleta de dados ¢é a “ctapa
da pesquisa em que se inicia a aplicacdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim
de se efetuar a coleta dos dados previstos”.

Uma vez coletados os dados, estes foram tabulados e analisados, para melhor entendimento, com
atualizacao de planilhas em Excel. Apds a tabulacdo e interpretacao dos dados, efetuou-se a analise dos
resultados, a partir disto, foram realizadas pesquisas em livros, revistas especializadas e anais
publicados relativos ao tema, com o objetivo de melhor interpretar os dados e justifica-los por meio da
analise de contetdo.

4  ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Contextualizacéo

Empresas de prestacdo de servigcos, como em empresas de Telecom, a sazonalidade, definida
como um fator externo o qual interfere nos resultados de um negdcio, influencia diretamente na fila de
atendimentos das demandas, em outras palavras, no prazo de atendimento ao cliente e esté diretamente
relacionada ao calculo de méo de obra necessaria para suprir a procura por servicos. Tal influencia pode
ser positiva ou negativa, positiva quando aumenta a quantidade de vendas, como no Natal, por exemplo.
Negativa quando ha uma baixa, como uma sorveteria no inverno (EGESTOR, 2020).

A ANATEL - Agéncia Nacional de TelecomunicacGes determina que 0s prazos que devem ser
cumpridos pelas prestadoras, no que se refere as principais solicitagdes dos consumidores, sdo de acordo
com o Quadro 1 (ANATEL, 2020):
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Quadro 1 — Prazos a serem cumpridos x solicita¢gdes dos consumidores

ASSUNTO

PRAZO

Instalacdo

Até 10 dias dteis, em areas atendidas pela rede da prestadora. O prazo & contado a
partir do recebimento da solicitagdo.
{Art. 23 da Resolugiio n® 574/2011 da Anatel)

Entrega do documento de
cobranca

Deve ser entregue 5 dias antes do vencimento.
{Art. 76 da Resolugio n® 832/2014 da Anatel)

Interrmupcio

Em caso de interrupcdo para manutencio da rede, a prestadora deve comunicar o

fato aos consumidores atingidos com antecedéneia minima de 72 horas.
(Art. 30, § 2° da Fescluglo n° 717/2019 da Anatel)

SolicitagBes de Feparos
por Falhas ou Defeitos na
Prestacio do Servico

Até 14 horas, contadas do recebimento da solicitacdo, admitido maior prazo a
pedide do assinante.
(Art. 25 da Fesolucio n® 574/2011 da Anatel)

Suspensio do servigo por
falta de pagamento

Em cazo de inadimpléncia, as prestadoras podem suspender os servigos do usuario,
zemnpre respeitando oz seguintes prazos:

a) 13 dias da notificagdo: suspender parcialments o provimento do servigo, com
blogueio dos servigos e facilidades gque importem Snus para o consumidor {esta
medida & chamada de suspensfo parcial);

k) 30 dias apds a suspensdc parcial: suspender totalmente o provimento do servigo.
Neste cazo, & vedada a cobranca de assinatura ou gualguer outro valor referente a
prestacio de servigos (suspensdo total);

c) 30 dias apos a suspensio total: desativar definitivamente o servigo do consumidor
e rescindir o contrato de prestacio do servigo.

Cazo o consumidor efetue o pagamento antes da rescizfio, a prestadora deve
restabelecer o servigo em 24 horas, contadas a partic do conhecimento da guitagio
do débito ou da insergio de créditos.

(Arts. 90 2 100 da Reszolugio n® 632/2014 da Anatel)

Suzpensio do servico a
pedido do consumidor

Pode ser zolicitado pelo consumidor adimplente uma vez a cada 12 meses, pelo
prazo minimo de 30 dias & maximo de 120 dias. A prestadora tem o prazo de 24
horas para atender o pedido. (Art. 67 da Resolugdo n® 614/2013 da Anatel)

Cancelamento Quando o pedido de cancelamento for efetuvado com intervengdo do atendente deve
zer efetivado imediatamente. Quando o pedido ndo occorrer com esta intervencido
seus efeitos passardo a valer apds 2 dias Oteis do pleito. (Arts. 14 £ 15 da Besolugio
n® 632/2014 da Anatel)

Fidelizacio Prazo de permanéncia maximo de 12 meses. (Art. 70, §3° da Resolugio n® 6142013

da Anatel)

Central de Atendimento

As reclamactes junto 4 central devem ser atendidas em até 3 dias Oteis. (Art. 17de
Decreto n® 6.523/2008)

Gravagdes das Chamadas

A prestadora deve manter as gravagdes a disposigdo do consumidor por 6 meses. Ela
tem até 10 dias para disponibilizar as gravagdes na internet (Espaco Feservado ac
Conzumidor), por meio eletrénico, correspondéncia ou pessoalmente, a critério do
consumidor, & sem qualquer Snus. (Art. 26 da Resolugio n® 632/2014 da Anatel)

Fonte: ANATEL (2020).

4.2 Modelagem e resolucéo do problema

Para realizar a analise dos dados, buscaram-se as informacdes no sistema ERP de gerenciamento
de dados da empresa. A partir do sistema e para fins comparativos, geraram-se dois relatorios: um (01)
compreendendo as atividades realizadas entre os periodos de janeiro, fevereiro, margo, abril e maio do
ano de 2019 e um segundo, compreendido entre 0 mesmo periodo do ano corrente de 2020 (Quadro 2).
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Quadro 2: Comparativo dos atendimentos de manda de atendimentos

2019 2020
PERIODO AN FEV MAR ABR Ami J| aan
TOTAL ATIVIDADES 502 654 TE6 I  ém 920 847 021 1060 1304
S 147% § 235% § 172% @ 459% § E5 20
ATIVIDADES EQUIPES DE ATIVACAO |
@ 229% § 2B0% & 253%  433% $1003%
ATIVACAO 208 248 01 2367 ol 118 118 181 203 136
Al ATIVACAOFLAT CONECTORIZADO 1 w1 14 m 20 248 303 b7}
A0 ATIVACAO UTP ¥ ®» 2B b2) b} 33 5 32 1
All - REAGENDAMENTO UT? © 2 3 [ 2 1 1 : €
A2- ATIVACAO FLAT FUSAO 1 13 1" 16 ) 10 13 10 20 !
AT -REAGENDAMENTO ATIVACAO » 00 % P 2% 2 b & & 9
ATIVIDADE NAC EXECUTADA - FATORES EXTERNOS ' DFRAESTRUTURA® 5 § 7 s £ El 10 11 s 12
TROC A DE ENDERECO 52 52 0 e ) 65 <4 oy 93 s
A6 ATIVACAO MUDANCA DE ENDERECD 4 s & EY) & & i 7 62
A3 . PEAGENDAMENTO TROCA DE ENDERECOD 11 3 13 18 19 18 3 ] 20 1
TILEFONIA % M 3} - || 21 = 26 23 31
A3 ATIVACAO TELEFONIA 13 7 10 13 g N 1 n 19 25
5. ATIVACAO TELEFONIA PORTABILIDADE 1 u 13 10 11 1 4 3 6
TROCA DE TITULARIDADE 1 4 13 17 s ) 13 10 10 15 17
AS. ATIVACAO TROCA DE TITULARIDADE 18 3 2 15 15 B 13 16
A1) . TROCA DE TITULARIDADE DE TELEFONIA 1 1 2 1
CANCELAMENTOS 61 4 9 | 38 £1 iz %0 29
C2 - CANCELAMENTO FIBRA » & 7 31 3 ] 31 N
€5 - CANCELAMENTO TROCA DE ENDERECO > B | 3 0 17 8 3 % 17 2
C§ - CANCELAMENTO INADIMPLENCIA 2 - = B 2 p)
MANUTENCAO DE REDE = a1 e 33 s [ 35 45 113 108
Pt -CONSTRUCAO HUB . NAP 13 6 18 i 2 4 3 17 4
B2 BACKBONE 2 : ; C . 3 1 . . i
P3 . AFERICAQ NAP MEDICAO 6 1 2 6 1 ] 1 ] 4 ]
P4 . CONSTRUCAO DE REDE 1 1 5 2 13 s 2 31
R4 - MANUTENCAO HUB 'NAP 33 33 36 p 1 40 i 2 p!} A 64
REPAROS 96 71 69 104 126 119 140 132 132
QI-DBALTO 20 7 - = - 2 33 02 65 47
R . TROCA DE PONTO 13 0 0 U 10 18 8 2 1 14
R2 - CHECAGEM INFRAESTRUTURA 3 2% IS > 3 31 13 12 10 1
RS - FIBRA ROMPIDA CONECTOR X 1 2 4 3 7 2 4 5
R4 - FIBRA ROMPIDA PTO 3 2 . i .
RS . FIBRA ROMPIDA NAP 2 I 2 2 3 17 9 29 17 H
.7 - REPASSAGEM FIBRA EER | % 20 55 % 33 26 25 %
A3. ATIVACAO ESTRUTURA PREDIAL 4 1 2 1 3 2 1 1 1 s
RETRABALHOS s 4 310 sl 4 12 7 4 £
57 . RETRABALHO MANUTENCAO 2 1 3 6 3 ] 2 1 3
58~ ATIVACAO TROCA DE ENDERECO - RETRABALHO 3 3 . 4 ! 4 ) 3 H !
510 - RETRABALHO REPAROD - 2 1
DEMAIS ATIVIDADES 241 165 159 131 165 || 240 200 182 327 420
El - RETIRADA DE COMODATOS 3 1 - 3 1 1 . 1 . 7
E2 . VENDA DE EQUIPAMENTO n 7 3 : 15 15 1 2 2 »
El. TROCA DE EQUIPAMENTO EM QARANTIA 5 ] - 1 10 3 . 1 12
E4 - EQUIPAMENTO PARA COMODATO 10 4 5 3 ! ] 1 1 )
§1 . CONFIGURAR EQUIPAMENTO 9 1 1 1 2 19 3 3 21 u
811 - REACENDAMENTO REPARO e : 2 - Z 6 4 : E Z
52. DESCONEXAO 132 196 120 8 9 152 k3 130 157 163
$3 - CONECTOR INTERNO 5 4 F 3 15 4 3 4 7 p1
§4 - QUEDAS E AFERICAO DE PLANO 6 3 E] 5 3 3 4 14 4 bl
54 . ACESSOLENTO 2 0B 18 15 18 37 4 bl » i
56. PROBLEMAS TELEFONIA 3 7 3 7 i 1 2 2 : H
$9 . ATENDIMENTO A PEDIDO DO CLIENTE 5 ‘ 1 . ‘ H ; 17
T11 - ATENDIMENTO T1 2 5 1 ] 1 .'-

Fonte: FARIAS, SIVERIS e RUPENTHAL (2021).

Juntamente aos dados apresentados referentes as atividades, foram coletadas informacdes
relativas a quantidade de mao de obra, ou equipes disponiveis, para execucdo destas atividades no

mesmo periodo (Quadro 3).
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Quadro 3: Equipes
1 : MARLO

HOTO DY
CARRO 12
CARRO 11
CARRO 03
CARRO 05
NOTO 02

TOTAL ATWIDADLS COUIPESOE ATVAGAD 289
ATIVIDADES REGISTRADAS NO SISTEMA 1042
FQUIPES ATIVAGAD / REPARD 5

ABRIL
ATIV) REPARD TOTAL

10 €3 78

2
Ly

CARRO 05
MOTO 02
MOTO O3
CARROQ 15

120 124
113 113

724 1303

ET)
1175

TOTAL ATIVIDADE S EQUIPESOE ATIVAGAD 324.5
ATIVIDADE S REGISTRADAS NO SISTEMA 1123
EQUPES ATIVACAD !REPARD cL 3
EQUIPES REPARD | QUALIDADE s
EQUIPES REDES 1
TOTAL FQUPES 12

15

Fonte: FARIAS, SIVERIS e RUPENTHAL (2021).

A partir desses dados (demanda e quantidade de equipes), foi possivel a mensuragdo da média
de tempo de espera em fila para a viabilizacdo de cada atendimento. Conforme apresentado no Quadro
1 - prazos a serem cumpridos pelas prestadoras x principais solicitacbes dos consumidores, para
viabilizacdo dos calculos, considera-se a unidade dia como base de prazo para célculo do atendimento.

4.3 Demanda da empresa

Com base nos dados coletados, foi possivel o entendimento da demanda e a aplicacdo dos
calculos com base na Teoria das Filas para mensuracéo de prazos e bases para tomadas de decisoes.

No Quadro 4, efetuaram-se calculos relativos a taxa de ocupacao, tempo de espera em fila, tempo
total de atendimento, nimero de atendimento na fila de espera. Calculos estes que possibilitaram
estabelecer um comparativo entre os periodos estudados, proporcionando um entendimento de como 0s
fatores externos influem no gerenciamento das demandas.
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Quadro 4: Calculo dos dados de atendimento

PERIODO JAN FEV MAR ABR MAT JAN FEV MAR ABR MAT FORMULAS
“m 1042 | 017 | 1008 | 1035 | 1084 1123 | o34 | 1040 | 1127 | 1175
mm]’)gm"“ 4342 | 4168 | 4480 | 4500 | 4433 48,93 | 4336 | 4333 | 5123 | 2212 1
ATIVACOES 280 | 283 | 349 | 327 | 260 3243 | 364 | 4613 | 473 | 541
Tgff‘ o “mf' 44 | 368 | 452 | a2 | 3m1 4665 | 262 | 505 | 513 | 677
MEDIA ATIVIDADES x . - - = . . . s U D
DI (Execatades) 1204 | 1286 | 1551 | 1422 | 10.83 1411 | 1655 | 1923 | 2050 | 24,04 U
NUMERO DE EQUIPES 5 5 6 7 6 6 6 7 7 ] <
DIAS DE TRABALHO 24 2 | 225 | 23 24 23 22 2 7| 225
. i
TAXA DE OCUPACAO 0721 | 0648 | 0481 | 0452 | 0682 0577 | 0437 | 0322 | 0340 | 0271 p=—
2 ] 1
= = PG = n 0
A
PROBABILIDADE DE . . ‘s - . . - . . . A A
JERG ATENDIVENTO 0,023 | 0035 | 0,055 | 0042 | 0.015 0,030 | 0072 | 0105 | 0092 | 0,113 g (;;) N (ﬂ) 1
n=0 pl 5! A
15
5 P! 8
NUMERO DE By (—) i
ATENDIMENTOS NA 1083 | 0.546 | 0.079 | 0040 | 0.661 0231 | 0.045 | 0004 | 0,006 | 0.001 _ p
FILA DE ESPERA 17 51(1—p)?
L
TEMPO DE ESPERA NA e - - - - ;-
FILA (DIAS) 0,025 | 0013 | 0002 | 0001 | 0.015 0,005 | 0001 | 0.000 | 0,000 | 0.000 w, =
A
TEMPO TOTAL DE A R - B R U R R _ 4
ATENDIMENTO 363 | 323 | 280 | 317 | 411 347 | 262 | 225 | 238 | 217 L=1L,+ p
L
TEMPO GASTO NO s s _ ) . R P
STENLA 0050 | 0,026 | 0.004 | 0,002 | 0.030 0,008 | 0,002 | 0.000 | 0,000 | 0.000 W=+

Fonte: FARIAS, SIVERIS e RUPENTHAL (2021).

Com base nos resultados levantados, principalmente no que tange ao tempo total de atendimento,
que indica o tempo que o cliente leva para ter sua solicitacdo atendida, em ambos os periodos, o tempo
para finalizacdo da solicitagdo variou entre dois (02) e quatro (04) dias Uteis. Por default a empresa
trabalha com um prazo de no maximo dez (10) dias. A partir da analise dos resultados obtido, pressupde-
se que relagdo demanda x equipes estejam corretamente mensuradas, proporcionando um tempo de
atendimento coerente ao estabelecido pela ANATEL e rapido tendo em vista as necessidades do cliente.

O substancial aumento na demanda de atividades de novas instalagfes, troca de enderecos e
reparos, injungiu as empresas de Telecom a necessidade de se reorganizar e estruturar de maneira a
manter a salde do negdcio e a atender a de forma rapida seus clientes, mantendo ou diminuindo a sua
fila de espera da agenda de atividades. Algumas das medidas iniciais foram a reorganizacdo dos
processos e otimizacdo de rotas, de modo a eliminar ou reduzir os desperdicios, motivacao das equipes
de trabalho e consequentemente aumento da produtividade. Geralmente tais medidas ndo geram, ou
despendem poucos custos.

Gradativamente, estando os processos alinhados, gerencialmente é possivel aplicar uma segunda
medida: aumento do periodo de trabalho por intermédio do incremento de horas de trabalho produtivas.
N&o atendida a demanda ou perdurando por um periodo longo, € possivel a aplicagdo de medidas como
a terceirizacgdo e contratacdo de méo de obra.

Destas duas ultimas medidas, a contratacdo de mao obra direta € a que mais acresce custos
operacionais das empresas, consequéncia da alta carga tributaria trabalhista brasileira. Neste cenério, na
contratacdo ainda existe a incerteza de demanda, a qual pode durar por muito tempo ou apenas o quanto
durar o estado de pandemia (também incerto), podendo assim gerar em um futuro proximo (ou néo)
ociosidade de pessoal, o que resultaria em desligamentos, gerando novamente custos operacionais a
empresa.
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Tanto as contratacGes de mao de obra direta, quanto a terceirizacdo de atividades, se caracterizam
em acOes delicadas ao processo, além dos custos envolvidos (custos de contratacdo, ferramental,
uniformes, treinamentos, ...), demandam de uma criteriosa andlise para sua contratacdo e
implementacdo, tendo em vista a falta de méo de obra especializada a este nicho de mercado. Em
quaisquer uns dos cenarios citados, existe a necessidade de treinamento e adaptacdo dos profissionais
contratados, pois com a adi¢do de novos profissionais ao processo, imprescindivelmente a qualidade do
servico ao cliente deve ser mantida.

4.4 Fatores que influenciam na variagéo da demanda

Com a formatacdo do Quadro 2, foi possivel a verificacdo de um substancial aumento da
demanda de atividades da empresa, principalmente no que tange a questdo de novas ativacdes, ou seja,
insercdo de novos clientes na rede.

Ap0s andlise das demandas das atividades, percebe-se que no total das atividades (Grafico 1),
em relacdo ao mesmo periodo de 2019, em 2020 houve um acréscimo na demanda de 14,7%, no més
de janeiro, 23,8% em fevereiro, 17,2% em marc¢o, 48,9% em abril e 88,2% no em maio.

Grafico 1: Total de Atividades
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Fonte: FARIAS, SIVERIS e RUPENTHAL (2021).

Entretanto, os nimeros mais expressivos foram registrados nas atividades relativas a ativacéo,
as quais correspondem ao acréscimo de novos clientes na carteira, onde registraram-se um aumento de
22,9% nas atividades em janeiro, 28,0% em fevereiro, 25,3% em marco, 43,3% em abril e 100,3% no
més de maio (Grafico 2).

Gréfico 2: Total de Ativacdes
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Fonte: FARIAS, SIVERIS e RUPENTHAL (2021).
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Verificando mais detalhadamente os dados contidos no Quadro 2, percebe-se que mesmo com o
aumento da demanda de novos clientes na rede, 0s numeros de reparos se mantiveram praticamente 0s
mesmos nos periodos avaliados, o que remete a qualidade do servigo prestado.

De maneira geral, ap0s Vérias pesquisas e andlises a situacdo socioecondmica atual, pode-se
pressupor ou sugerir alguns fatores que influenciam no aumento da demanda, principalmente no que se
refere a novas ativacdes, sdo elas: fator COVID-19, mais pessoas trabalhando em home office, aulas
virtuais, necessidade de um servico de qualidade, maior nimero de pessoas utilizando a internet nos
domicilios, campanhas de vendas, instalacdo e equipamentos gratis, campanhas em eventos e feiras,
valor atrativo do servico, abertura de novas cidades (expanséo territorial do servico).

45 Fator COVID-19

No contexto que remete a influéncia de fatores externos, cita-se a pandemia causada pela
COVID-19. Conforme o Ministério da Satde, a COVID-19 é uma doenca causada pelo Coronavirus
SARS-CoV-2, que apresenta um Quadro clinico que varia de infeccBes assintomaticas a Quadros
respiratorios graves. (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).

Como medida de contencdo da propagacdo do virus, estipulou-se o isolamento dos casos
sintomaticos, pessoais que possuem alguma comorbidade, e cancelamento de aulas e treinamentos
presenciais. Em consequéncia, as pessoas estando neste periodo mais em casa, realizando suas
atividades profissionais na modalidade home office, institui¢des de ensino ministrando suas atividades
académicas de maneira on-line, o isolamento social causado pelo Coronavirus aumentou o consumo de
internet e provocou mudangas no padrdo de consumo da rede, o trafego de dados em conferéncias de
video, servicos de streaming, noticias e sites de comércio virtual subiu desde a declaracdo da pandemia.

A Anatel chegou até a recomendar a provedores o0 aumento da capacidade fornecida aos usuarios
por causa da doenca, inclusive com acesso sem cobranca na franquia de dados a informacdes oficiais
do Ministério da Saude (LAVADO, 2020).

4.6 Fatores que influenciam na producéo e na fila de espera

Com base em observagdes e analises realizadas nos processos, procedimentos e sistematica de
trabalho da empresa, podem-se pressupor dois grandes grupos de fatores que influenciam diretamente
na produtividade diaria e na fila de espera das atividades, sendo estes fatores classificados como: fatores
humanos e fatores gerais.

O fator humano é com certeza o diferencial nas empresas de sucesso, um denominador comum
entre aquelas que atingiram ndo so a eficacia, mas também a eficiéncia. As pessoas aparecem como um
fator de alta relevancia para a competitividade e, consequentemente, devem ser gerenciadas de forma
bastante cuidadosa, estando diretamente ligado a produtividade, com reflexos diretos no desempenho
comercial e financeiro da empresa.

A produtividade de uma empresa esta relacionada a sua capacidade de otimizar tais recursos,
fazer o maximo possivel com os fatores de producédo disponiveis.

Neste contexto, pode-se pressupor alguns fatores, relacionados ao fator humano na empresa, que
influenciam na producéo diaria, consequentemente na fila de espera: produtividade individual, estado
psicoldgico, cansaco, interacdo na dupla (cumplicidade, dindmica de trabalho), atraso, absenteismo,
disponibilidade em horarios extras, comprometimento, motivacao, ritmo de trabalho, concentragéo,
atencdo, qualidade do trabalho, retrabalhos.

Como fatores gerais, entende-se toda e qualquer influéncia externa do ambiente, recurso
utilizado, local de realizagdo do trabalho. Tais fatores, igualmente aos fatores humanos, influenciam de
maneira direta e decisiva no que compete ao sucesso da atividade, consequentemente no tempo de
espera da demanda em fila.

No decorrer da analise da problemaética proposta, pode-se considerar como fatores gerais, 0S
relacionados: condicdes das ferramentas; ferramental inadequado, deslocamentos (organizagdo e
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otimizacdo de rotas: cidades, centralizacdo logistica das atividades), cadastro de clientes errados ou
trocados, clientes ausentes, clientes ndo avisados ou comunicados previamente do seu agendamento,
estrutura externa (postes podres, arvores, ...), falta de estrutura, avaliacdo falha da venda, rede saturada,
estrutura do cliente (tubulacao obstruida, mobilia, configuracdes, ...), metragem extra (tempo excedente
ao planejado), condicBes climaticas (calor e/ou frio influenciam no ritmo de trabalho, iluminacao
natural, excesso de umidade, chuva, veiculo (manutences, quebra), vendas (promocoes, agdes injetam
novos clientes; diminuicdo nas vendas).

4.7 Sugestdes de melhorias

Apbs o conhecimento, analise e entendimento do processo, pode-se algumas melhorias aos
processos. Com isso sugere-se um estudo mais aprofundado, buscando englobar toda a organizagéo,
pois a aplicacdo do método de teoria das filas é possivel estabelecer um equilibrio entre os tempos
médios de espera e a taxa de ocupacdo do sistema, evitando custos desnecessarios.

Uma das acdes imediatas seria uma correta coleta de dados quando do cadastramento da
solicitacdo do cliente, o que, ao final do processo vem a proporcionar uma correta avaliacdo preliminar
da atividade para que, no ato de sua execucao, esta possa ocorrer de maneira mais assertiva e no menor
tempo possivel. A regionalizacdo das atividades através da alocacdo ou distribuicdo das atividades por
regides, a fim de eliminar desperdicios causados pela movimentacdo, consequentemente, otimizando
das rotas de deslocamentos das equipes, mantendo as mesmas motivadas e focadas na otimizacdo da
movimentacdo preestabelecida entre atividades, minimizando desperdicios causados pelos
deslocamentos. Da mesma maneira as equipes devem estar cientes da importancia deste fator, a empresa
deve manter sistemas e dispositivos que possibilitem tal monitoramento.

Além disso, ainda se sugere a elaboracdo de um sistema possibilite a simulacao de filas nos mais
diversos cenarios, com isso a organizacao obtém a possibilidade de ter uma maior previsibilidade de
situacOes que possam vir a ocorrer e podendo previamente elaborar um plano de contingenciamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O processo de atendimento a clientes, principalmente no ramo de prestacdo de servigos, como a
Telecom, caracteriza-se em atividades alta complexidade de gerenciamento e organizagéo, dependendo
inimeros de fatores externos a organizacdo, como condi¢des climaticas, infraestrutura externa,
deslocamentos, localizacdo, dentre tantos outros, os quais inviabilizam o célculo assertivo do tempo
total do atendimento, demanda fixa diaria e mensuracéo de equipes de trabalho.

Tal atividade requer muita habilidade gerencial, métodos e processos bem alinhados para o
dimensionamento dos recursos disponiveis, sejam humanos, 0s quais precisam estar motivados e
focados na exceléncia do servico, ou materiais, 0s quais devem estar disponiveis no momento
necessario. Quanto a processos, € importante que estejam bem definidos, para que o fluxo possa ocorrer
da maneira mais assertiva, evitando desperdicios e principalmente cumprindo com os prazos de
atendimento ao cliente determinados.

A utilizacdo da teoria das filas apresenta-se como uma ferramenta Util para estabelecer a
operacionalidade do sistema. A forma como é realizado o tratamento das informagGes e a andlise de
resultados encontrados auxilia a estabelecer parametros para a gestdo de servidores e clientes. Percebe-
se que atraves dos dados levantados neste estudo, os servigos de telecomunicacGes prestados pela
organizacdo atendem plenamente aos prazos definidos pela ANATEL. Conforme dados apresentados,
ndo ha problemas significativos quanto ao tempo de espera dos clientes e para a conclusdo dos servicos
contratados, pelo contrario, este fato deve promover a satisfagdo dos clientes quanto a estes quesitos.

Ainda, torna-se possivel verificar a maneira como fatores ja conhecidos influenciam na variacao
da demanda e situacfes ndo corriqueiras como a pandemia que se instaurou em todo 0 mundo podem
afetar diretamente na demanda de servigos. As atividades registradas nos primeiros meses de 2020
apresentaram um media de crescimento de 18,56% em comparacao ao mesmo periodo de 2019. Apds o
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inicio do isolamento social no Brasil, na segunda metade do més de marco houve um aumento
exponencial no total de atividades relacionadas a ativacdes. No més de maio percebe-se também,
considerando os dias trabalhados no periodo em 2019 (24 dias) e 2020 (22,5 dias), houve a necessidade
do acréscimo de equipes de ativacdo/reparo e reparo/qualidade, o remete diretamente ao isolamento
social causado pela pandemia.
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