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RESUMO

A abordagem sistematizada de problemas é um dos
aspectos mais importantes de um programa da
qualidade. Diversas ferramentas foram desenvolvidas
para auxiliar o profissional a compreender os
problemas que ocorrem em seu dia a dia, achar a causa
raiz e a encontrar solucbes adequadas para eles. O
trabalho proposto teve por objetivo aplicar
ferramentas da é&rea de gestdo da qualidade,
trabalhando todos os seus aspectos de resolugdo de
problemas, para encontrar a causa raiz da avaliacéo
ruim realizada pelo cliente acerca do atendimento,
com o intuito de melhorar a nota de satisfacdo
(avaliacéo realizada pelo cliente) de atendimento de
uma campanha de atendimento ao cliente. Dentre as
ferramentas que foram utilizadas, estdo: grafico de
Pareto, diagrama de causa e efeito, Matriz GUT e
5W2H. O resultado encontrado foram acles de
melhoria continua que contribuirdo para melhora do
indicador da operacdo, confirmando o objetivo da
gestdo da qualidade, a satisfacdo total dos clientes.

The systematic approach to problems is one of the
most important aspects of a quality program. Several
tools were developed to help professionals understand
the problems that occur in their daily lives, find the
root cause and find adequate solutions for them. The
proposed work aimed to apply tools from the quality
management area, working on all aspects of problem
solving, to find the root cause of the poor customer
service evaluation, in order to improve the satisfaction
score ( customer service assessment) of a customer
service campaign. Among the tools that were used are:
Pareto chart, cause and effect diagram, GUT matrix
and 5W2H. The result found was continuous
improvement actions that will contribute to improving
the operation indicator, confirming the objective of
quality management, total customer satisfaction..
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1. INTRODUCAO

A gestdo de qualidade ¢ um assunto frequente nas empresas, pois 0s clientes estdo cada vez
mais exigentes e seletivos. Isso significa que, sem um padrdo adequado, nenhuma empresa
consegue se manter no mercado, vender e competir com as outras. Segundo Neto e Chiquetano
(2020, p. 1), todas as organizagdes de manufatura ou de servicos, procuram alcangar 0 Sucesso
em seu empreendimento, mas esse proposito traz na bagagem a responsabilidade da entrega
correta de um produto ou servico. E, caso isso ndo ocorra, havera a inevitavel perda de dinheiro
e tempo, abalando diretamente a subsisténcia da organizacao.

As ferramentas da qualidade, quando aplicadas corretamente dentro de uma organizacao, em
suma possuem: processos desenhados, passo a passo, controle do que foi feito e desfeito,
medidor de atividades realizadas etc., a fim de que todos os processos possam funcionar da
melhor forma possivel. E toda e qualquer atividade realizada precisa de melhorias, para que a
empresa se mantenha nas disputas de mercado e ndo se tornem obsoletas.

De acordo com Paim (2009, p. 25), conforme citado por Neto e Chiquetano (2020, p. 1),
“melhorar processos ¢ uma a¢do bésica para as organizacdes responderem as mudancas que
ocorrem constantemente em seu ambiente de atuacdo e para manter o sistema produtivo
competitivo” e, de acordo com Montgomery (2016, p. 4) também citado por Neto e Chiquetano
(2020, p. 1), “compreender e melhorar a qualidade sdo fatores-chave que conduzem ao sucesso,
ao crescimento e a uma melhor posicdo de competitividade de uma empresa”. Com isso, 0
problema deste trabalho é: Quando hé nota de satisfacdo ruim na avaliacdo do cliente em relacdo
ao atendimento prestado, é necessario descobrir por que o atendimento ndo foi satisfatorio,
identificar a causa raiz deste mal atendimento e propor solucdes de melhoria. Como as
ferramentas da qualidade podem propor solucdes?

Tem-se como hipotese que a partir da utilizacdo das ferramentas da qualidade, sera possivel
encontrar a causa raiz da avaliagdo ruim realizada por parte do cliente referente ao atendimento
prestado e estabelecer o plano de acdo necessario para mitigar o problema e obter melhoria
continua nos processos de atendimento.

Deste modo, com este questionamento, a partir de resultados de uma empresa de
telecomunicagdes (chamada de Empresa A para confidencialidade dos dados), o objetivo geral
deste trabalho é analisar como as ferramentas da qualidade, se aplicadas corretamente, auxiliam
de forma positiva a encontrar solucdes de melhoria de performance para com o atendimento ao
cliente em uma empresa de Telecomunicacdes.

Visando atingir o objetivo principal, algumas metas especificas sdo necessarias, entre elas:

e Verificar os principais problemas que levam a queda de performance de atendimento da
célula do plano de celular da Empresa A;

e Aplicar, a partir das ferramentas de qualidade: brainstorming, diagrama de Pareto,
diagrama de Ishikawa, matriz GUT e 5W2H, a analise necessaria para melhoria continua
do processo estudado;

e A partir dos resultados apresentados, propor melhorias através de planos de acéo.
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A proposta deste trabalho é analisar e solidificar a pesquisa realizada acerca das ferramentas da
qualidade e suas funcionalidades, para a composi¢do da fundamentacdo tedrica sobre o tema
apresentado.

Conforme afirma Mello et al. (2017), em manufaturas ou empresas de prestacdo de servico, a
procura do verdadeiro propdsito, que € o satisfatorio atendimento ao cliente, deve estar elencada
no empenho para conseguir 0 menor custo com a melhor qualidade. Para Campos (2004),
também citado por Mello et al. (2017), a busca da melhoria continua cria uma cultura interna
de colaboracdo, de consciéncia e principalmente da organizacdo com inteligéncia e seguranga
no caminho do progresso e expansdo empresarial.

Fundamentado no objetivo de compreender os processos para melhoria continua, foi realizada
uma pesquisa de campo na Empresa A, buscando a avaliacdo do cliente que possui plano de
celular para com o atendimento ao cliente. Ap0s aprovacado para a pesquisa, foi possivel analisar
em uma base de dados, informacGes de avalia¢Oes prestadas por clientes, onde foi encontrado
0 insumo para a realizacdo das acOes praticas utilizando as ferramentas da qualidade, suas
funcionalidades e conclusdes. No texto sera apresentado o estudo do caso acerca do tema, com
0 passo a passo de analise de causa raiz, formas de analises baseadas nas ferramentas da
qualidade e possivel criacdo de plano de acdo para solucionar a oportunidade encontrada.

Este trabalho foi organizado em 6 capitulos. O primeiro capitulo faz a introducdo ao tema
proposto. No segundo capitulo é apresentado o referencial teérico acerca das ferramentas que
serdo utilizadas no estudo de caso. No terceiro capitulo € demonstrada a metodologia de
pesquisa que sera utilizada para modelagem e andlise do tema proposto, a fim de encontrar as
oportunidades e soluc@es pertinentes. No quarto capitulo é apresentado os resultados, analises
e discussdes sobre o que foi encontrado mediante a utilizacdo das ferramentas da qualidade. No
quinto capitulo é apresentada a conclusdo do estudo. Por fim sdo listadas as referéncias
bibliogréficas utilizadas na elaboracéo e execucdo do presente estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. GESTAO DA QUALIDADE

A definicdo de qualidade pode ser alusiva, afinal de contas um produto pode ter qualidade
para uma pessoa, enquanto para a outra ndo, contudo o conceito evoluiu ao longo dos anos.
Em 1950, qualidade era a plenitude técnica, porém por causa da troca do perfil vendedor para
comprador, a ideia tornou-se mais associada as exigéncias do cliente (CARPINETTI;
GEROLAMO, 2019, p. 9 apud Neto e Chiquetano, 2020, p. 1). De acordo com Toledo et al.
(2012) citado por Neto e Chiguetano (2020, p. 1) representando a inclinacéo futura, a
qualidade seria a total satisfacdo do cliente. Tendo como apoio as experiéncias do cliente, seu
entendimento e sua cronologia, tudo isso passa a ser consideravel na construgdo do anseio do
cliente, alterando a defini¢do de qualidade para cada individuo. Slack nos da um exemplo da
seguinte forma, “uma pessoa pode perceber um voo de longo trajeto como parte interessante
de um feriado; a pessoa do assento ao lado pode vé-lo como uma tarefa necessaria para chegar
a uma reunido de negdcio” (SLACK, 2015, p. 645 apud Neto e Chiquetano, 2020, p. 1). Dessa
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forma a concepcdo de qualidade mudou ao longo das décadas e tem se tornado mais favoravel
ao cliente do que as organizagoes.

Nestas circunstancias, a gestdo da qualidade se tornou uma estratégia que ajuda o gestor a
compreender os anseios dos clientes. Ela é vista como uma agdo de melhoria dentro da
organizacdo, junto com o acompanhamento dos processos pertinentes a qualidade, diminuindo
a inconstancia dos processos, produtos e servicos (MONTGOMERY, 2016 apud Neto e
Chiquetano, 2020, p. 2), ¢ a “totalidade das fun¢des envolvidas na determinagéo e obtengéo da
qualidade” (TOLEDO et al., 2012, p. 28 apud Neto e Chiquetano, 2020, p. 2).

Segundo a Norma Brasileira ISO 9001 (2015), a gestdo da qualidade apresenta sete principios,
apresentados na figura 1, que podem ser usados pelos gestores para conduzir a organizacao na
melhoria do seu desempenho.

Figura 1 - 7 principios da gestdo da qualidade

1. Foco no cliente

O cliznte preciss s= sentir satisfeito no final do processo. &o receber o seu produto ou servigo, ele deve santir que,
minimarments, as su3s expectativas 530 atendidas. O ideal & exceder os 2nzeios do clients, indo além da resolugic do problems
que ele espera.

2. Lideranga

A lideranga € ponto-chave para cumprir as exigéncias e expectativas do cliente. Ela conduzira = sua equipe a procezsos mais
eficientes, bem coma transmitira os pilares da qualidade para os funcionarios.

3. Engajamento das pessoas

Todos aguelss que est3o envolvidos na cadeia produtiva precisam ser 2ptos a exercer zs suas fungées de modo eficients, bem
como também vestir a camiza. Equipes ndo comprometidas podem prejudicar 2 qualidade da producio.

4. Abordagem de processo

E preciso compreender como deve ser o processo coma um todo, & fim de manter = gualidade impecavel em todas as partes da
producdo & execucdo, bam como ter umn padrEo Unico para todos os produtes &/ou servicos elzborados.

5. Melhoria

CQuando um erro & encontrado, € importante buscar a melhoria para parar de prejudicar o processo.

Para isso € importante estar atento sempre, mensurando & monitorande o gue esta sendo reslizadao.

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncia

E importante que todas as decisdes tomadas sejam baseadas em informagdes reais, conduzindo 3 atitudes mais inteligantes.
7. Gestdo do relacionamento

NZo se encerra 3 sua relacio com o cliente guando o produto ou o servigo & entregue. E necessario estzbelecer uma boa relagdo
com ele no pos-venda, azsim também & necessario um bom relacionamento entre o3 setores dz empresa, entre lideres &
colaboradores, e entre empresa e formecedores.

Fonte: 1ISO 9001, 2015

Dentre as ferramentas da qualidade que é possivel utilizar, segue abaixo o que sera incluido
neste estudo de caso:

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Segundo De Souza Coelho et al. (2016, p. 34), declarando que a qualidade abrange a
conformidade entre o planejado e o realizado, as empresas precisam estabelecer padroes e
indicadores mensuraveis para que seja possivel realizar uma anélise.
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Segundo Samohyl (2005 apud De Souza Coelho et al., 2016, p. 34), as sete ferramentas da
qualidade sdo um conjunto de instrumentos estatisticos de uso consagrado para melhoria da
qualidade de produtos, servicos e processos.

Corréa e Corréa (2010 apud De Souza Coelho et al., 2016, p. 34), afirmam que as sete
ferramentas da qualidade séo:

a) Fluxograma ou diagrama de processo;
b) Diagrama de causa e efeito;

c¢) Diagrama de Pareto;

d) Histograma;

e) Grafico de controle;

) Folha de verificacdo; e,

g) Diagrama de dispersao.

O estabelecimento das ferramentas da qualidade pode sofrer modificacdes, dependendo do
contexto da aplicacdo. Essas alteraces podem ocorrer na sequéncia de utilizacdo dos métodos
ou na quantidade de métodos utilizados. A préxima secdo inicia a apresentacdo das sete
ferramentas basicas de qualidade.

2.2.1 GRAFICO DE PARETO

Foi concebido pelo engenheiro e economista italiano Vilfredo Pareto, que analisou a
distribuicdo de riqueza em seu pais e buscou descrevé-la estatisticamente. Ao fazer isso,
descobriu que apenas 20% da populacdo possuia a maior parte da riqueza. Fez a demonstracdo
dessa distribuicdo graficamente, em uma curva cumulativa que ficou conhecida como a curva
de Pareto (BROPHY; COULLING, 1996 apud De Souza Coelho et al., 2016, p. 36).
Posteriormente a mesma ideia foi levada pelos estatisticos ao contexto produtivo e dos servicos,
mostrando-se aplicavel também nesses ambientes (VERGUEIRO, 2002 apud De Souza Coelho
et al., 2016, p. 36).

O Diagrama de Pareto ¢ um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da
maior para a menor, permitindo a priorizacdo dos problemas. Serve para analisar e identificar
as causas ou problemas mais importantes.

Sua composicao acontece a partir dos seguintes passos:

a) Selecionar os problemas a serem comparados e estabelecer uma ordem de prioridades
para sua analise;

b) Selecionar um padrdo de comparagéo;

c) Selecionar um periodo de tempo para ser analisado;

d) Reunir os dados necessarios dentro de cada categoria;

e) Comparar a frequéncia ou custo de cada categoria com relacdo a todas as outras;

f) Listar as categorias da esquerda para a direita no eixo horizontal, em ordem decrescente;

g) Acima de cada classificacdo ou categoria deve-se desenhar um retangulo ou barra cuja
altura corresponda ao valor dessa varidvel na classificacdo escolhida.
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O resultado é uma ilustracdo simples e que facilita a aplicacdo de esforcos para a anlise de
problemas (VIEIRA, 2014 apud De Souza Coelho et al., 2016, p. 36).

Figura 2 - Exemplo de Grafico de Pareto
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Fonte: Blog da Qualidade, Gréafico de Pareto

2.2.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Também conhecido como "Diagrama de Causa e Efeito"”, "Diagrama Espinha-de-peixe" ou
"Diagrama 6M", é uma ferramenta grafica utilizada pela administracdo para o gerenciamento e
o controle da qualidade em processos diversos. Foi originalmente proposto pelo engenheiro
quimico Kaoru Ishikawa em 1943, visando identificar, explorar e ressaltar todas as causas
possiveis de um problema ou questao especifica (VERGUEIRO, 2002 apud De Souza Coelho
et al., 2016, p. 35). Esta ferramenta pode ser utilizada para organizar as ideias obtidas no
brainstorming, contribuindo para a analise e identificacdo das possiveis causas de um problema
e, também, identificacdo de suas soluc¢des. O diagrama de Ishikawa é também conhecido como
6M, pois ele é dividido em seis causas possiveis: maquina, mao de obra, material, método, meio
ambiente e medida. Para organizar este diagrama primeiro, € identificado o efeito do problema
a ser estudado, que é registrado no desenho que representa a cabeca do peixe e, em seguida, sdo
registradas, nas espinhas, as causas que podem provocar o problema (Corréa e Oliveira, 2017,
p. 91).

Figura 3 - Exemplo de Diagrama de Ishikawa

| Maquina | Pessoal
Falta de manutengao Falta de treinamento
Equipamentos obsoletos Conversas paralelas
Produto
com defelto
Jornada de trabalho excessiva Matéria-prima com defelto
Falta de controle da qualidade Ferramenta sem corte
| Metodos Matena’s

Fonte: Blog da Qualldade, Diagrama de Causa e Efeito
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2.2.3 BRAINSTORMING

Segundo EME (1996 apud Muniz et al., 2016, p. 77-78), o Brainstorming é uma forma de
trabalho em equipe que tem por objetivo levantar as principais ideias a respeito de um
determinado tema em um tempo curto, ou seja, o principal objetivo € buscar um numero
consideravel de ideias/causas da oportunidade identificada sem o receio de criticas.

Segundo Baxter (2008, p. 68 apud Muniz et al., 2016, p. 78), é possivel obter mais de 100 ideias
em uma reunido de uma a duas horas. Os pensamentos iniciais sdo geralmente os mais
perceptiveis e as ideias mais inovadoras, com melhor consisténcia aparece no final da reunido.
Segundo Muniz et al., uma indicacao da solugdo do problema é determinada quando o grupo
como um todo identifica que aquela ideia resolverd o problema, mostrando assim o que se
espera de uma ferramenta da qualidade.

2.2.4 MATRIZ GUT (GRAVIDADE, URGENCIA, TENDENCIA)

Consiste em uma ferramenta para priorizacdo de processos para resolucdo de problemas e seu
grau de importancia (BRAGAGNOLO et al. 2004 apud Muniz et al., 2016, p. 78). Neste trecho,
0 cendrio que o autor coloca em pauta é equiparar em tabelas de prioridades as causas raizes e
a partir deste ponto, ter uma lista de resolugdo baseada no nivel de risco e urgéncia.

Segundo Muniz, esta ferramenta atualmente é quase obrigatéria para resolugdes de cenarios
problematicos encontrados nas organizacgdes, pois prioriza 0s cenarios a serem tratados com
mais urgéncia e que possam ter maior tendéncia ao erro continuo e alta proporcéo a gravidade,
causando, por exemplo, uma parada de producao.

2.2.55W2H

A ferramenta 5W2H tem sua origem na industria automobilistica, especificamente no Japao,
onde foi criada. Posteriormente foi estendido para outras areas, sempre com o objetivo de ajudar
a supervisionar 0 passo a passo da concepg¢do de um projeto ou plano de a¢do. (MARQUES,
2016, apud FREITAS et. al., 2020).

Conforme Seleme e Stadler (2012), citado por FREITAS, a utilizacdo dessa ferramenta permite
gue um processo de execucao seja dividido em etapas estruturadas a partir de perguntas com o
objetivo de descobrir falhas que impedem o término adequado do processo. As questdes tém
como objetivo gerar respostas que esclarecam o que precisa ser resolvido ou que estruture as
ideias para solucdo dos problemas.

A metodologia 5W2H (What, Why, Who, Where, When, How and How Much), é composta
por perguntas em inglés que, traduzidas para portugués ficam: “O que?”, “Por que?”, “Quem?”,
“Onde?”, “Quando?”, “Como?” e “Quanto?”, e submetidas a outras ferramentas da qualidade,
apresentam o entendimento necessario para identificacdo de problema e apontamento do alvo
com problemas principal, para solucdo, sendo também utilizada como plano de acdo
(MAICZUK; ANDRADE JUNIOR, 2013 apud FREITAS et. al., 2020).
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2.2.6 5 PORQUES

A andlise dos 5 Porques é um método simples e eficaz que contribui para a identificacéo de
causas de problemas, analise de causa raiz, principalmente utilizada na area da qualidade mas
pode ser aplicada em qualquer area.

Os 5 porqués é uma ferramenta criada por Taiichi Ono, considerado o pai do Sistema Toyota
de producdo, que consiste em realizar a pergunta ” Por qué” cinco vezes para identificagdo e
compreensdo da causa do problema. N&o necessariamente é preciso realizar as cinco
perguntas, desde que a causa raiz do problema seja encontrado.

3. METODOLOGIA

O método cientifico ¢ entendido como um “[...] conjunto de procedimentos intelectuais e
técnicos adotados para se atingir o conhecimento desejado [...]” (GIL, 2008, p. 29 apud Da
Silva Melo et al., p. 239-240, 2016). Assim, neste estudo, sera utilizada a coleta de informacdes
de maneira que o resultado da aplicacdo do método demonstrasse 0 mais préximo da realidade
dos fatos.

O trabalho sera desenvolvido com base em uma pesquisa com abordagem quali-quantitativa.
Através da solicitacdo de pesquisa junto ao RH e Setor Juridico, confirmando a
confidencialidade dos dados de clientes, foi possivel a coleta de dados primarios, que se deu
através de acesso ao banco de dados com informac6es dos atendimentos prestados e entrevistas
junto a 18 colaboradores do setor de qualidade da empresa pesquisada, sobre as oportunidades
encontradas em uma campanha de Atendimento Celular e sua performance de resolucdo de
problemas do cliente, identificando o indicador “Avaliacdo de Satisfacdo” - notas 1 a 5 -
realizado pelo cliente, como indicador para nota de atendimento.

a. No primeiro momento foram levantados todos os dados que diz respeito a como o
atendimento é realizado, procedimentos, prazos, processos de atendimento e fluxos de
resposta com o cliente. Se necessario, as ferramentas da qualidade (fluxograma) ja seréo
utilizadas para melhor entendimento do passo a passo (pesquisa feita junto aos
colaboradores da area de qualidade);

b. Na fase 2 foram coletados os dados de resultados de atendimento que estdo em
depreciacado (fora da meta) para dar inicio as analises;

c. Na fase 3 foram utilizadas as demais ferramentas da qualidade (Diagrama de Pareto,
Diagrama de Ishikawa, etc.) para identificagdo da causa raiz;

d. Na fase 4 os resultados foram apresentados acerca da pesquisa efetuada e das analises
realizadas, sendo positivos ou negativos.

4. ANALISE DE RESULTADOS E DISCUSSAO

Em relacdo a empresa objeto de estudo deste artigo, trata-se de uma companhia de
telecomunicagdes que presta servigo de Contact Center e Vendas, realizando atendimento
estratégico com células de Ouvidoria, Anatel, Atendimento técnico e BackOffice.
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As operadoras de telefonia, TV por assinatura, Banda Larga, Telefonia Fixa, s&o avaliadas pelos
clientes apos a conclusao da solicitacdo, que fica disponivel publicamente no Site da Anatel:
https://apps.anatel.gov.br/anatelconsumidor/. Desta forma, é possivel acompanhar os resultados
e comparar os melhores atendimentos/produtos. Segue abaixo um grafico com a nota de
satisfacdo do cliente, mostrando o desempenho das operadoras.

Figura 4 - Nota de Satisfacdo de Atendimento das principais operadoras do Brasil

Quem deixa os consumidores mais satisfeitos com o atendimento?

Média das notas fornecidas pelo consumidor. Notas de 1- muito insatisfeito a 5 - muito satisfeito (atendimentos nao avaliados nao compoem o indice)

4
348 5 4%
342
3.29
3.82
I I |

Op1 Op2 Op3 Op4 Op5s Op6 Op7
Fonte: https://apps.anatel.gov.br/anatelconsumidor/DesempenhoPrestadorasHome.aspx

Inicialmente, foi realizado uma visita a Empresa A, para conhecer os fluxos e 0 que sera
estudado. Apos a disponibilizacdo da base de dados onde estéo as avaliagdes dos clientes, foram
feitas as seguintes anélises e fluxo de atendimento as reclamagdes:

+ Foi pesquisado a forma de como o atendimento as reclamacdes do cliente, funciona na

empresa, para melhor entendimento da base de casos;

Foi disponibilizada a base de avaliagOes realizadas por clientes em Setembro/2021;

Ao todo, foram encontrados 7.426 registros de atendimentos com avaliagdes realizadas

pelo cliente apos a prestacdo do atendimento pela operadora;

+«+ Com os registros disponibilizados, foram filtradas as avaliagdes com notas de 1 a 3 para
analisar o motivo do cliente avaliar mal o atendimento prestado;

% Realizada a jungdo dos motivos e sub-motivos e a quantidade por tipo de reclamagéo;

X3

S

X3

S
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Figura 5 - Fluxograma de Atendimento ao Cliente - reclamaces

P . - ~
[ miacoe | Fluxo de Atendimento a reclamagoes
N J
Cliente abre reclamaciio Representante recebe Representante realiza o
nos éredos de a u'lol;:u Protocolo de primeiro contato com o
Elansumidgr Reclamacdo para cliente para continuar a
resolver resolugdo do problema
Representante continua JR;clama;%u . -
a tratativa da = ) Procedente NAD FIM
reclamagiio ? '

Representante realiza
procedimento
conforme tipo de
reclamacdo

Representante entra
em contato com cliente
para informar solucdo
da reclamacao

Fonte: Base de AvaliacOes disponibilizada pela Empresa A

Foram encontradas 2.083 avaliagOes de 1 a 3 na base de reclamac6es da operadora.

Tabela 1 - Notas Detratoras - avaliac6es ruins

NOTA DE AVALIACAO QUANTIDADE % PART
1 1.506 72,30%
2 205 9,84%
3 372 17,86%
Total Geral 2.083 100,00%

Fonte: Base de AvaliacGes disponibilizada pela Empresa A

Realizada a utilizacdo do grafico de Pareto para identificar os principais motivos de entrada que
levam os clientes a entrarem em contato com o atendimento da operadora e foram encontrados
6 motivos principais que detém 80% do total de reclamag6es com avaliacdes de 1 a 3.

Os itens significativos, priorizados no grafico de Pareto, totalizam 1.664 avaliacdes do total da
base. Deste volume, 72,9% sdo de avaliacdes com Nota 1, 9,4% sdo de Nota 2 e 17,7% sdo de
avaliac@es identificadas com Nota 3.
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Figura 6 - Diagrama de Pareto — Principais Motivos de Entrada com avaliacfes de 1 a 3

Diagrama de Pareto - Notas de Avaliagdo de1 a3

700 120,0%
97,6%
1%] 0,
-§ 600 90,7% 94’7A ! 100,0%
= 85,5%
. 79,9%
9 72,9% 80,0%
l% 64,3%
E 400
©
k] 60,0%
i
& 350
8
3 29,5% a0
8 0 !
=
c
o
é 100 20,0%
615 290 236 199 179 145 117 109 83 59
0 0,0%
Cobrangas Bloqueio e Planos Atendimento Reparos  Cancelamento: Instalacdo / Portabilidade Dados Ressarcimento
Desbloqueio Geral Ativacdo Cadastrais
da linha
Celular

Motivo de Entrada no Atendimento

FREQUENCIA === ACUMULADO

Fonte: Base de AvaliacGes disponibilizada pela Empresa A

Na Figura 7 € possivel identificar o percentual de participacdo de notas detratoras dos principais
motivos de entrada:

Figura 7 - Participacdo do volume de avaliacdes por nota por motivo de entrada

% Participacdo por nota por motivo de entrada no atendimento

mNotal m Nota2 Nota 3

100%
90%

80% 11,93%

70%

60%

50%

o . 75,42% 75,88% 77,65% 76,15% 76,27%

0% Cr2ese 60,69% 62,39% 65,06%

20%

10%

0%

Cobrangas Blogueio e Planos Atendimento Reparos Cancelamento iInstalacgdo/ Portabilidade Dados Ressarcimento Crédito Pré-
Desbloqueio da Geral Ativagdo Cadastrais pago
linha Celular

Fonte: Base de AvaliacGes disponibilizada pela Empresa A

Segue motivos de fechamento dos casos que possuem 80% de peso no Diagrama de Pareto. E
possivel identificar que quando o cenario € de processo ndo cumprido (primeiro lugar em nota
1) temos maior incidéncia de notas ruins.
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Figura 8 - Principais Motivos de fechamento do caso com notas de 1 a 3

MOTIVOS DE FECHAMENTO DO CASO / PROCEDIMENTO TRATADO
OFERTA NAO CUMPRIDA 68,22% 8,05%
CANCELAMENTO INDEVIDO 64,56% 17,72%
% PROBLEMVA DE SINAL/ REDE E COBERTURA 81,30% 8,94%
% ACOES DE COBRANCA 74,55% 11,82%
g ACOES PARA CLIENTES INADIMPLENTES 72,73% 4,04%
§ PROBLEMA COM PORT IN 70,79% 15,73%
g COBRANCA APOS CANCELAMENTO 69,51% 7,32%
§ FIDELIDADE 75,00% 5,00%
NEGOCIACAO DE DEBITO 70,59% 11,76%|
BAIXA DE PAGAMENTO 60,94% 10,94%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%
% PARTICIPACAO POR MOTIVO DE FECHAMENTO DO CASO
% PART NOTA 1 % PART NOTA 2 % PART NOTA 3

Fonte: Base de Avaliagdes disponibilizada pela Empresa A

Apos a identificacdo dos motivos principais de acordo com o Diagrama de Pareto, foi possivel
realizar um Brainstorming junto aos analistas da qualidade. Foram feitas 3 reunides com 18
pessoas, onde foram discutidos os principais problemas enfrentados para entregar o melhor
resultado de atendimento ao cliente, resultando em uma 6tima avaliacdo na nota de satisfacéo.
A partir da ferramenta dos 5 Porques, foi tracado o segundo passo para descobrir a causa raiz
da queda de nota de satisfacdo do cliente junto a operadora. Utilizada categorias para
estratificar cada cenario de problemas que poderiam acarretar em um mau atendimento e
consequentemente uma nota baixa de avaliagdo. Logo apés foi utilizado o Diagrama de
Ishikawa para ldentificacdo dos Sub-itens ofensores.

Figura 9 - Analise de Causas - 5 Porqués

EFEITO CATEGORIA CAUSA PORQUE? 1 PORQUE? 2 POR QUE? 3 POR QUE? 4 PORQUE? 5 CAUSA RAIZ
L Sistema sem as Sistema sem as
Maquina trava ao Méquina antigasem | Maquina ndo possui | ferramentas corretas ferramentas corretas
MAQUINA representante tentar q . ~g q ~ P " N
Ltilizar atualizagbes manuteng&o coreta para atendimento para atendimento
mais 4gil e correto mais 4gil e correto
Falta de N e
Representante erra . Falta de padronizagdo Falta de padronizagdo
ITEM: ) conhecimento do N N
procedimento rocesso para procedimento para procedimento
AVALIAGRAODO %0 pE 0BRA P
Falt, t: Fal
CLIENTE ENTRE Representante erra alta de resposta altagerresposa
respostas ao cliente Falta de Feedback padréo para padréo para
MUITO RUIM, P fechamento do caso fechamento do caso
RUIM E REGULAR
Cliente ndo recebe  Cliente ndo atende o
(NOTAS1A3) Problema fisico com o Problema fisico com o
resposta da telefone parareceber . "
| " tad licitacs aparelho do cliente aparelho do cliente
reclamagao resposta da solicitagcao
MATERIAL ¢ P ¢

Representante ndo
consegue enviar
respostas ao cliente

Maquina com defeitos

Fonte: Base de AvaliacGes disponibilizada pela Empresa A

Maquina com defeitos
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Figura 9 - Analise de Causas - 5 Porqués - Continuacao

EFEITO

CATEGORIA CAUSA POR QUE? 1 PORQUE? 2 PORQUE? 3 PORQUE? 4 PORQUE? 5 CAUSA RAIZ
Sem mensuragdo de L. L
SLA para atendimento Falta de relatério Falta de relatério
1
ép:'eclama 20 do especifico para especifico para
clientge acompanhamento acompanhamento
MEDIGAO Faltade Falta de relatério Falta de relatério
Sem andlise das notas acompanhamento dos especifico para especifico para
123 problemas diarios identificagdo das identificagdo das
encontrados nas causas de avaliagdo causas de avaliagdo
avaliagbes ruim ruim
Representante ndo Faltade
Falta d. d Falta d d
ITEM: sabe as atualizagbes conhecimento dos altade repasse dos BB LB EES
~ . Novos processos NOVOS processos
AVALIACAO DO de procedimento NoVOos processos
CLIENTE ENTRE MEIO AMBIEMTE Representante o Falta de analistade | Falta de estruturade Falta de estrutura de
0 tem apoio para processos e repasse de repasse de
MUITO RUIM, | polop treinamento para informagGes para informagGes para
resolver novos
RUIM E REGULAR roblemas apoiar nos operagdo que trata as operagdo que trata as
(NOTAS1A3) P procedimentos reclamagdes reclamagdes

METODO

Operagdo ndo
acompanha indicador
qualitativo

Falta de repasse dos
controles qualitativos
para apoio a evolugdo

da operagdo

Falta de relatérios de
controle qualitativo

Falta de relatérios de
controle qualitativo

Faltade . L.
. Falta de relatdrios de Falta de relatdrios de
Operagdo com acompanhamento da
R N acompanhamento de acompanhamento de
tratamento acima do evolugdo de

planejado

reclamagdes entrantes
na operagao

volume entrante de
reclamagdes

Fonte: Base de AvaliacGes disponibilizada pela Empresa A

volume entrante de
reclamagbes

Com base nos resultados do Brainstorming e respostas nos 5 Porqués, foi possivel criar o
Diagrama de Espinha de Peixe:

Figura 10 - Diagrama de Causa e Efeito

MAO DE OBRA

MATERIAL

Ausénciade Ferramenta sistémica para
melhoraroatendimento

Representantede Atendimento ndorealiza

Aparelho docliente’
atendimento conforme procedimento

com defeito

Sistemando criticaquando representante marca
dados incorretos para respostaao cliente

Representantede Atendimento realiza

Computadordo Representante'
atendimento incorreto/incompleto

com defeito

Semtecnologia suficiente para enviar mensagem ao

Ausénciade padrdo ou modelos aseguir
cliente de outraforma que ndo seja por telefone

para respostas especificas ao cliente

Nota de Satisfagdo do
} Cliente entre 1 e 3 (muito
ruim, ruim e regular)

Auséncia de SLA para mensurar
avaliagdo doatendimento
>

Faltade Conhecimento paramelhoria

continua do atendimento Faltade controle qualitativo
> >

Dificuldade namensuragdo de resultados para

Faltade envolvimento das areas para
melhoracompanhamento das avaliagdes
>

resolveros cendrios de baixa avaliagdo
>

Capacidade de tratamento
inferioraoplanejadf:

MEDICAO

MEIO AMBIENTE

METODO

Fonte: Base de AvaliacOes disponibilizada pela Empresa A

Como é descrito no inicio deste trabalho, por MONTGOMERY, 2016 apud Neto e
Chiquetano, 2020, "(...) a gestdo da qualidade se tornou uma estratégia que ajuda o gestor a
compreender os anseios dos clientes. Ela e vista como uma agédo de melhoria dentro da
organizacéo, junto com o acompanhamento dos processos pertinentes a qualidade, diminuindo
a inconstancia dos processos, produtos e servigos (...)". Desta forma, apos identificar a(s)
causa(s) Raiz, foi possivel montar uma matriz GUT para identificacdo dos cenarios mais

urgentes e pertinentes a acdo imediata. Foram elencadas 9 causas para cria¢do do Plano de
Acado.
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Figura 11 - Matriz GUT - Priorizacdo de Causas

CAUSA RAIZ

. N . Falta de reciclagens e treinamentos
Representante de Atendimento ndo realiza X
X X constantes para alinhamento de 5 5 5
atendimento conforme procedimento X
procedimentos
Sistema ndo critica quando representante X i
i Falta de desenvolvimento de sistemas
marca dados incorretos para resposta ao . . 4 5 5
R mais seguros para resposta ao cliente
cliente
Sem tecnologia suficiente para enviar .
. Falta de formas alternativas para se
mensagem ao cliente de outra forma que i K 5 5 4
= ) comunicar com o cliente
ndo seja por telefone
Representante de Atendimento realiza Falta de feedback e alinhamento de 5 5 4
atendimento incorreto/incompleto postura junto ao gestor
Auséncia de padrdo ou modelos a seguir para Falta de padrdo de processos para 5 4 5
respostas especificas ao cliente respostas prontas ao cliente
Falta de Conhecimento para melhoria Falta de treinamento de novos 4 S 4
continua do atendimento procedimentos
Falta de manuteng&o preventiva junto
Computador do Representante com defeito caop ) 4 4 4
ao Suporte/TI
U - Falta de acompanhamento periddico
Auséncia de SLA para mensurar avaliagdo do P N P o
R para controle da evolugdo do indicador 4 4 4
atendimento .
de avaliacdo
Dificuldade na mensuragdo de resultados Falta de relatério minucioso com
para melhor acompanhamento das acompanhamento visdo representante 4 4 4
avaliacOes de atendimento
X , Falta de plano de atuagdo das areas de
Falta de envolvimento das areas para i L. K
L. K L apoio nos cenarios de baixa nota de 3 4 3
resolver os cenarios de baixa avaliagdo .
satisfacdo
Capacidade de tratamento inferior ao Falta de acompanhamento do volume 3 4 3
planejado de reclamages entrantes por REP/DIA

Fonte: Base de AvaliagOes disponibilizada pela Empresa A

Identificadas as principais causas para avaliagdo ruim do cliente e 0s cenarios com maior

urgéncia para acdo imediata.

Principalmente os cenarios de treinamento continuo de

procedimentos e desenvolvimento de sistemas com melhor comunicag&o com o cliente s&o 0s
principais passos para melhora da nota de satisfacdo desta operagéo.
O Plano de Acéo foi desenvolvido com as 11 causas encontradas, de acordo com a priorizacéo

realizada na Matriz GUT.

AREA WHAT WHY

Pararealizar as
reciclagens de
procedimentos
necessarios para
melhora no

Desenvolver Materiais de
TO  reci e para
DEPROCESSOSE  reforco de procedimentos no
CAMPANHAS | setor de reclamagdes de orgaos
criticos

atendimento

Para evitar erros nas
respostas, causando
insatisfagdo ao cliente e

Desenvolver ferramenta de

respostas de procedimentos

corretas e pre-prontas para
concluir as reclamagdes

DESENVOLVIMEN

TO DE SISTEMAS s .
avaliagéo ruim do

atendimento.

Para evitar que o

Desenvolver ponte entre outros _
cliente abra novas

sistemas de comunicagdo:
DESENVOLVIMEN Whatsapp, SMS, E-mail junto ao
TODESISTEMAS | sistema principal de dados do
cliente, para resposta mais rapida
areclamagio apresentada

reclamagdes ou tenha
insatisfagdo com a
demora na resposta

porque néo foi possivel

o contato por telefone

Figura 12 - Plano de Agéo - 5W2H

WHO WHEN  WHERE HOW HOW MUCH RESULTADO
ESPERADO
1. Levantar todas as ddvidas junto 2 operagio Considerando o valor de uma
2. Preparar material com todos 0s cendrios criticos que detem | posigao de atendimento: R§ | " o' 1@ performance do
ANALISTA DE TEAMS; SALA m‘a‘s optem 0 de atendimento do representante :ra reforcar :ooooaoue ttilizando 01 r;ora atendimento, seguindo o
i i .000,00 € utilizz . .
TREINAMENTO E 01/12/2021 DE P P P & procedimento e realizando
no momento de treinamento de cada representante para
PROCESSOS TREINAMENTO N - N N . i processo correto, para
3. Realizar monitorias posteriores no atendimento para verificar treinamento: R$ 923,00 por L .
. ; : i N satisfago do cliente
se o cendrio do treinamento foi bem absorvido no atendimento representante
A to d fi
1. Levantaros dados de respostas necessias paracadacendro umentoda corfanss
ANALISTA DE ov/12/2021 SISTEMAS DE para possivel resposta R 25.000,00 |conse l:)entemente envio de
SISTEMAS RESPOSTA 2. Desenvolver sub-sistema automatico com resposta 90% o N N
N . resposta correta e mais
preenchida para responder ao cliente o
répida
Maior rapidez na resposta ao
oo | Lot e i
ANALISTA DE RESPOSTA E
SISTEMAS 01/12/2021 2. Trabalhar com as frentes de SMS, Whatsapp e E-mail quando | R$ 25.000,00 solicitada pois serd uma nota

COMUNICAGA | * . =
o ndo for possivel contato por telefone para passar a resolugdo do

problema do cliente e pedir a avaliagdo do atendimento

promotora, afina, a
reclamacéo foi respondida
dentro do SLA

Fonte: ResolugBes com base nas Avaliag6es disponibilizada pela Empresa A

5
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Figura 12 - Plano de Agéo - 5W2H - Continuacéo

. RESULTADO
AREA WHAT WHY WHO WHEN WHERE HOW HOW MUCH
ESPERADO
1. Supervisor realiza monitorias acerca dos atendimentos com
baixa nota de satisfagdo e identifica o cendrio em que o
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) realizou pre incorreto/i
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. arto SUPERVISOR / 2. Supervisor realiza feedback com dicas e orientagdes para Melhora no procedimento
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consequéncia
Para evitar avaliagio
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TREINAMENTO | periddico junto a operagio, conhecimentodo  ANALISTADE SISTEMASDE | (o dimentos existent Melhora de performance de
. Criar material com procedimentos existentes e novos
DE PROCESSOS £ reforgando sobre o representante no  TREINAMENTO E 01/12/2021 PROCESSOS DA P ' atendimento e aumento da
! ' procedimentos para repasse periédico aos operadores °
CAMPANHAS | procedimentos atuais e novos momento de PROCESSOS OPERADORA nota de satisfagio
i a
reclamagao do cliente
Para evitar qualquer
problema fisico na
maquina do
Criorregulamento para - r:semante 1. Criar fluxo de manutencio junto 4 equipe de suporte para Melhora fisica da
SUPORTE/ T ; U’ ,vdp p rep! i ANAUSTADE |1, . | COMPUTADOR realizar os processos no momento em que o representante de performance do
manutengio periédica do rincipalmente no
nutengaop princp: SUPORTE /TI DO OPERADOR  atendimento nio estiver utilizando a maquina, para nio representante de
maquinario dos representantes  momento de contato
¢ atrapalhar o andamento dos atendimentos. atendimento
com o cliente ou
resolugio da
reclamagio
Crar SLA (Vets) para indicador P22 €Vtar descontrole
riar etas) para indicador
PLANEIAMENTO | o betade Saﬁfmﬁa/ o do resultado e ANAUSTADE |1 a1 Criarcombase nos resultados histéricos, metas especifcas Melhora do resultado a
690/ P33 | ysequrarsemprea  PLANEJAMENTO para o atendimento. partir da gestdo a vista
acompanhar a evolugio peridica P
melhoria continua
) - Retroalimentagio dos
Criar relatério de )
Para evitar que o » ~ resultados junto aos
acompanhamento de resultado 1. Criar relatorio com dados de avaliagdes por representante
de nota de satisfagiopor |'CPresentante continue ,yuy ira e 2 a0s gestores o fensores em gestores, para tomadas de
RELATORIO com avaliagdes ruins, 01/12/2021  E-MAIL AP ’ decisdo acerca de novo
representante, para verificar ! av: ! Is notas baixas de avaliago (que receberam notas de 1a 3 do !
" prejudicando assim a " ; ° treinamento aos reps
quem sdo os ofensores em cliente apds tratar a reclamagdo do mesmo)
< nota da operadora ofensores, feedback e TO, se
avaliages ruins P
necessério
Para evitar que as dreas 1. Apresentar as principais dificuldades enfrentadas para
Criar forum de qualidade para ueajudamo  ANAUSTAS DAS melhora do indicador de Nota de Satisfagio
| " dql | P ! dq J( ; e AREASDE ; ebagive < Melhora do resultado a
envolvimento de todas as dreas  atendimento fiquem de ) . Ap as solugdes j4
A RELATGRIOS, TEAMS; SALA ) ) tir do envolvimento d
AREASDEAPOIO  em agBes paramelhoraranota | fora dos planos de 01/12/2021 AR 3. Realizar um workshopp com as dreas e trazer a ferramenta de partir do envolvimento cas
s parame : QUALIDADE, DEREUNIGES > . o ) dreas e ideias novas junto 3
de satisfacio avaliada pelo melhoria continua P braisntorming para a reunio, afim de trabalhar com mais ideias o
dliente clencadasparaa | 2Bl para melhora da avaliagdo do cliente apss o fechamento de sua
operagio reclamagso
Para evitar perda de
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Criar acompanhamentos dos ) 1. Realizar acompanhamento e estudo do volume de )
" atendimento se o o mar o0 ) Assertividade na quantidade
PANEIAMENTO | Volumes de reclamagdes para | SENGMENO €0 | anavista O reclamagdes didrias, semanais e mensais, indicando quando p P
volume de reclamagdes e reps suficientes para
planejar corretamente o volume ‘ €O bLANEJAMENTO 01/12/2021  E-MAIL serd o dia de maior entrada de reclamacdes, o dia mais P P
LONGO PRAZO 2 ‘ for maior ou menor que . " ome ; . atender o volume de
que a operagio recebers nos i tranquilo”, 0 més com maiores incidéncias de reclamages,

o esperado (sem

meses futuros :
historico para se

etc.

reclamagdes na operagdo

basear)

Fonte: ResolucBes com base nas Avalia¢des disponibilizada pela Empresa A

5. CONCLUSAO E CONSIDERACOES

Concluindo o estudo de caso e confirmando o que Campos (2004), citado por Mello et al.
(2017), disse: " (...) a busca da melhoria continua cria uma cultura interna de colaboracéo, de
consciéncia e principalmente da organizagdo com inteligéncia e seguranga no caminho do
progresso e expansdo empresarial.”, é possivel afirmar que o objetivo geral deste trabalho foi
confirmado a partir da utilizacdo das ferramentas da qualidade, aplicadas de forma coerente,
auxiliaram de forma clara e positiva na identificacdo da causa raiz e solucGes de problemas. Foi
possivel desenvolver um plano de acdo a médio e longo prazo, solucdes factiveis para evolugéo
dos processos que envolvem o atendimento final que acarreta na satisfacdo do cliente e na boa
avaliacdo do mesmo. Confirmando a hipdtese levantada, foi possivel identificar onde estava o
problema principal através do diagrama de Pareto, tragar as causas mediante ideias no
Brainstorming, 5 Porques e diagrama de Ishikawa e encontrar, através da Matriz GUT e 5W2H,
as acOes necessarias para melhoria continua dos cenarios apresentados.
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Inicialmente, foi realizado uma visita a Empresa A, para conhecer os fluxos e 0 que sera
estudado. Foi pesquisado a forma como o atendimento as reclamagdes do cliente funcionam.
Apbs a disponibilizacdo dos dados que datam de Setembro de 2021, foram encontrados 7.246
registros de atendimentos com avaliacbes realizadas pelos clientes. Com o0s registros
disponibilizados, foram filtradas as avaliacbes com notas de 1 a 3 para analisar 0 motivo do
cliente avaliar mal o atendimento prestado. Nesta base, foram encontradas 2.083 avaliacOes de
1 a 3 na base de reclamacdes da operadora 72,30% das avaliagdes encontradas sdo de nota 1.
Foi utilizada o gréfico de Pareto para identificar os principais motivos de entradas que levam
os clientes a entrarem em contato com o atendimento e foram encontrados 6 motivos principais
que detem 80% do total de reclamacBes com avaliacdes de 1 a 3. Os itens significativos,
priorizados no grafico de Pareto, totalizam 1.664 avaliacGes do total da base. Deste volume,
72,9% sao de avaliagdes com Nota 1, 9,4% sdo de Nota 2 e 17,7% sdo de avaliagOes
identificadas com Nota 3.

Apos a identificagdo dos motivos principais de acordo com o Diagrama de Pareto, foi possivel
realizar um Brainstorming junto aos analistas da qualidade. A partir da ferramenta dos 5
Porques, foi tragado 0 segundo passo para descobrir a causa raiz da queda de nota de satisfacéo
do cliente junto a operadora. Logo ap6s foi utilizado o Diagrama de Ishikawa para Identificacdo
dos Sub-itens ofensores. Com base nos resultados do Brainstorming e respostas nos 5 Porqués,
foi possivel criar o Diagrama de Espinha de Peixe com as causas Raiz. Desta forma, foi possivel
montar uma matriz GUT para identificacdo dos cenarios mais urgentes e pertinentes a acao
imediata. Foram elencadas 9 causas para criacdo do Plano de Acéo.

Identificadas as principais causas para avaliacdo ruim do cliente e 0s cenarios com maior
urgéncia para acdo imediata. O Plano de Agéo foi desenvolvido com as 11 causas encontradas,
de acordo com a priorizacéo realizada na Matriz GUT.

Com a correta utilizacdo das ferramentas da qualidade, foi possivel encontrar onde estavam 0s
gaps do processo. Utilizando o fluxo, foi possivel ver onde comeca e termina a agcdo do operador
junto a reclamacéo do cliente. A partir da base de informacdes e com o conhecimento que o
Diagrama de Pareto fornece, foi possivel tracar onde estavam concentrados os principais
problemas no atendimento que geravam notas de 1 a 3. Assim, mediante o Brainstorming e 0s
5 Porques, foi possivel identificar os motivos necessarios para montar o Diagrama de Ishikawa,
onde identificamos as causas raizes dos problemas de atendimento. Desta forma, foi possivel
tracar a matriz de Priorizagcdo e o Plano de agéo, para que os problemas encontrados sejam
resolvidos e aconteca a melhoria continua dos processos.

Né&o foi analisado dados ap6s o estudo de caso aplicado para identificar quantitativamente e
qualitativamente se houve e melhora na avaliacdo do cliente.
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