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Resumo

O tema deste artigo € a gestao da qualidade no servigo de consultoria para empresas
de telecomunicagdo. Investigou-se o0 seguinte problema: “Uma empresa de
telecomunicacao que nao tenha contratado uma consultoria para seus servigos, pode
desempenhar suas atividades ainda com qualidade total, visto os beneficios oriundos
do uso das ferramentas utilizadas na consultoria?”. Cogitou-se a seguinte hipétese
‘uma reestruturagdo da organizagdo ou apenas a busca de um avango positivo nos
procedimentos internos ou externos da empresa, com seus produtos ou servigos que
séo oferecidos ao seu publico-alvo”. O objetivo geral é “apontar os beneficios que uma
empresa de telecomunicacdo tera ao contratar o servico de um consultor”.
Os objetivos especificos s&do: “Descortinar como funciona a consultoria para empresas
de telecomunicagao, com conceitos relevantes”; “Explicar maneiras distintas de como
poderiam ser feitas as consultorias, com analogia ao Brainstorming”; “Apontar
beneficios globais e intrinsecos a empresa de telecomunicacdo dos resultados da
consultoria”; “Apresentar instrucées para a manutencdo e conservagao do servigo
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prestado pela consultoria”. Este trabalho € importante em uma perspectiva individual
devido a ser um dos diversos instrumentos que podem contribuir para o
desenvolvimento da telecomunicagao, além de melhoria com a relagéo direta com a
publico consumidor desse tipo de servico. Para a ciéncia, é relevante pelo fato de
mobilizar uma atengdo maior a esse setor de servigos, a fim de se ter mais estudos
para a melhoria da telecomunicacao, perante os problemas colocados neste. Agrega
a sociedade pelo fato de ser a consumidora dos servigos de telecomunicagéo, logo
tera beneficios diretos nesse tipo de servigo. Trata-se de uma pesquisa qualitativa
tedrica com duracio de seis meses.

Palavras-chave: Consultoria. Telecomunicacao. Eficacia. Produtividade. Qualidade.

Abstract

The theme of this article is quality management consulting service for
telecommunication companies. The following problem was investigated: "A
telecommunications company that has not hired a consultancy for its services can still
perform its activities in full quality, given the benefits of using the tools used in the
consultancy?". The following hypothesis was considered “a restructuring of the
organization or just the search for a positive advance in the internal or external
procedures of the company, with its products or services that are offered to its target
audience”. The overall goal is to "point out the benefits a telecommunication company
will have by hiring the service of a consultant.” The specific objectives are: “To unveil
how consulting for telecommunication companies works, with relevant concepts”;
“Explain different ways in which consultancies could be made, analogous to
Brainstorming”; “Point out global and intrinsic benefits to the telecommunication
company from consulting results”; “Provide instructions for the maintenance and
upkeep of the consultancy service”. This work is important from an individual
perspective because it is one of several instruments that can contribute to the
development of telecommunications, as well as improving the direct relationship with
the consumer public of this type of service; for science, it is relevant because it
mobilizes greater attention to this service sector, in order to have more studies for the
improvement of telecommunication, given the problems posed in it; It adds to society
because it is the consumer of telecommunication services, so it will have direct benefits
in this type of service. This is a theoretical qualitative research lasting six months.

Keywords: Consultancy. Telecommunication. Efficiency. Productivity. Quality.

Resumen

El tema de este articulo es el servicio de consultoria de gestion de calidad para
empresas de telecomunicaciones. Se investigo el siguiente problema: ";Una empresa
de telecomunicaciones que no ha contratado una consultoria para sus servicios aun
puede realizar sus actividades con total calidad, dados los beneficios de utilizar las
herramientas utilizadas en la consultoria?". La siguiente hipotesis se considerd "una
reestructuracion de la organizacion o simplemente la busqueda de un avance positivo
en los procedimientos internos o externos de la empresa, con sus productos o
servicios que se ofrecen a su publico objetivo”. El objetivo general es "sefialar los
beneficios que tendra una empresa de telecomunicaciones al contratar el servicio de
un consultor". Los objetivos especificos son: "Revelar como funciona la consultoria
para empresas de telecomunicaciones, con conceptos relevantes”; "Explicar las
diferentes formas en que se pueden realizar las consultorias, de forma analoga a la

55



Revista Processus de Politicas Publicas e Desenvolvimento Social -Ano | (2019), volume I, n.2 (jul./dez.)

lluvia de ideas”; "Serfialar beneficios globales e intrinsecos a la empresa de
telecomunicaciones a partir de los resultados de consultoria”, "Proporcionar
instrucciones para el mantenimiento y mantenimiento del servicio de consultoria”. Este
trabajo es importante desde una perspectiva individual porque es uno de varios
instrumentos que pueden contribuir al desarrollo de las telecomunicaciones, asi como
a mejorar la relacion directa con el publico consumidor de este tipo de servicio, para
la ciencia, es relevante porque moviliza una mayor atencion a este sector de servicios,
a fin de tener mas estudios para la mejora de las telecomunicaciones, dados los
problemas que plantea; Se suma a la sociedad porque es el consumidor de servicios
de telecomunicaciones, por lo que tendra beneficios directos en este tipo de servicio.
Esta es una investigacion cualitativa tedrica que dura seis meses.

Palabras clave: Consultoria. Telecomunicaciones. Efectividad. Productividad.
Calidad.

Introducgao

Sabe-se que a principal fungao de uma consultoria, além de buscar se conhecer
mais sobre a empresa, € a de estar diariamente mantendo contato com o processo
produtivo da organizagdo, onde vai ser analisado a relagdo dos colaboradores a
empresa, dos fornecedores e da gestdo da alta geréncia. Além disso, como esta
sendo feita a tomada de decisédo perante certas situacdes rotineiras, ou até mesmo
aquelas que sao esporadicas.

Consultoria € um processo de interagdo entre um agente de mudangas externo
e a organizagao, o qual assume a responsabilidade de auxiliar os executivos e
profissionais da referida empresa nas tomadas de decisdes, no avanco do servico,
nao tendo, entretanto, o controle direto da situagdo. Ou seja, o consultor serve como
um conselheiro que dara norte as melhores escolhas da instituicdo (OLIVEIRA, 1999,
p.21).

Surge-se entdo o seguinte problema sobre o emprego da consultoria, com
énfase nas empresas do ramo de telecomunicagcdo: “Uma empresa de
telecomunicacao que nao tenha contratado uma consultoria para seus servigos, pode
desempenhar suas atividades ainda com qualidade total, visto os beneficios oriundos
do uso das ferramentas utilizadas na consultoria?”. Portanto, o artigo responde este
guestionamento sobre se uma empresa de telecomunicagdo pode exercer suas
fungcdes com qualidade total, ainda assim com ou sem uma consultoria.

De forma objetiva e clara, a empresa, logicamente, busca sempre melhorar o
seu servico. A empresa apresenta o problema e aguarda o diagnostico advindo da
consultoria, enquanto o consultor realiza analise de cenarios e logo apos, realiza
discussdes, sugerindo mudangas e assim cria planos de agao, o qual deve ser
acompanhado pelo consultor e avaliado por ambas as partes em relagdo aos
resultados obtidos, buscando sempre a sua otimizagéo (CASE, 1997, p. 46).

A hipétese levanta frente ao problema em questdo, a reflexdo acerca da
efetividade e importancia da consultoria de qualidade para as empresas de
telecomunicacéao, tendo em vista as ferramentas que auxiliam o servigo da consultoria
e que, consequentemente, trazem a melhoria continua para a empresa, ja que assim
0 exercicio de suas atividades prestadas aos seus clientes sera de qualidade e ira
buscar a diminuicdo maxima de gargalos em seu servigo ou até mesmo auxiliar num
novo projeto, de forma eficaz, solida e com menores riscos.
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Quando um trabalho de consultoria é efetivamente bem sucedido, a instituicao-
cliente tem a oportunidade de solucionar questbes problematicas relacionadas a
determinada area ou processos deficientes, ganhar em termos de negdcios — mais
negocios por contato, redugéo de custos e de prazos na relagdo com os fornecedores
e ganhos em relacdo aos concorrentes, por meio da exploracdo de vantagens
competitivas durante as negociag¢des e, em termos de clientes, conquista de novos,
reconquista de antigos, manutencéo de clientes potenciais, pro-atividade em relagéo
as suas necessidades e expectativas, segmentacédo e fidelizagdo, capacidade de
solucdo de seus problemas, maior produtividade cliente/produto e maior indice de
rentabilidade por cliente, em outras palavras (JUNQUEIRA, 1999, p. 63).

O objetivo geral € apontar os beneficios que uma empresa de telecomunicagao
tera ao contratar o servico de um consultor. Em outras palavras, o desenvolver da
empresa, estimulado pelo consultor, a estar ambos a fim de melhorar suas atividades,
sendo assim, possivel a visdo direta das benfeitorias desse servigo.

Os objetivos especificos deste trabalho sdo: Descortinar como funciona a
consultoria para empresas de telecomunicagdo, com conceitos relevantes; explicar
maneiras distintas de como poderiam ser feitas as consultorias, com analogia ao
Brainstorming; apontar beneficios globais e intrinsecos a empresa de
telecomunicacdo dos resultados da consultoria; apresentar instrucbes para a
manutencao e conservagao do servigo prestado pela consultoria. De forma completa,
0s objetivos especificos estdo relacionados com o conhecimento geral sobre a
consultoria em empresas de telecomunicacéo e os beneficios recebidos pela empresa
por meio do servigo prestado pelo consultor.

Portanto, existem vantagens que vém da consultoria, que firmam o objetivo
geral e os especificos do trabalho, como por exemplo: maior conhecimento dos
aspectos informais e formais da empresa; presencga diaria do consultor; maior acesso
a grupos da empresa, que podem contribuir para a consultoria; participagdo na
avaliacdo e no controle do processo inerente ao trabalho efetuado pelo consultor,
entre outros (OLIVEIRA, 1999, p. 39).

A importancia desta pesquisa € ser definida como um dos diversos
instrumentos que podem contribuir para o desenvolvimento da telecomunicagéo, além
de melhoria com a relagdo direta com a publico consumidor desse tipo de servigo.
Além disso, oferecer contribuicdo aos consultores que trabalham no ramo discorrido
no trabalho, ou informacdes para possiveis consultores, a fim de aumentar suas
competéncias, conhecimentos e habilidades.

A relevancia desta pesquisa para a ciéncia é pelo fato de mobilizar uma atengao
maior a esse setor de servigcos, a fim de se ter mais estudos para a melhoria da
telecomunicacdo, perante os problemas encontrados neste. Entdo, por meio das
pesquisas realizadas e indicadores, a intencédo € estimular outros pesquisadores e
cientistas para estudar a consultoria em telecomunicacéo.

A importancia desta pesquisa para a sociedade € que, a mesma, €
cliente/consumidora dos servicos de telecomunicagcdo. Por isso, tera beneficios
diretos nesse tipo de servigo, por conta dos avangos obtidos no éxito da consultoria.

A pesquisa para a construcdo do presente artigo foi por meio de pesquisas
bibliograficas, por meio de leituras de textos originais do assunto adotado no trabalho,
além de outros trabalhos ja realizados por outros pesquisadores. Também foi utilizada
a observacéo indireta dos profissionais do ramo. Toda a pesquisa deve uma duragao
de seis meses para a confecgéo do artigo.

Este trabalho foi confeccionado apds a realizacdo de pesquisas qualitativas,
por meio de teorias especificas do assunto. Esse tipo de pesquisa qualitativa é
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conhecida também como "estudo de campo", "estudo qualitativo", "interacionismo
simbdlico", "perspectiva interna", "interpretativa", "etnometodologia", "ecologica",
"descritiva", "observacgao participante", "entrevista qualitativa", "abordagem de estudo
de caso", "pesquisa participante", "pesquisa fenomenoldgica", "pesquisa-acao",
"pesquisa naturalista”, "entrevista em profundidade", "pesquisa qualitativa e
fenomenoldgica", e outras [...]. Sob esses nomes, em geral, ndo obstante, devemos
estar alertas em relagdo, pelo menos, a dois aspectos. Alguns desses enfoques
rejeitam total ou parcialmente o ponto de vista quantitativo na pesquisa educacional;
e outros denunciam, claramente, os suportes tedricos sobre os quais elaboraram seus
postulados interpretativos da realidade (TRIVINOS, 1987, p. 124). Além disso, toda a
edicdo e formalizacdo do trabalho é seguindo regras que sao exigidas por cada
pesquisa, dentro de suas especificidades (GONCALVES, 2019, p. 25).

Qualidade no servigo de consultoria para empresas de telecomunicagao
1. Consultoria

Em ambito competitivo, sabe-se que o servigo de consultoria nada mais é que
uma ferramenta de auxilio para o bom emprego das atividades de uma organizagéo,
mas que é de grande importancia para o éxito da empresa, de forma interna e perante
a concorréncia. Em outras palavras, a consultoria pode ser tratada como um servigo
de aconselhamento, proveniente da contratagdo de um profissional qualificado e
competente da area em que se trabalha, para dar assisténcia na tomada de decisdes,
verificar, analisar os problemas da empresa consultada e prover solugdes que
erradicam todos os gargalos no processo produtivo e procura sempre a melhoria
continua dos procedimentos empresariais.

Neste sentido, pode-se ter como base de explicagdo mais abrangente a obra
de BLOCK (2001, p.4):

Usado em sentido mais amplo, o termo consulta define qualquer agdo que
vocé adota em relagdo a um sistema do qual vocé ndo faz parte. Uma
entrevista com alguém pedindo ajuda é um ato de consulta. Um programa de
treinamento, uma avaliagao, um estudo — todos s&o consultas. O objetivo do
consultor é engajar-se em atividades bem-sucedidas que levem as pessoas
ou organizagdes a gerenciar a si mesmas de forma diferente.

Portanto, é de grande importéncia ter em mente que a consultoria, de uma
forma geral, tem relagdo com mudangas, ou seja, a busca de novas tendéncias e a
aprimoragao do clima organizacional, como um todo. Em /ato sensu, € um mix de
conhecimentos que sdo sempre atualizados e que cooperam para a crescimento
perante 0 mercado e que mostra com clareza e maior entendimento a visao sistémica
da organizagéo consultada.

Além disso, sempre o consultor sera alguém que ja possui uma bagagem de
conhecimentos, habilidades, atitudes, valores e experiéncias que irdo exteriorizar toda
sua competéncia ao empregar seu trabalho, apesar de que ainda assim, é necessario
que a empresa tenha um comprometimento interno para atingir a tdo desejada
qualidade total.
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2. Consultoria em telecomunicagoes

A consultoria em telecomunicagbes é muito ampla, ja que nesta area pode-se
trabalhar varios tipos de servigo, ainda os departamentos que compdem a empresa
desse tipo de segmento. Ou seja, a empresa de telefonia, de um modo coletivo, pode
ser consultada desde sua parte financeira, contabil, seus recursos humanos até o seu
trabalho em si, que basicamente é o servigo de contato a distancia, seja via telefone,
via internet, entre outros. Basta saber a etimologia da tematica discutida, para
entender, sobretudo, a definicdo da mesma. Tele vem do prefixo grego, que significa
distancia ou longe.

Tendo em vista, os conceitos ja apresentados e a cognigdo do que é a
telecomunicacédo em si e a consultoria, podemos afirmar que existem varias maneiras
de se consultar uma empresa desse ramo, porém, para isso, o consultor deve ser
competente o suficiente para, além de entender os processos produtivos da empresa,
realizar sua consultoria de maneira qualitativa, usando técnicas, habilidades
interpessoais e por fim, os conhecimentos adquiridos por meio de estudo e
treinamentos da consultoria.

De acordo com o pensamento de Block (2001, p. 5-6), existem cinco fases que
sao primordiais para uma consultoria de sucesso, sendo elas:

Fase 1: Entrada e Contrato: E a fase do contato inicial com o cliente sobre o
projeto. Inclui realizar a primeira reunido, investigar a natureza do problema,
descobrir se o consultor é a pessoa certa para trabalhar com o assunto, definir
as expectativas do cliente, as expectativas do consultor e como iniciar o
projeto. Quando os consultores falam sobre os desastres que sofreram,
chegam normalmente a concluséo de que o projeto falhou no estagio inicial
de contratagao.

Fase 2: A Coleta de Dados e o Diagndstico: Os consultores precisam propor
os proprios pontos de vista sobre o problema. Isso pode ser a coisa mais util
que fazem. Eles também precisam da habilidade de ajudar o cliente a fazer o
mesmo. Aqui, para o consultor, as questdes sdo: quem vai ser envolvido na
definigdo do problema? Que métodos serdo usados? Que tipo de dados
devem ser coletados? Quanto tempo isso vai durar?

Fase 3: Feedback e Decisdo de Agir: A coleta e a analise dos dados devem
ser relatadas de alguma forma. O consultor esta sempre em posigao de
reduzir grande quantidade de dados a um conjunto gerenciavel de itens. O
consultor também tem a opcgéo de envolver o cliente no processo de analise
das informagdes. Ao dar feedback para uma organizagao, ha sempre alguma
resisténcia aos dados (se eles dizem respeito a assuntos importantes). O
consultor precisa lidar com essa resisténcia antes que uma decisdo
adequada possa ser dada ao problema de como prosseguir. Esta fase é, na
verdade, o que muitas pessoas chamam de planejamento: inclui estabelecer
as metas finais para o projeto e escolher os melhores passos de agdo ou
mudancga.

Fase 4: Engajamento e Implementacdo: Envolve colocar em agdo o
planejamento feito no passo anterior. Em muitos casos, a implementagéo
pode ser de inteira responsabilidade da organizagao de linha. Nos esforgos
mais amplos de mudanga, o consultor pode ser envolvido em maior
profundidade. Em alguns projetos, a implementagéo tem inicio com um
evento educacional. Pode ser uma série de reunibes para introduzir alguma
mudancga. Pode requerer uma Unica reunido para fazer com que diferentes
partes da organizagcédo atuem conjuntamente na solugdo do problema. Pode
ser uma sessao de treinamento. Nesses casos, o consultor € normalmente
envolvido em um trabalho bastante complicado de elaboracéo e de conducgéao
da reunido ou da sessao de treinamento.
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Fase 5: Extensdo, Reciclagem ou Término: Comega com uma avaliagao do
que ocorreu durante o engajamento e a implementacdo. Em seguida, decide-
se se 0 processo deve ser ou ndo estendido a um segmento mais amplo da
organizagdo. Algumas vezes, somente apés algum tipo de implementagao,
emerge um quadro mais claro do problema real. Nesse caso, o processo se
recicla e um novo contrato precisa ser discutido. Se a implementagéo foi um
retumbante sucesso ou um fracasso de moderado a alto, o fim do
envolvimento com o projeto pode ser iminente. H4 muitas opgbes para se
acabar com um relacionamento e o término, além de legitimo, deve ser
considerado parte importante da consultoria. Se bem feito, pode propiciar
uma valiosa experiéncia de aprendizado para o cliente e para o consultor e
também manter a porta aberta para um futuro trabalho com a organizagao.

Com isso, a consultoria em telecomunicac¢des funciona como uma ferramenta
que auxilia no servico desse tipo de organizagdo. De maneira mais aparente e
concisa, o consultor podera ser um recurso humano da organizagdo, sO que
externamente, ou um agente da qualidade no servico telecomunicativo.
Nesse sentido, ele podera trabalhar na parte de vendas de pacotes de telefonia,
podera trabalhar na parte de pds-vendas, qualidade no atendimento aos clientes e
também com regularizagdes das torres, com os 6rgaos publicos competentes, para a
resolucao das devidas burocracias, no setor administrativo da empresa.

Portanto, o objetivo principal da consultoria em telecomunicagdes, além da
resolucao de gargalos nos procedimentos dos servigos da organizagao para atingir a
qualidade total, é similarmente a busca da maior produtividade, para alcancgar a
satisfacdo dos clientes. Para frisar este pensamento, pode-se ter base na obra da
autora BALLESTERO-ALVAREZ (2001, p. 175):

O que essas empresas fazem é analisar a demanda dos consumidores,
avaliar a qualidade do servico e, com essas informacgbes, definir as
estratégias que serdo adotadas, para que, o servigo, seja melhor e garantido.

A satisfacdo do cliente, indubitavelmente, deve ser a meta essencial da
organizacdo de telecomunicacdo e, com a consultoria, a mesma tera muitas
vantagens para seus servigos oferecidos e beneficios, trazendo um diferencial
competitivo perante a concorréncia. Pode-se citar alguns beneficios como:
Renovagao ou melhoria do quadro produtivo; boa gestdo do tempo e disponibilidade
da empresa perante situagdes cotidianas; Maior firmeza no cumprimento de
planejamento e planos estratégicos; Redugdo de gastos e desperdicios e melhor
relagdo entre empresa e colaborador juntamente com seus clientes.

Para o consultor completar seu emprego na organizagao e atingir os objetivos,
existem algumas ferramentas de suporte, que irdo nortear todo o seu plano, definido
no comecgo da consultoria. Pode-se comentar algumas dessas ferramentas como:
Diagrama de Pareto; Diagramas de causa-efeito (espinha de peixe ou diagrama de
Ishikawa); Histograma; Folhas de verificagdo; Graficos de dispersédo; Cartas de
controle; Fluxograma; PDCA; FMEA; 6 sigmas; Benchmarking e SW2H. Destas
ferramentas, as mais usadas para a definicdo de objetivos das consultorias, seu
emprego e a avaliagéo de resultados € o PDCA e o 5W2H.

Além dos beneficios que a prépria consultoria traz para a empresa de forma
concreta, as ferramentas deixam uma benevoléncia apds serem empregadas
também, tanto globais, quanto intrinsecas a empresa. Um dos varios beneficios
globais, seria o diferencial competitivo perante a concorréncia da telecomunicagéo e
intrinseco, pode-se definir como melhoria continua em todos os processos
empresariais de telefonia em geral.
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Todos esses aspectos fazem com que o servigo de telecomunicagéo seja mais
eficaz quanto as exigéncias e o suprimento das necessidades de seus clientes.
Usando o senso critico ao assunto, pode-se entdo concluir que se a empresa
consultada se preocupa com seus clientes, logo havera mais demanda de servigos
que resultara em maior produtividade, podendo também até o consultor, mesmo
sendo um colaborador externo ou um agente da qualidade interno a organizagao, ter
um reconhecimento.

Em contrapartida, nem tudo € tao facil, ja que ha legisla¢des que regulamentam
a consultoria para empresas de telecomunicacdes, que foram criadas pela ANATEL e
gue o consultor devera ter conhecimento delas de forma eminente, caso contrario néo
podera, de forma alguma, exercer sua fungdo, neste ramo. Algumas dessas
legislagbes que o consultor devera ter ciéncia é a Resolugéo n° 574, de 28 de outubro
de 2011, que aprova o Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servigco de
Comunicagao Multimidia (RGQ-SCM); Resolugao n° 575, de 28 de outubro de 2011,
que aprova o Regulamento de Gestao da Qualidade da Prestacdo do Servigo Movel
Pessoal — RGQ-SMP e altera o Regulamento do Servigo Mével Pessoal — SMP,
aprovado pela Resolugdo n®477, de 7 de agosto de 2007, e alterado pelas Resolugbes
n° 491, de 12 de fevereiro de 2008, n° 509, de 14 de agosto de 2008, n° 564, de 20
de abril de 2011 e n° 567, de 24 de maio de 2011; Resolugao n° 605, de 26 de
dezembro de 2012, que aprova o Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestagao
do Servigo Telefénico Fixo Comutado — RGQ-STFC; E, por fim, e com grande
importancia, o Regimento Interno da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes —
ANATEL, que tem como paragrafo unico:

Paragrafo unico. Na condigdo de o6rgédo regulador, compete a Agéncia
organizar a exploracdo dos servicos de telecomunicagdes, em especial
quanto aos aspectos de regulamentacgéo e de seu acompanhamento, outorga
de concessao e permissao, expedicdo de autorizagdo, uso dos recursos de
orbita e de radiofrequéncias, fiscalizacao e aplicagao de sancgdes.

Posteriormente, a todos os conhecimentos que o consultor devera ter, as
ferramentas de apoio ao seu trabalho e os beneficios que a empresa consultada tem
ao contratar uma consultoria de qualidade, em especial as empresas de
telecomunicacao, pode-se destacar algumas maneiras distintas para a realizagdo com
eficacia dessa consultoria, mas sempre tendo em mente os requisitos que sao
primordiais em cada fase do trabalho, que estdo incluidos nas etapas de uma
consultoria de sucesso.

Portanto, se o consultor for um agente da qualidade na empresa de
telecomunicacao, ele podera fazer um estudo sobre o processo produtivo da empresa
até a saida dos servigos ou produtos ao cliente e analisar se o emprego das
ferramentas foi efetivo e atingiu o comprometimento dos colaboradores, da alta
geréncia para a qualidade, com o intuito de buscar a satisfacdo dos clientes. E, se
trabalhar como um colaborador externo, podera efetuar avaliagbes em campo, com
clientes, fornecedores ou até mesmo o que se refere ao proprio exercicio da empresa
de telecomunicagdo, ou seja, as ERB — Estagbes Radio Base, comumente,
conhecidas como torres. Assim verificara se todo o trabalho da organizagdo de
telefonia em geral esta sendo feito como planejado anteriormente ou se ha erros que
poderao ser corrigidos ou prevenidos.

Todavia, ha certas instrucdes que servem para a manutencao e conservagao
dos procedimentos de qualidade passados na consultoria, onde, de fato, séo
empregadas as ferramentas da gestdo da qualidade. No &mbito discutido, a melhor
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delas para o assunto € a aplicacdo do ciclo PDCA, onde a parte act (agir) seria
justamente agir para a manutengao e corre¢ao da parte check (checar), no lugar onde
esta visivel os erros ou agdes que poderiam ser melhoradas. Uma outra ferramenta
de grande valia nesse processo € o plano de ag¢des, que serve para elaborar etapas
que irdo mostrar, detalhadamente, as atividades necessarias para atingir o objetivo,
no caso, a conservagao da qualidade.

Assim, a qualidade adquirida por meio da consultoria sera sempre renovada e
passara por melhorias que acarretardo no sucesso do servigo da empresa consultada.

3. Qualidade adquirida pés-consultoria

Sucessivamente a efetuacdo da consultoria, a qualidade ja esta explicitada na
empresa e 0 servigo dela ja esta sincronizando bem, os colaboradores ja estao
motivados e executando o exercicio de suas fungdes de forma eficaz e participativa,
os fornecedores estdo tendo um bom relacionamento com a organizagdo e a alta
geréncia esta praticando uma boa lideranga e o ambiente organizacional esta ameno
e agradavel.

Ao contrario disso, caso a empresa nao contrate uma consultoria para a
efetuacio dos seus servigos ou producédo, existe uma possibilidade de suas atividades
darem certo ou ndo. Em outras palavras, caso a gestdo da organizagao seja feita com
exceléncia, seus departamentos estdo trabalhando bem e a empresa ja esta
amadurecida no mercado, podera exercer suas fungdes perfeitamente bem. Porém,
se houver gargalos no processo produtivo, nos recursos humanos ou até mesmo na
regularizacdo com os 6rgaos competentes que regulamentam empresas, além de até
poder deixar de estar firme no mercado, deixara de obter os beneficios que uma
consultoria concede.

Mesmo que uma organizag&do n&o dependa, integralmente, das ferramentas de
consultoria e de qualidade e nem da consultoria em si, a empresa sempre sera
aconselhada a, talvez, contratar um consultor ou, por questao de escolha, podera
definir os gestores, apenas aqueles que sao realmente competentes, outrora, o
préprio gestor procurar desenvolvimento na area de gestdo da qualidade.

Com a consultoria feita, o planejamento estratégico da empresa estara sendo
concretizado, mas para isso a empresa devera procurar formas que fazem a
perpetuacédo da qualidade ser vista, seja por meio das ferramentas que o consultor
apresentou, pois, a mesma conhecia até entdo apenas a teoria delas, maiormente, o
gestor e entdo agora a pratica. Para isso, existem algumas informagdes que sao
relevantes a questéo, que pode ser a prevaléncia do esforgo organizacional continuo;
a leitura coletiva da organizac¢ao e do ambiente, externo e interno; busca da vantagem
competitiva; traduzir as estratégias como iniciativas concretas; integragédo de todas as
areas da organizagdo; conduzir uma visao de negaocio futuro; monitorar o percurso da
organizacéo e a Gestdo da Qualidade Total como a extensdo do planejamento dos
negocios da empresa que inclui o planejamento da qualidade (JURAN E GRYNA,
1991, p. 210, apud PALADINI, 2006, p. 36).

Ainda com relagdo ao assunto, para empresas de telecomunicacdo néo €
diferente, pois se a empresa tem conhecimento das etapas da consultoria, as
ferramentas para a gestéo eficaz da qualidade que vem por meio das equipe gestora
da empresa, por mais que nao tenha tido a consultoria, podera ter éxito e conquistar
a maturidade no mercado, pois este comportamento também depende da
competéncia do gestor que gerencia a organizagdo de telecomunicagao e se este
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motiva os colaboradores a se engajarem o maximo ao trabalho, buscando resultados
qualitativos.

Além de tudo que ja foi expresso, ha outros beneficios que se resultam da
consultoria, que sido as certificagdes. Uma definicdo relevante € da ABNT (2016):

Certificagdo € um processo no qual uma entidade independente avalia se
determinado produtos ou servigos atende as normas técnicas. Esta avaliacao
se baseia em auditorias no processo produtivo, na coleta e em ensaios de
amostras. O resultado satisfatério destas atividades leva a concesséo da
certificagédo e ao direito ao uso da Marca de Conformidade ABNT em seus
produtos.

Diferente dos laudos e relatérios de ensaios, que servem para demonstrar
que determinada amostra atende ou ndo uma norma técnica, a Certificagdo
serve para garantir que a produgdo é controlada e que os produtos ou
servigos estdo atendendo as normas técnicas continuamente.

No que tange as certificagbes, a que se adequa a gestdo da qualidade é a ISO
9001, que no Brasil, o érgao certificador € a ABNT. Para isso se tem a definicdo dada
pelo referencial eletrbnico de uma empresa de consultoria e assessoria para
empresas, a Templum, de 2018:

A 1SO 9001 é um sistema de gestdo com o intuito de garantir a otimizagdo de
processos, maior agilidade no desenvolvimento de produtos e produgdo mais
agil a fim de satisfazer os clientes e alcangar o sucesso sustentado.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) funciona como um instrumento
para ajudar o gestor a encontrar e corrigir processos ineficientes dentro da
organizagao. Além disso, a ISO 9001 é uma forma de documentar a cultura
da organizagéo, permitindo que o negdcio cres¢ga mantendo a qualidade dos
bens e servigos prestados.

Ademais, existem outras certificagdes que beneficiam outras areas do
mercado, isso depende muito do segmento da empresa. Porém, para que uma
organizacao tenha alguma certificagao, ela precisara atender os requisitos do érgao
certificador e principalmente, manter a qualidade para que nas auditorias ndo seja
detectado nada de diferente e a empresa nao perca a certificagdo. A organizacao
precisa apenas seguir o que foi passado pela consultoria e manter entdo a qualidade
adquirida em todo esse processo.

Para frisar o assunto e explicitar a importancia de buscar sempre a satisfacao
dos clientes, em especial empresas de telecomunicagao, ha alguns indicadores de
qualidade disponibilizados pela propria ANATEL, que expde o assunto:

A Anatel acompanha permanentemente a qualidade do SCM (Banda
Larga Fixa), SMP (Telefonia  Movel), STFC  (Telefonia Fixa) e
do STVA (Servigos de TV por Assinatura) por meio do monitoramento de
indicadores de desempenho operacional das prestadoras de servico. Cada
indicador possui uma meta associada, que deve ser alcangada mensalmente
pela prestadora do servicoem cada darea geografica definida na
regulamentacéo dentro da sua area de atuacao.

Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta, calculo
e demais requisitos de qualidade, estdo definidos em regulamentagéo
especifica editada pela Anatel, em conformidade com a legislagdo e apds
consulta publica a sociedade. A figura 1 apresenta os indicadores para o
SCM, SMP e STFC estédo estabelecidos nos Regulamentos de Gestdo da
Qualidade, anexos, respectivamente, a Resolugdo n® 574/2011 , a Resolugao
n® 575/2011 e a Resolugédo n° 605/2012 . Ja os indicadores para o STVA
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estdo estabelecidos no Plano Geral de Metas da Qualidade, anexo
a Resolugdo n° 411/2005.

Figura1: Indicadores de desempenho

Fonte: ANATEL, 2018

Considerando os indicadores de todas as prestadoras monitoradas em cada
servigco, a excegao da TV por Assinatura que contempla apenas os 10
maiores grupos, durante o primeiro semestre de 2018 o percentual de
cumprimento de metas do SCM alcangou 68,5%, do SMP 71,5%, do STFC
75,0% e da TV por Assinatura 90,3%.
Além dos indicadores de desempenho, a Anatel monitora também a
disponibilidade da prestagdo dos servigos por meio da coleta sistematica de
dados das prestadoras sobre eventos de interrupcdes, sejam eles
programados ou decorrentes de falhas.
Visando aferir o correto emprego dos dispositivos regulamentares quanto a
coleta, o célculo e o envio das informacdes solicitadas, a Anatel realiza
procedimentos fiscalizatérios sistematicos e periddicos nas prestadoras.
Para os casos em que se verificam indicios de desempenho ou conduta
diferente da estabelecida na regulamentagéao, a Anatel instaura Procedimento
de Apuragdo de Descumprimento de Obrigagbes (PADQO) em desfavor da
prestadora. O rito do PADO obedece ao disposto no Regimento Interno da
Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdao n° 612/2013, que prevé
transparéncia dos atos administrativos e assegura o direito a ampla defesa
por parte das prestadoras. Quando cabiveis, as sangbes sao aplicadas
observando o Regulamento de Aplicagdo de Sangbes Administrativas
(RASA), aprovado pela Resolugao n°® 589/2012, e podem ser: adverténcia,
multa, suspensao temporaria, obrigagéo de fazer, caducidade ou declaragéo
de inidoneidade.

Com o objetivo de

Banda Larga Fixa (SCM) Telefonia Mével (SMP) corrigir deficiéncias
Cumprimento de Metas Cumprimento de Metas
(jan-jun/2018) {jan-jun/2018) eventualmente
50% 50% constatadas na
70% 70% I
Pt qualldaEIe da
71,5% prestacao dos
/ %0% / 90% servicos, a Anatel
o% wo% % 100% pode vir a
Telefonia Fixa (STFC) TV por Assinatura (STVA) adotar medldas
Cumprimento de Metas Cumprimento de Metas ad ICIONnails,
(jan-jun/2018) (jan-jun/2018) .
oo o determinando a
70% 70% execugao de plano de
75,0% agao, para correcao
/ 90% 90,3% oo% de conduta ou
o% o 0% — " wx | melhoria do
desempenho das

prestadoras, dentre outras cabiveis.
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Satisfagdo Geral: Celular Pés-Pago (DF)

vivo 7,32

=TIM 7,02

&
o

6,33

I I I I I I I I I I 1
0 1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

Basicamente, esses indicadores servem para analise dos servicos das
empresas de telecomunicagao em geral, existente no Brasil, em qualidade. Estes, na
visao do cliente, tém serventia de escolha, ou seja, verificacdo daquelas empresas
que tenham mais qualidade e/ou oferecem mais beneficios a eles. A ANATEL aponta
estes indicadores por meio de pesquisas de satisfacdo de seus servicos e das
empresas que sao regulamentadas por ela, em divisdo de segmentos.

O que se mais ganha destas pesquisas de satisfacdo, para o ambito de
fiscalizagdo da ANATEL é verificar os resultados e chegar a conclusbes sobre a
eficacia das empresas pesquisadas e até apurar se estas estdo conforme as
legislacbes ou averiguar o que ha de errado nos processos produtivos de servigos
dessas empresas.

Compete a ANATEL aprovar, editar e atualizar o plano com a atribuigéo,
distribuicdo e destinacdo de radiofrequéncias associadas aos diversos servicos e
atividades de telecomunicagdes. A ANATEL também é responsavel por homologar os
produtos utilizados em sistemas de radiocomunicagdo em geral, garantindo que esses
produtos respeitem os padrées minimos de qualidade e seguranga, além das
funcionalidades técnicas regulamentadas.

Ha também outros indicadores de satisfacdo da clientela, de empresas de
telecomunicacdo que pode se deduzir como € realizado o servico das mesmas,
especialmente, no DF, também disponibilizados pela ANATEL, em 2018, com
resultados de 2017. Assim, pode se ver a qualidade adquirida, como nas Figuras 2 a
6. As notas abaixo variam de O ("totalmente insatisfeito") a 10 ("totalmente satisfeito").

Figura 2: Pesquisa de satisfagéo
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Fonte: ANATEL, 2018

Figura 3: Pesquisa de satisfagéo

Satisfagao Geral: Telefone Fixo (DF)
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Fonte: ANATEL, 2018
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Figura 4: Pesquisa de satisfagéo

Satisfagao Geral: Banda Larga Fixa (DF)
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Fonte: ANATEL, 2018

Figura 5: Pesquisa de satisfagéo
Satisfagao Geral: Celular Pré-Pago (DF)
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Fonte: ANATEL, 2018
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Figura 6: Pesquisa de satisfagao

Satisfagao Geral: TV por Assinatura (DF)
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Fonte: ANATEL, 2011

Consideragoes Finais

Em virtude dos aspectos expostos sobre a gestao da qualidade no servigo de
consultoria, especialmente, para empresas de telecomunicagao, se tem a ultimacao
que este tipo de servigo possui uma elevada relevancia no mercado, ja que este
contribui para o atingimento da qualidade que todas as empresas desejam ter, ainda
mais para obter a maturidade no mercado, diminuir custos, ter mais produtividade e,
precipuamente, mais lucratividade.

O papel de competéncias, juntamente com os conhecimentos, habilidades,
atitudes, valores e experiéncias do consultor deve ser constantemente desafiado,
porque, assim, o mesmo podera mostrar que é capaz de cumprir suas metas e ira
alcancar as expectativas e exigéncias das empresas consultadas. Além disso, podera
até ampliar sua rede de contatos, ja que ira ser contatado por outras organizagoes,
gue sabem o quao de qualidade ele possui em seus servicos.

A empresa consultada, além de ter agora a qualidade total e estar sempre
procurando melhoria continua, podera se ampliar mais ainda no mercado, de diversas
formas — certificagdes, abrir seu capital social, melhorar sua cadeia produtiva, treinar
e desenvolver seus colaboradores, entre outras maneiras. Esse comportamento das
mesmas trara benevoléncias infindas.

No entanto, a organizagdo que for consultada, que neste momento adquire
mais ciéncia sobre seu proprio processo de produgao, necessita ter forca de vontade
para manter a qualidade adquirida, que sera competida entre os concorrentes e ainda
mais provocada pelos clientes e consumidores e, para isso, existem ferramentas que
dao auxilio e suporte para a averiguagao, onde varias empresas adotam o uso delas
e possui bastante éxito no mercado.

No ambito de telecomunicacdes néao € diferente, ademais que é um servigco que
é grande e abrangente no tange ao numero de clientes/usuarios. A consultoria nesse
tipo de servigo possui muita dificuldade para atingir a qualidade, por varios aspectos
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e fatos, contudo, a competéncia do consultor sera provada a expor que € efetiva e ira
alcancar os resultados planejados, anteriormente.

Por conseguinte, o que faz o sucesso ser evidente, de modo geral, € o servigo
eficaz, com a qualidade adquirida sempre sendo renovada e atualizada, tendo
produtividade e acompanhando o avango da tecnologia, tendo assim o que chamamos
entdo de qualidade total.
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