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RESUMO

Atualmente, as organizacdes buscam ser empreendimentos de qualidade
comprovada, onde atendam as expectativas sempre variaveis dos clientes, cada vez
mais informados e exigentes. Sendo assim, o mercado, a cada dia fica mais
competitivo e 0 sucesso das empresas depende muito da satisfagdo plena de seus
clientes. Dessa forma, as organizacfes precisam estar voltadas a desenvolverem
mecanismos, que as auxiliem na sobrevivéncia no mercado, definindo sua posi¢ao
nesse, alinhando suas expectativas e processos internos. Portanto, este trabalho foi
elaborado com base na andlise da qualidade do atendimento ao cliente em uma
empresa de software. Delimitado na analise da percepcao interna da qualidade do
atendimento, no periodo de setembro/outubro de 2016. Buscando respostas para a
problematica levantada, de como otimizar o processo de gestdo da qualidade do
atendimento ao cliente, através das informacgfes geradas pela andlise de desempenho
baseada nos fatores definidos como importante em relacdo a qualidade pela
organizacdo. Tendo como objetivo geral analisar a qualidade do atendimento ao
cliente, através da percepcédo da estrutura de gestdo da empresa e dos colaboradores.
O referencial tedrico foi elaborado com base nos conceitos envolvendo Gestdo da
qualidade; Qualidade nos servicos; Servicos; Normas ISO e Ferramentas da
qualidade. Diante deste contexto, este trabalho teve sua metodologia voltada, quanto
a natureza, como uma pesquisa aplicada, abordando os métodos qualitativos e
quantitativos. Quanto aos procedimentos técnicos utilizados foram bibliograficos e
estudo de caso. A geracao de dados da pesquisa ocorreu de forma indireta, com base
em publicacdes referente ao assunto e também de forma direta por meio de
entrevistas semiestruturadas e questionario fechado, aplicado aos colaboradores da
organizacdo em estudo e, a analise e interpretacdo dos dados ocorreu através dos
métodos comparativo e estatistico. Através dos dados coletados foi possivel identificar
que a organizacdo possui uma cultura voltada a satisfacdo e comprometimento com
o cliente e, por meio da entrevista com os colaboradores foi possivel perceber que
grande parte da equipe também considera os fatores levantados pelos gestores como
relevantes em relacédo a qualidade do atendimento, com excec¢éo de alguns aspectos,
que serao tratados junto as recomendac0des, na busca pela otimizacdo da qualidade
e satisfacdo dos clientes.

Palavras—chave: Atendimento - Clientes — Satisfacdo — Qualidade.



ABSTRACT

Nowadays, the organizations are trying to be enterprises with proven quality,
where they satisfy the varying expectations of the clients, who are getting more
demanding and better informed. Therefore, the market gets more competitive and the
success of the companies depends a lot on the total satisfaction of the client. Hence
the organizations need to be focused on developing mechanisms, which can help them
to survive in this market, defining its position, aligning its goals and internal process.
Bearing this in mind this study was elaborated based on the analysis of the quality of
the customer service in a software company. It was limited to the perception of the
company itself toward the quality of the customer service, during the months of
September and October. The answers to the problem on how to optimize the process
of managing the customer service were analyzed on the light of the information
generated by the analysis of development based on what is important related to the
quality of the organization. Analyzing the quality of the customer service through the
perception of the structure of the company and the employees’ management.
Considering this context, this study has its methodology aimed at an applied research,
approaching the qualitative and quantitative method. The technical procedures were
bibliographical, documental, and a case study. The generation of the data happened
directly, based on publications about the subject and on semi-structure interviews and
surveys applied to the employees of the organization being studied and the analysis
and interpretation of the data was done through comparative and statistical methods
.For the data to be validated, the theoretical basis was elaborated based on concepts
involving, Management quality, Service quality, Services, ISO Rules, and the quality of
Tools. It was possible to identify from the data collected, that the organization has a
culture aimed at the customer satisfaction and commitment to them, to avoid repetition
you can say: “from the interview with the employees, we were able to conclude that a
big part of the group also considers the facts brought by the managers as relevant
when it come to the quality of the service, except for some aspects, which will be
handled along with recommendations, in an attempt to optimize both customer quality
and satisfaction

Keywords: Service — Clients — Satisfactions — Quality.
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INTRODUCAO

Diante do moderno e informatizado cenario da atualidade, informacdes e
opinides sdo facilmente divulgadas, sendo assim, qualquer pessoa pode expor e
difundir suas ideias sobre uma marca, produto ou servico. A internet proporciona toda
essa facilidade de acesso e troca de informagdes, tornando os clientes cada vez mais
ativos, exigentes e carregados de expectativas. Toda essa evolucéo, a globalizacéo
dos mercados e das opinides e interesses dos proprios clientes, fez com que as
empresas repensassem e também evoluissem o conceito da gestdo da qualidade que,
por muitos anos estava, especificamente, voltado para a identificacdo de problemas
fisicos na producédo em série. Mas, devido a evolug¢do do mercado, passou a abranger
a qualidade como um todo, ou seja, produtos, servicos, em especial, a satisfacédo e
percepc¢ao do cliente.

A percepcéo da qualidade nos produtos e servigos ocorre de forma diferente,
portanto, devem ser avaliados de forma diferente também. Nos servigos, o cliente
acaba participando, praticamente, de todo processo simultaneamente. O desempenho
do atendimento sera o apice da percepcdo da qualidade. Sendo assim, € muito
importante que os gestores e colaboradores das organizagdes que prestam servigos
possuam esta compreensao. As empresas de software, geralmente, possuem uma
area que faz o atendimento técnico apés a venda do produto, e € essa area, muitas
vezes, chamada de suporte, que sera a responsavel pela percepcao do cliente no que
diz respeito a qualidade.

Portanto, este trabalho teve como tema a qualidade no sistema de atendimento
ao cliente em uma empresa de software. Este tema delimitou-se na analise da
percepc¢éao interna da qualidade do sistema de atendimento ao cliente na empresa
Abase Sistemas e Soluc¢des, no periodo de setembro/outubro no ano de 2016.

A problematica abordada ficou a cargo de como otimizar o processo de gestao
da qualidade do sistema de atendimento ao cliente, através das informacdes geradas
pela analise de desempenho baseada nos fatores definidos pela organizacdo. Tendo
como objetivo geral, analisar a qualidade do atendimento ao cliente através da
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estrutura do sistema de atendimento ao cliente e percepcao de qualidade dos gestores
e colaboradores.

Com base nestas circunstancias, a presente pesquisa foi elaborada seguindo
a metodologia de uma pesquisa aplicada, abordando os métodos qualitativos e
guantitativos, através de procedimentos técnicos bibliograficos e estudo de caso. A
geracdo de dados da pesquisa ocorreu de forma indireta, através de publicacdes e
direta por meio de entrevistas semiestrturadas e de um questionério fechado, a anélise
e interpretacdo dos dados, ocorreu atraves dos métodos comparativo e estatistico.

Este relatorio de estagio, foi estruturado em quatro capitulos, o primeiro capitulo
retrata a metodologia abordada, a comecar pelo tema, delimitacdo do tema, problema,
objetivo geral e especificos, justificativa, categorizacdo da pesquisa, dados gerados,
andlise e interpretacdo dos dados e a apresentacdo da organizacdo estudada. O
segundo capitulo é composto pelo referencial tedrico, onde os temas abordados
foram: Gestdo por processos, Qualidade nos servigos, Gestdo da qualidade e
Ferramentas da Gestédo da qualidade.

O terceiro capitulo trata do diagnéstico e analise, este foi elaborado, através
dos dados coletados na empresa estudada, e tem por base estruturar o sistema de
atendimento ao cliente, identificar os fatores relevantes para otimizar e analisar
internamente a qualidade do atendimento ao cliente, com base nas perspectivas dos
colaboradores propondo ferramentas que visam a otimizacdo da qualidade dos
processos e servicos prestados. No quarto capitulo foram apresentadas as
recomendacdes e melhorias sugeridas para otimizar a qualidade do atendimento ao

cliente.
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1 CONTEXTUALIZACAO DO TRABALHO

Na contextualizag&o do trabalho s&o apresentadas as premissas iniciais deste,
relativas ao: tema e sua delimitacdo; problema; objetivo geral e os especificos;
justificativa; metodologia; a coleta de dados, analise e interpretacdo dos dados
apresentacdo da organizacdo, contextualizacdes, estas imprescindiveis ao relatorio

do trabalho.

1.1 TEMA

Qualidade no atendimento ao cliente em uma empresa de software.

1.2DELIMITACAO DO TEMA

O tema se delimita na analise interna da percepcdo da qualidade do
atendimento ao cliente na empresa Abase Sistemas e Solucdes, localizada na cidade

de Trés de Maio - RS, realizado no periodo de setembro/outubro de 2016.

1.3 PROBLEMA

O problema é a fase da pesquisa, onde busca-se encontrar solucdo para o
problema estudado, logo, o problema desta pesquisa busca levantar solu¢cdes em
relagdo a qualidade do atendimento aos clientes em uma empresa de software.

Pois, diante da avancada tecnologia, manter-se atualizado € uma exigéncia
tanto quanto manter-se competitivo. Dessa maneira, as empresas buscam
mecanismos que as possibilitem fazer a diferenca no mercado. Para que isso seja
possivel, € necessario que o foco das entidades néo esteja voltado somente na anélise
do resultado financeiro, mas sim, na empresa como um todo.

Tratando-se de empresas de software, fornecedoras de um sistema de gestao,
o desafio pode ser ainda maior. Ha diversas solucdes desenvolvidas com muita
eficiéncia, para atender as necessidades das instituicdes. Sendo assim, o que pode
ser o diferencial na hora de ganhar e manter clientes, é a qualidade do atendimento

ofertado pela area de suporte do software.
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Dessa maneira, a problematica desse trabalho esta em: como otimizar o
processo de gestdo da qualidade do atendimento ao cliente, através das informacdes
geradas pela andlise de desempenho baseada nos fatores definidos pela

organizacao?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo geral é analisar a qualidade do atendimento ao cliente através da

percepc¢ao da estrutura de gestdo da empresa e dos colaboradores.

1.4.2 Objetivos Especificos

Para o desenvolver da pesquisa foram trabalhados alguns objetivos

especificos, sendo estes:

a) Descrever a estrutura do Sistema de Atendimento da empresa;

b) Identificar quais os fatores que séo relevantes para otimizar a qualidade no
atendimento ao cliente;

c¢) Analisar a percepcao interna da qualidade do atendimento ao cliente através
dos fatores, definidos pelos gestores;

d) Comparar a percepcao dos colaboradores com a perspectiva do
coordenador da equipe em relacdo a percepcao de qualidade da equipe.

d) Apresentar propostas de ferramentas para aprimorar a qualidade no

atendimento.

1.5 JUSTIFICATIVA

A justificativa, € o Unico item que manifesta resposta a questdo por que?
Geralmente, € o elemento que contribui diretamente para a aceitacdo da pesquisa.
Consiste numa apresentacao breve, porém, completa dos motivos tedricos e praticos,

que tornam importante a realizacdo da pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2010).
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Portanto, a justificativa tem por objetivo ressaltar a importancia académica,
empresarial e institucional da abordagem do tema.

Por conseguinte, para a empresa o estudo é de grande relevancia, sendo que
avalia internamente o sistema de atendimento ao cliente e a percepcéo de qualidade
dos gestores e colaboradores, identificando se as metas e objetivos do setor que
desempenha essa tarefa estdo sendo cumpridos. Dessa maneira, a empresa podera
identificar qual € o impacto que essa area proporciona no desenvolvimento financeiro,
econOmico e social da empresa.

Em relacdo a académica, este trabalho € de grande importancia pois, através
do desenvolvimento do mesmo esta aprofundando seus conhecimentos na area de
gestdo da qualidade. Além de p6r em pratica os conhecimentos adquiridos ao longo
dos semestres no curso de Ciéncias Contébeis, auxiliando a empresa a detectar qual
a percepcao interna da qualidade do atendimento ao cliente, e a importancia desse
fator para o desenvolvimento da empresa.

Para a instituicdo Fundacdo Machado de Assis - (FEMA) este trabalho é de
grande importancia, em vista que, € mais uma pesquisa que abordara fatores
importantes em relacao a qualidade, ferramentas da gestdo da qualidade e satisfacao
dos clientes.

No ambito académico, o referido trabalho contribui como fonte de pesquisas,
incentivando a investigacao e inovacao sobre o referido tema. Podendo contribuir no
aperfeicoamento da area estudada, além de utilizar o mesmo para aplicacdo em

outras areas oportunas.

1.6 METODOLOGIA

A metodologia procura evidenciar a forma de realizagao da pesquisa, definindo
guais métodos foram adotados, como os dados foram coletados, o tipo de pesquisa
empregado, ou seja, a metodologia tem a finalidade de explicar e estruturar todos os
passos da pesquisa. Sendo assim, a metodologia pode ser classificada de diferentes
maneiras em relagdo ao tipo de pesquisa a ser realizado, portanto, a forma de
pesquisa é especificada quanto a: Categorizacdo da pesquisa; Dados gerados e

Andlise de interpretacdo dos dados.
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1.6.1 Caracterizacao Da Pesquisa

Na categorizacdo da pesquisa foram definidos os métodos adotados para que
seja possivel atingir os resultados e solucionar o problema levantado. Segundo Gil, a
categorizacao da pesquisa € uma fase muito importante, pois € o método que procura
organizar os fatos, de modo que sejam entendidos, na medida que os dados sdo
ordenados, torna-se possivel identificar as semelhancas e diferencas entre as
diversas modalidades de pesquisa, proporcionando um melhor entendimento na
busca pela solucdo do problema (GIL, 2010).

Existem diferentes formas de categorizagcdo da pesquisa, portanto, é
necessario identificar qual ser4 a mais adequada para que o desenvolvimento do
trabalho seja efetivo. Sendo assim, a pesquisa pode ser classificada quanto a
natureza, dentro dessa classificacdo, encontra-se a pesquisa basica e a pesquisa
aplicada. Segundo Gil, a pesquisa aplicada “[...] abrange estudos elaborados com a
finalidade de resolver problemas identificados no a&mbito das sociedades em que 0s
pesquisadores vivem. ” (GIL, 2010, p. 26).

Com relacdo a natureza, o trabalho em questédo caracteriza-se como sendo
uma pesquisa aplicada, pois os estudos buscaram trazer solu¢des para o problema
inicialmente levantado na organizacgao, utilizando como suporte entrevistas com a
gestora de pessoas e 0 coordenador da equipe levantando quais os fatores mais
impactantes na qualidade do atendimento ao cliente, visdo e objetivos da organizacéo
em relacdo aos atendimentos, bem como estrutura e processos envolvendo o Sistema
de Atendimento ao cliente, e a percepc¢ao, de qualidade da equipe envolvida nestes
processos.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa pode ser classificada como
guantitativa e qualitativa, o que definira essa categoria serdo os tipos de dados que
serdo tratados. Para Viana, a pesquisa quantitativa envolve dados numeéricos,
trabalhando-os, estatisticamente, conforme cada situacao especifica (VIANNA, 2001).

J4, na pesquisa qualitativa, segundo Vianna:

[...] analisara cada situac&o a partir de dados descritivos, buscando identificar
relacdes, causas, efeitos, consequéncias, opiniées, significados, categorias e
outros aspectos considerados necessarios a compreensdo da realidade
estudada e que, geralmente, envolve multiplos aspectos. (VIANNA, 2001,
p.122).
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Portanto, a abordagem em relacdo ao problema dessa pesquisa, € quantitativa
e qualitativa, sendo que foram coletados dados, referente aos fatores importantes em
relacdo a qualidade dos atendimentos, estrutura e processos que envolvem a equipe
de atendimento e o0s servigos prestados por esta equipe. Estes dados qualitativos
foram apurados, gerando um novo questionario, o qual foi aplicado aos colaboradores
da equipe que prestam os atendimentos. Esta nova entrevista foi tabulada, gerando
dados com informag¢@es quantitativas em relacéo a percepcao dos técnicos no que diz
respeito & qualidade dos atendimentos, e estes dados foram analisados de forma
qualitativa e comparados com a perspectiva do coordenador da equipe.

Em relacdo aos objetivos, pode-se caracterizar a pesquisa como exploratoria,
descritiva e explicativa. De acordo com a teoria de Severino, a pesquisa exploratoria:
“[...] busca apenas levantar informagbes sobre um determinado objeto, delimitando
assim um campo de trabalho, mapeando as condicdes de manifestacdo desse objeto.
Ela é uma preparacéo para a pesquisa explicativa. ” (SEVERINO, 2007, p.123).

Quanto a pesquisa descritiva, segundo Gil, tem por finalidade a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo. Também podem ser efetuadas quando se
deseja identificar possiveis relacdes entre determinadas variaveis, ou ainda, estudar

as caracteristicas de um grupo (GIL, 2010). J&, a pesquisa explicativa, segundo Viana:

[..] vai muito além de uma exploracao bibliografica ou de uma descricdo. Ao
identificar fatores ou variaveis que determinam a ocorréncia, as causas, as
razbes de um determinado problema, esta pesquisa chegara a busca das
razbes, do porqué da ocorréncia da situacdo ou problema. (VIANNA, 2001, p.
133).

Com base nos objetivos desse trabalho, utilizou-se a pesquisa exploratoria/
descritiva, visto que, ap0s o levantamento sobre os servi¢cos prestados, estrutura e
processos nos quais a equipe estd amparada, e também do que a organizacdo
considera relevante em questdo da qualidade dos atendimentos. Estas informacoes
foram documentadas e detalhadas, buscando identificar as principais razdes do
problema inicialmente abordado.

De acordo com Vianna, o desenvolver do trabalho necessita de procedimentos
adequados para cada situacao investigada, que sao diferentes, dependendo do tipo
de pesquisa escolhido, quanto a esses procedimentos de pesquisas, podem ser:

pesquisa bibliografica, pesquisa documental, pesquisa experimental, levantamento e
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estudo de caso (VIANNA, 2001). Segundo Marconi e Lakatos, a pesquisa bibliografica,

ou de fontes secundarias:

[...]abrange toda a bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de
estudo, desde publicagBes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,
pesquisas, monografias, teses, material cartografico, etc., até meios de
comunicacao oral: radio, gravacdes em fita magnética e audiovisuais: filmes
e televisdo. Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com
tudo o que foi escrito, dito ou flmado sobre determinado assunto, inclusive,
conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma
forma, querem publicadas, quer gravadas. (MARCONI; LAKATOS, 2010,
p.167).

Segundo Gil, a pesquisa documental assemelha-se a pesquisa bibliogréafica,
pois as duas utilizam-se de dados ja existentes, o que as diferencia é a natureza das
fontes, onde a pesquisa bibliografica fundamenta-se na teoria dos autores das areas
especificas, enquanto a documental, vale-se de todos os documentos dispostos,
elaborados com finalidades diversas (GIL, 2010).

J& o estudo de caso, tem por finalidade uma visdo mais clara e detalhada dos
principais procedimentos na organizagdo. Para Vianna, tem por objetivo, “um estudo
detalhado, profundo e exaustivo de um objeto ou situacdo, contexto ou individuo, uma
Unica fonte de documentos, acontecimentos especificos e outras situacdes sempre de
forma a permitir o entendimento de sua totalidade.” (VIANNA, 2001, p. 140).

Sendo assim, com relacdo aos procedimentos técnicos, a pesquisa pode ser
caracterizada como sendo pesquisa bibliografica fundamentando a base teérica do
trabalho com teorias estudadas pelos autores de cada area e também como estudo
de caso, onde o pesquisador aprofunda seu estudo na area de qualidade e gestéo

desta.

1.6.2 Dados Gerados

A coleta de dados pode ser elaborada por diferentes técnicas, dependendo do
tipo de dados a ser coletado e da forma como devem ser coletados, sendo assim,
essa coleta pode ser documentada de forma direta ou indireta. Segundo Marconi e
Lakatos, a documentacéo indireta caracteriza-se como recolhimento de informacdes
prévias, podendo ser conduzida como pesquisa documental e pesquisa bibliografica
(MARCONI, LAKATOS, 2010).
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A pesquisa bibliogréafica, segundo Gil, tradicionalmente, € exposta em material
impresso, como: livros, jornais, revistas, eventos cientificos, contudo, devido as
inovacbes também ja fazem parte do meio digital, o0 que caracteriza a pesquisa
bibliografica é a publicacdo desse material (GIL, 2010).

Outra técnica aplicada na coleta de dados é documentacéo direta que, segundo
Marconi e Lakatos, “constitui-se, em geral, no levantamento de dados no proéprio local
onde os fendmenos ocorrem. ” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p.169). Nesse contexto,
ainda sao abordados dois meios, 0s quais sdo: pesquisa direta intensiva e pesquisa
direta extensiva. Segundo Marconi e Lakatos, a pesquisa direta intensiva pode ocorrer
por meio de observacdo ou de entrevista (MARCONI, LAKATOS, 2010). De acordo
com a teoria de Vianna, a técnica de entrevista “[...] consiste de uma série de questdes

feitas oralmente ao pesquisador e podem ser (VIANNA, 2001, p. 164):

* Abertas, quando possibilitam respostas livres a respeito do tema definido;

» Semiestruturadas, quando as perguntas sdo feitas a partir de um roteiro
flexivel preparado pelo entrevistador, possibilitando as ampliacdes e
enriquecimentos que se fizerem necessarios;

» Fechadas, quando seguem um roteiro definido previamente e que nao
permite aberturas para outras consideracfes pelos entrevistados. (VIANNA,
2001, p.167).

Com relacdo a técnica de pesquisa de documentacdo direta, o presente
trabalho efetuou o uso da abordagem intensiva. Através de entrevistas
semiestruturadas com a gestora de pessoas da organizacdo e também com o
coordenador da equipe. Estas entrevistas foram feitas na organizacdo onde os
entrevistados foram abordados em relacao aos servi¢os, ao sistema de atendimento
ao cliente, fatores relevantes para a qualidade, visdo e perspectivas da empresa e
colaboradores sobre estes assuntos.

Com base nas informacfes levantadas na entrevista semiestruturada, foi
elaborada uma nova entrevista, aplicada aos nove colaboradores da equipe
prestadora de atendimentos. Esta nova entrevista foi preparada em forma de
guestionario fechado, seguindo um roteiro, onde 0s entrevistados responderam
questbes relacionadas a qualidade sobre os aspectos: atendimento, questdes
técnicas e satisfacéo do cliente.

O questionario foi composto por doze questdes, e 0 entrevistado possuia cinco
alternativas, onde deveria assinalar a alternativa que mais era adequada a sua

percepcdo. Concluida esta etapa, o coordenador da equipe respondeu este mesmo
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guestionario, indicado qual alternativa este acredita, ter sido a mais escolhida, entre o

grupo.

1.6.3 Anédlise e Interpretacdo dos Dados

Apoés a categorizacdo da pesquisa e coleta dos dados, o proximo passo € a
andlise e interpretacdo dos dados obtidos durante essa coleta. O método de pesquisa
pode ser caracterizado como uma forma de abordagem dos dados coletados, segundo
Marconi e Lakatos, o método de abordagem é classificado da seguinte maneira:
indutivo, dedutivo, hipotético-dedutivo e o dialético (MARCONI; LAKATOS, 2010).

Portanto, o método de abordagem da andlise dos dados deste estudo sera com
base no método hipotético-dedutivo, que tem por finalidade estudar a solucao para o
problema, inicialmente percebido, levantando hipotese para a ocorréncia desse. Desta
forma, foram levantados meios de como otimizar a qualidade do atendimento ao
cliente, através dos dados levantados, analisando a percepc¢do dos colaboradores e
gestores em relacao a qualidade dos servicos prestados.

Por conseguinte, este estudo utilizou o método comparativo de modo que
analisou os dados coletados nas entrevistas, com base em circunstancias e teorias
abordadas. Também serviu de ferramenta o método estatistico, onde os dados
referentes a percepcdo dos técnicos em relacdo a qualidade do atendimento
considerando os fatores: qualidade do atendimento, aspectos técnicos e satisfacao
dos clientes. Estes dados foram tabulados em uma planilha eletrbénica e, através dos
resultados foram gerados gréficos, para que o resultado fosse visualizado com maior

facilidade na analise.

1.6.4 Apresentacdo Da Organizacao

A empresa Abase Sistemas e Solucdes Ltda, sediada na cidade de Trés de
Maio-RS, iniciou suas atividades no ano de 1989. A organizacdo atua no ramo de
informatizacdo, fornecendo as melhores inovacdes tecnoldgicas atraves de seus
softwares e aplicativos integrados para empresas do ramo publico e privado, atuando
em diferentes estados brasileiros.

Tem por base a seguinte missao: “Fornecer servigos e sistemas integrados,

visando garantir constante evolugdo tecnoldgica, as necessidades dos clientes.” E
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valores voltados a ética, comprometimento com o cliente, atualizacdo tecnoldgica,
valorizac&o profissional (ABASE SISTEMAS E SOLUCOES, 2016).

A organizacao conta com um quadro de colaboradores composto por cerca de
oitenta colaboradores, sendo esses, integrantes dos mais diversos setores como:
administrativo, contabil, recursos humanos, é&rea comercial, financeiro,
desenvolvimento, suporte técnico, infraestrutura, marketing e limpeza.

A organizagdo oferece os seguintes produtos Educar Web, Gespam Web,
Salutar Web e Gestor ERP. Devido ao comprometimento da empresa com seus
valores, com base no comprometimento com o cliente, o presente estudo busca
analisar a qualidade do sistema de atendimento ao cliente, dos usuarios do software
Gestor ERP.

O sistema Gestor ERP € um software de gestéo integrada e corporativa, que
automatiza todas as areas de negocio de uma empresa de forma agil e flexivel
atendendo as necessidades de empresas de diferentes segmentos de negdcios
(ABASE SISTEMAS E SOLUCOES, 2016).
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2 REFERENCIAL TEORICO

O conteudo apresentado no referencial te6rico tem por finalidade apresentar
teorias capazes de atender os objetivos especificos do trabalho. Dessa forma, a base
tedrica no desenvolvimento desta pesquisa apresenta-se, a partir dos seguintes
topicos: Gestdo por processos, Qualidade nos servigos, Gestdo da qualidade e
Ferramentas da Gestédo da qualidade.

2.1 GESTAO POR PROCESSOS

Na busca pela qualidade dos produtos e servicos oferecidos, algumas
organizacfes estdo estruturadas de forma que seja possivel avaliar e controlar seus
processos, de maneira a identificar quais atividades estdo necessitando de melhorias
e quais ja estdo, sistematicamente, organizadas, mas que podem ser sempre
melhoradas.

Essas préaticas de andlise e melhoria de processos sdo definidas por alguns
autores, como gestado por processos. Sendo assim, Carvalho e Paladini, definem
Gestao por Processos como: “[...] uma metodologia para a avaliacao continua, analise
e melhoria do desempenho dos processos que exercem mais impacto na satisfacao
dos clientes e acionistas. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.218).

Na perspectiva de Santos, Schuster e Pradella, gestdo por processos € uma
metodologia criada para organizar, gerenciar, e controlar a empresa com base nas
suas necessidades centrais. Essa abordagem permite analisar, redefinir, melhorar e
gerenciar projetos, diminuindo os custos, aumentando a produtividade (SANTOS;
SCHUSTER; PRADELLA, 2013).

Segundo Sordi, ha uma certa confusdo no emprego do termo gestdo de
processos, ao que refere seu uso, representar a abordagem administrativa da gestao
por processos. Mesmo que haja alguns pontos em comum, possuem objetivos
diferentes: a gestdo de processo tem um envolvimento menor do que a gestao por
processos, em uma abordagem administrativa. A gestdo por processos objetiva
atribuir na abordagem administrativa o valor de prioridade, foco, desenvolvimento de
negocio (SORDI, 2014). Para os autores Tachizawa e Scaico a gestdo por processos

é:
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[...] diferente da administracdo funcional, coordena todas as tarefas e
atividades inerentes ao(s) processo(s) sob gestdo da area de dominio
delimitada como hierarquicamente vinculada a cada Geréncia de
Servigos/Processos definida. Tal definicho tem como ponto de partida a
delimitacdo de todos os processos, em suas fases de mapeamento global
dos processos através de macro fluxograma e decorrente identificacdo dos
processos-chave da organizacdo. (TACHIZAWA; SCAICO, 2006, p. 150).

Com intuito de controlar, organizar e melhorar 0s processos é necessario
identificar o que Sao processos e como estao inseridos na organizagdo. Cruz, define
processos, “‘quanto a existéncia, sdo a introducdo de insumos (entradas) num
ambiente, formado por procedimentos, normas e regras que, a0 processarem 0S
insumos, transformam-nos em resultados, que serdo enviados (saidas) aos clientes
do processo. ” (CRUZ, 2009, p.63).

Para Maranhdo e Macieira, 0os processos podem ser definidos analisando a
presenca de trés agentes, a entrada de matéria-prima ou iNsumos, Servicos e
informacgdes, segundo agente, a transformacéo dessa entrada, e por fim, o resultado
da transformacdo, ou seja, a saida, ou entdo, o produto final a ser remetido ao
consumidor (MARANHAO; MACIEIRA, 2004).

Segundo Pamponet, processos sao séries de transformacdes ou etapas, onde
as entradas de insumos, informacdes, entre outros, sdo transformados utilizando
recursos da organizacdo, agregando valor e gerando uma saida. Essa saida, é
direcionada aos clientes, sejam eles internos ou externos, dependendo do tipo da
entidade. Segundo o autor, ha quem defina processos como instrumentos da
implementacédo e implantactes de estratégias, devido aos processos serem oriundos
das acdes, as empresas precisam tomar decisdes para aproveitar oportunidades,
tentando evitar as ameacas presentes no ambiente de negécios (PAMPONET, 2009).

Tendo como base o cenario mercadolégico, também deve-se considerar o
processo de negocio, que segundo Cruz, “é o conjunto de atividades que tem por
objetivo transformar insumos (entradas), adicionando-lhes valor por meio de
procedimentos, em bens ou servigos (saidas) que serdo entregues e devem atender
aos clientes. ” (CRUZ, 2009, p.63).

Para Sordi, 0 processo de negoécio pode ser comparado ao processo produtivo,
pois os dois sdo compostos por diversas etapas de producdo ou tarefas a serem
executadas. Sendo assim, o conceito de divisdo do trabalho em etapas é o que define
0 processo de negdcio (SORDI, 2014).
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Segundo Cruz, existem, basicamente, dois tipos de processos de negocios, 0s
primarios, que sao os que estao diretamente ligados a producdo do bem ou servico; e
0s secundarios, que também séo definidos como processos de suporte, que objetivam
suportar 0s processos primarios e secundarios, dando apoio ao que possa existir
(CRUZ, 2009).

Em uma analise mais operacional dos processos, Maranhdo e Macieira,
definem que uma condicao favoravel para a organizacdo € quando, os produtos dos
processos atendem plenamente as necessidades e expectativas do cliente. Quando
isso ocorre, pode-se dizer que os processos foram efetuados com qualidade, ou
também, que houve agregacéo de valor a esse (MARANHAO; MACIEIRA, 2004).

Com base nos processos e processos de negécios, como recurso de
transformacao de matéria-prima e informacdes, em produtos e/ou servicos que sado
destinados ao cliente. Sendo assim, o produto do processo objetiva atender as
necessidades e expectativas dos clientes. Por esse motivo, as organizacdes buscam
a constante otimizacdo de seus processos em busca da qualidade do que estéo
ofertando.

2.2 QUALIDADE NOS SERVICOS

Tendo em vista o cenario atual, cada vez mais, as empresas buscam
mecanismos capazes de manté-las competitivas e, em constante crescimento. Devido
as muitas facilidades oferecidas pelo avanco da tecnologia e abertura dos mercados,
a qualidade dos produtos e dos servicos prestados, pode ser o grande diferencial na
hora de fidelizar e conquistar clientes. Sendo assim, € de grande importancia conhecer
o conceito de qualidade.

Para Paladini, é extremamente dinamico, tanto em termos de contetldo como
de alcance, definir qualidade, devido ndo ser um termo técnico exclusivo, mas sim,
uma palavra de dominio publico. Por esse motivo, 0 autor justifica que a mesma nao
deve ser definida de qualquer modo. Além disso, é um termo que pode ser empregado
em diferentes contextos (PALADINI, 2009).

Segundo Carpinetti, qualidade € uma das palavras-chave mais usada pela
sociedade. No entanto, existe uma certa confusdo no emprego desse termo. Isso

acontece devido ao subjetivismo da sua aplicacdo. Usado para representar coisas
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bem distintas (CARPINETTI, 2010). Seguindo nessa linha, os autores Costa,
Epperecht e Carpinetti:

Nao existe na literatura uma definicdo Unica, universal, para qualidade; os
préprios “gurus” da qualidade apresentam diferentes definicdes. Para Juran
(1999), qualidade significa adequagé&o ao uso. Para Deming (2000), qualidade
significa atender e se possivel, exceder as expectativas do consumidor. Para
Crosby (1995), qualidade significa atender as especificacdes. Para Taguchi
(1999), a producéo, o uso e o descarte de um produto sempre acarretam em
prejuizos (“perdas”) para a sociedade; quanto menor for o prejuizo melhor
sera a qualidade do produto. (JURAN,1999; DEMING, 2000; CROSBY, 1995;
TAGUCHI, 1999 apud COSTA; EPPRECHT; CARPINETTI, 2013, p.15).

Portanto, de acordo com Carpinetti, Miguell e Gerolamo, o conceito de
qualidade foi evoluindo ao longo do tempo. Até inicio dos anos 50, qualidade era
sinbnimo de perfeicdo, pois estava voltada ao projeto e fabricacdo perfeita dos
produtos. Depois da divulgacdo de trabalhos de especialistas na area de qualidade,
percebeu-se que esta deveria estar voltada ndo somente ao grau de perfeicao técnica,
mas sim, também englobar o grau de satisfacdo do cliente (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2009).

Segundo Maximiliano, no ambito da administracdo, a qualidade comecou a ser
definida pelos engenheiros e empresarios no comec¢o do século XX, como sindnimo
de padronizacdo. Era a busca de solucdes para problemas da uniformidade exigida
pela producéo, nascendo assim, o controle estratégico da qualidade, como ponto de
partida da administracdo da qualidade (MAXIMILIANO, 2012).

Contudo, é de extrema importancia definir qualidade para as organizacoes,
sendo essa, um relevante fator na decisdo de adquirir ou ndo, um produto ou servico.
Pois, qualidade esta diretamente relacionada a satisfagcdo dos clientes. Tratando-se
de empresas prestadoras de servigcos, a dificuldade para alcancar a satisfacdo do

cliente pode ser ainda maior, devido a diversos fatores presentes no mercado.

2.2.1 Servicos

De forma a auxiliar a compreensao dos aspectos sobre qualidade dos servigos
prestados, torna-se de fundamental importancia conceituar servicos. O autor Las
Casas, define servicos como atos, acdes, desempenho. Essa definicdo engloba de

forma simples e objetiva, todas as categorias de servi¢os, sendo elas vinculadas a um
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bem, ou entdo, somente o servico em si (LAS CASAS, 2008). Segundo Grénroos, a

definicdo de servico é:

Um servigo € um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo, necessariamente, sempre,
ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionéarios de servico e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servigos e que sao
fornecedoras como solucées para problemas do cliente. (GRONROOS, 2009,
p. 65).

Assim como Gronroos define servico como uma atividade normalmente
intangivel, que ocorre, geralmente, da comunicacao entre cliente e funcionério; para
Las Casas “os servigos apresentam as seguintes caracteristicas: sdo intangiveis,
inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. ” (LAS CASAS, 2008, p.14).

Completando a definicdo de servigos, Gronroos determina trés caracteristicas
genéricas basicas para essa conceituacdo. Dessa maneira, servicos sao processos
gue estabelecem atividades ou uma série de atividades, praticamente, sdo produzidos
e consumidos simultaneamente e, até certo ponto, o cliente participa do processo de
producdo (GRONROOS, 2009).

Para Carvalho e Paladini, a conceituacdo de servicos também necessita do
esclarecimento de suas principais caracteristicas que, segundo 0s autores sao:
intangibilidade, ou seja, o que €& oferecido ao cliente ndo é um bem fisico;
heterogeneidade, os servicos dependem do relacionamento entre as pessoas,
prestador e cliente, onde nem sempre se tem as mesmas percepcoes; estocabilidade,
ndo pode ser armazenado, é consumido imediatamente, o cliente acaba participando
da producéo do servico (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Segundo Las Casas, o produto final do servico € sempre um sentimento. A
satisfacdo do cliente acontece quando a expectativa desse € suprida. Portanto, a
qualidade do servigo é variavel ao tipo de cliente. Sendo assim, 0s servigos possuem
dois componentes de qualidade a serem observados, o servigo de fato e, a forma
como é percebido pelo cliente (LAS CASAS, 2008).

Para Las Casas, a percepcéao do cliente em relacdo aos servicos é diferenciada,
visto que, a qualidade do servico é variavel de acordo com o tipo de pessoa, além de
uma fonte de estimulos fisicos para a percepc¢do, ha fatores como necessidades,
estado de espirito, humor, entre outros. Os principais aspectos fisicos da percepc¢ao,
sao similaridade, proximidade e continuidade (LAS CASAS, 2008).
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Considerando qualidade, em termos de servicos, deve-se observar varios
fatores internos e externos, mas, em especial, as expectativas dos clientes a respeito
dos servigos prestados. Ao avaliar a qualidade dos servigos levando em consideracao
essas expectativas, pode se identificar quais sdo as melhorias necessérias na
prestacdo do servico e seus processos. Segundo Albrecht, proporcionar qualidade
total em servigos é: “Uma situagao na qual a organizagao fornece qualidade e servigos
superiores a seus clientes, proprietario e funcionarios. ” (ALBECHT, 1992, p.24). Las
Casas complementa:

Portanto, o que se percebe com esta definicdo é que ndo se limita apenas
aos clientes externos. A qualidade total em servigos engloba além dos
clientes externos, todos os que com ela integram, ou seja, os funcionarios e
administradores. A razdo disso é que 0s servi¢os, sendo atos, desempenho
e acles, pressupdem que cada pessoa proxima ao individuo é considerada
um cliente. Em decorréncia, uma empresa deve satisfazer necessidades,
resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela integram, e isto
significa considerar clientes, proprietarios, como também todas as demais
entidades de um mercado. (LAS CASAS, 2008, p.10).

Para Gronroos apud Eleutério e Souza, os clientes escolhem os prestadores
de servico, comparando suas expectativas com o servico recebido. O que é definido
como qualidade de servico percebida. Bons resultados, na qualidade percebida
acontecem quando 0s servicos recebidos, suprem as expectativas dos consumidores
(ELEUTERIO; SOUZA, 2002 apud GRONROOS, 2009).

Sendo assim, as organizacfes precisam se preocupar com o que, de fato, os
consumidores esperam do servigo oferecido, ou seja, devem preocupar-se com as
perspectivas dos clientes. Whiteley apud Las Casas, relata dados de uma pesquisa
divulgando estatisticas entre empresas que levam em consideracao a qualidade total
e empresas que nao a consideram. A pesquisa revela que as empresas que levam
em consideragédo a qualidade total dos servigcos apresentam um crescimento mais
elevado tanto da organizacao quanto dos lucros, do que as empresas que nao avaliam
esse fator (WHITELEY, 1992 apud LAS CASAS, 2008).

A qualidade dos servigos esta diretamente relacionada com a tarefa de
satisfazer as necessidades dos usuérios. Devido a globalizagéo, os clientes estédo
cada vez mais exigentes ao adquirir um produto ou servico, esses ndo esperam
somente qualidade material, também esperam serem tratados com atencdo e

disposicéo.
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2.2.2 Satisfacado do Cliente

Diante da grande competitividade do mercado, e a disputa das organizacdes
para manter-se em crescimento e desenvolvimento, muito tem se falado em qualidade
como grande diferencial. Sendo ela uma das principais responsaveis pela captacdo e

retencdo de clientes. Com base nessa perspectiva, de acordo com Maximiliano:

Colocar o cliente em primeiro plano é revolucionario em comparagio com 0s
enfoques da teoria geral da administragéo, que concentra na eficiéncia dos
recursos produtivos, nas rela¢gdes humanas ou no desempenho da empresa.
Hoje, o cliente em primeiro lugar parece uma ideia trivial. No entanto, um
longo caminho foi percorrido até o enfoque da qualidade chegar nesse ponto.
(MAXIMILIANO, 2012, p.164).

J4, na visdo de Blackwell apud Polizei, o objetivo dos préprios produtos e
servicos é satisfazer as necessidades e desejos dos clientes. A medida que o
consumidor se desenvolve, proporcionalmente, seu nivel de expectativa e exigéncia
evolui. Ou seja, quanto mais evoluido, maduro e esclarecido for o consumidor, mais
dificil satisfazer suas exigéncias plenamente (BLACKWELL, 2005 apud POLIZEI,
2010).

Na teoria de Las Casas, quando a organiza¢ao conhece seus clientes, fica mais
facil para ela identificar quais sdo as suas exigéncias. Sendo assim, o conhecimento
sobre os clientes, suas expectativas e desejos, auxilia a empresa adequar e fornecer
servicos que sejam mais adequados as suas necessidades (LAS CASAS, 2008).
Seguindo essa linha Polizei define que, “[...] o conhecimento pleno do consumidor
permite que o planejador defina conceitos que possam atendé-los melhor e, ao
mesmo tempo, fornece-lhes o prazo desejado e plena satisfacdo de suas
necessidades. ” (POLIZEI, 2010, p. 25).

De acordo com Rodriges, a vantagem competitiva das organizacdes depende,
basicamente, da capacidade de aquisicdo, desenvolvimento e aplicagdo de
competéncias na criagdo de produtos e servicos que se destacam dentre as
empresas, satisfazendo as exigéncias do cliente e lhe prestando um excelente
atendimento. E através do atendimento com qualidade e da satisfacdo das
expectativas do cliente que ocorre a fidelizagdo, trazendo beneficios para ambos
(RODRIGUES, 2013).
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Sendo assim, Dalledone, define o bom atendimento ao cliente como “uma
combinacéo entre os elementos: qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribuicdo
e rapidez. Todos esses elementos sdao promotores do ambiente que facilita a
implantag&o ou a conquista da fidelidade. ” (DALLEDONE, 2008, p.63).

De acordo com Gordi, atendimento é a principal ferramenta de uma empresa
para a conquista de todo e qualquer cliente, sendo que a qualidade deste € indiscutivel
para o resultado final. O cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido,
acompanhado e, acima de tudo, tratado com respeito em suas decisdes e opinides
(GODRI ,1994).

Para Dalledone, o acompanhamento organizado da relacdo com o cliente é
algo fundamental para a organizacao, pois, mantém a fidelidade do cliente e garante
a diferenga competitiva por muito mais tempo. Para o autor, existem seis elementos
basicos que os clientes buscam ao procurar um servico: custo, competéncia,
confiabilidade, continuidade, customizacdo e comunicacdo (DALLEDONE, 2008,
p.63).

Segundo Pepers e Rogesrs apud Kotler e Keller, os clientes refletem na criacao
de valores para a empresa. O sucesso da organizacdo esta em obter, fidelizar e
aumentar a sua clientela. Para os autores, os clientes sdo a Unica razdo para a
existéncia de empresas e fabricas. Sem clientes, ndo ha negdécios (PEPPERS;
ROGERS 2005 apud KOTLER; KELLER 2012).

De acordo com Sheth, Mittal e Newman, a satisfacdo do cliente é a chave de
sucesso do negocio. Embora algumas organizacdes utilizem esta definicdo, mais, na
teoria do que na préatica, em algumas empresas ha um movimento bem definido,
voltado para a “cultura do cliente” que incorpora a satisfacdo do cliente como parte
integrante da missao da organizacédo (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001).

Nesse Contexto, para Kotler, a satisfacdo € a funcdo do desemprenho
percebido e das expectativas. Se o desempenho ficar longe do que o cliente espera,
este ficara insatisfeito. Portanto satisfacdo € o sentimento de contentamento ou de
desapontamento, da comparacao do desempenho esperado do produto/servi¢co, em
relacdo as expectativas do consumidor (KOTLER, 2008).

Assim, Kotler, Hayes e Bloom defendem que, manter clientes, pode ser um
desafio mesmo para organizacbes que oferecem servicos de qualidade. Pois, os
clientes que recebem o que desejam, tendem a ficar satisfeitos. Porém, podem existir

situacdes que, mesmo o cliente satisfeito, pode procurar outro prestador de servico,
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pois, segundo uma pesquisa de uma das maiores empresas de pesquisa de mercados
dos Estados Unidos, levantou que o Unico cliente cativo € aquele que teve suas
expectativas ultrapassadas e nao apenas correspondidas (KOTLER; HAYES;
BLOOM, 2002).

Portanto, para um bom resultado financeiro e econémico das organizacfes é
fundamental focar no cliente e na satisfacdo deste. Como satisfacdo do cliente e
qualidade dos produtos e servigos prestados estdo diretamente relacionados. As
empresas necessitam de mecanismos que as possibilitem identificar as expectativas

dos clientes, gerir e controlar a qualidade do que estédo oferecendo no mercado.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade evolui acompanhando o desenvolvimento da gestao
de qualidade. No comeco, as praticas de gestdo da qualidade estavam voltadas,
fundamentalmente, na inspecao e controle dos resultados de fabricacdo. Com a
publicacdo dos trabalhos dos pioneiros na area de qualidade, a gestdo da qualidade
ganhou maior importancia, expandindo-se para novas etapas, fazendo parte do
processo de producdo, envolvendo toda a organizacdo (CARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2009).

Na conceituacdo de Paladini, a gestdo da qualidade, refere-se a qualidade do
produto ou do servico. Portanto, é equivocado considerar que a qualidade esta restrita
a apenas alguns itens do processo. Por este motivo € importante entender qualidade
como um conjunto de atributos ou elementos que compdem o produto ou servigo
(PALADINI, 2009).

A gestdo da qualidade esta voltada a criacdo de valores na cultura da
qualidade, suas atividades visam controlar os processos da organizacdo de forma a
possibilitar melhoria dos produtos e/ou servicos, satisfazendo as necessidades e
expectativas dos clientes. Segundo Oliveira, Palmisano e Manas, surgem novas

técnicas de gestdo da qualidade, e nessas:

[...Joredomina o principal resultado esperado. E permitir & organizag&o trilhar
caminhos que a levem a melhorias constantes e progressivas nas areas de
produtos, de servicos e do desempenho mais amplo da empresa. O
nascimento da qualidade total trouxe consigo a visdo de um processo
administrativo que antecede, acompanha, durante e ao término, tudo o que
envolva a qualidade. (OLIVEIRA; PALMISANO; MANAS, 2006, p. 22).
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Para Paladini, a acdo da gestdo da qualidade passa a ganhar importancia ao
considerar que existe um processo natural de transferéncia de valores e influéncia de
hébitos e comportamento social externo dentro da organizacdo. Sendo assim, quando
uma pessoa nao tem o esclarecimento correto do conceito de qualidade, essa pode
concentrar seus esforcos na direcédo de produtividade inadequada (PALADINI, 2009).

Por esses motivos, segundo Paladini, tem-se direcionado a gestdo da
qualidade a criacdo de uma cultura de qualidade. Essa cultura deve ser entendida
como um conjunto de valores, atribuidas a determinados elementos e situacdes entre
outros. Para que a cultura de gestdo da qualidade seja efetiva, é de fundamental
importancia compreender o significado de qualidade, agregando valor aos processos
e resultados (PALADINI, 2009).

De acordo com Aquino e Coutinho, gestdo da qualidade envolve a unido dos
aspectos ligados ao gerenciamento, as expectativas e aceitacdo dos clientes,
aspectos técnicos, avaliados para proporcionar melhorias continuas contribuindo para
o0 aumento da satisfacéo dos clientes. Ou seja, a gestdo da qualidade busca identificar
0 que o mercado procura, e trabalha para realizar esse desejo através de produtos ou
servigos. A gestdo da qualidade envolve uma mudanca de habitos comprometendo
toda a organizacdo. Tendo como objetivo equilibrar a gestdo e 0s processos
organizacionais (AQUINO; COUTINHO, 2015).

Segundo Marshall Junior, et al, no contexto atual, gestdo da qualidade requer
uma viséo aprimorada dos recursos humanos, influenciando o modo de pensar e agir.
Qualidade nado € apenas controle de producédo, a qualidade abrange bens e servigos,
uso de ferramentas e métodos de gestdo. A gestdo da qualidade passou a ser o
modelo de gerenciamento que busca a eficiéncia e a eficacia organizacional
(MARSHALL JUNIOR,; et al, 2006).

A expansdo dessa gestdo, assim como, o fator qualidade nas organizacgdes,
gue tem como objetivo encontrar mecanismo de melhorias nos processos de producéo
tanto de servigos quanto de produtos. O desenvolvimento desses meétodos foi definido
por alguns autores como o processo de gestao da qualidade total.

Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo, a evolucdo do controle da qualidade no
Oriente, deu-se a partir das ideias desenvolvidas por Juan, Deming e Feigenbaum. A
|6gica usada por esses, era simples, para oferecer produtos/servicos melhores ou

diferentes, é preciso investir em melhorias, tornando-os mais atrativos que o da
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concorréncia. Como a concorréncia, provavelmente, utilizara 0 mesmo mecanismo,
os métodos de melhoria dos processos e do resultado final devem ser continuos, e a
essa melhoria continua, atribui-se ao termo gestao da qualidade total (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2009).

Para Paladini, a qualidade total pode ser explicada pela prépria evolucdo do
conceito da qualidade indicando o progresso de uma situacdo onde todo esforco da
qualidade resumia-se a atividade de inspecdo, para um meio onde a qualidade é
considerada de forma mais ampla. Ou seja, a gestdo da qualidade total, tem por
propésito evidenciar o novo modelo de gestdo, baseado nos novos conceitos de
qualidade (PALADINI, 2009).

Conforme os autores, Carpinetti, Miguel e Gerolamo a nova visdo sobre
qualidade foi um dos impulsos de uma nova cultura organizacional e uma nova forma
de gerenciamento que envolve todas as atividades da organizacdo, visando a
otimizacao dos processos e, consequentemente, a melhora constante dos servicos e/
ou produtos, a qual alguns autores denominaram de gestdo da qualidade total
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009). Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo:

TQM- Total Quality Management — como sistema de atividades dirigidas para
atingir clientes satisfeitos (delighted), empregados com responsabilidade e
autoridade (empowered), maior faturamento e menos custos. J& o
Departamento de Defesa dos Estados Unidos (GOETSCH; DAVIS, 1995)
conceituo TMQ como — atividades de melhoria continua envolvendo todos em
uma organizacao em um esforco totalmente interligado na dire¢cdo da melhora
do desempenho em cada nivel da organizacdo. Esta melhoria do
desempenho é direcionada para satisfazer objetivos como qualidade, custo,
prazo, missao e objetivos. [...] essas atividades séo focadas no aumento da
satisfacdo do cliente/usuério. (JURAN, 1990; GOETSCH; DAVIS 1995 apud
CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009, p.9).

Segundo Paladini, o elemento basico da TQM é o planejamento, sendo assim,
tem por propésito o desenvolvimento estratégico. Em niveis de planejamento
estratégico, envolve a administracdo da empresa, comprometendo o pessoal do alto
escaldo no esforco pela qualidade. Em seguida, a TQM cria uma agéo estratégica da
qualidade, espalhando a responsabilidade pela qualidade em diversos niveis, entéo,
direciona os esforcos pela qualidade entre as grandes metas da organizacao
(PALADINI, 2009). Para as empresas prestadoras de servi¢cos, a gestao da qualidade
esta direcionada na comunicacao cliente/fornecedor. Sendo assim, a qualidade néo é
apenas um diferencial competitivo, ela passa a ser a forma de continuidade da

empresa no mercado. De acordo com Paladini:
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A area de prestacdo de servicos envolve a producdo de servicos
propriamente ditos e a estruturacdo de métodos. Ao contrario do caso
industrial, ndo ha possibilidade aqui de separar, com nitidez, o processo
produtivo da prestacdo de servico — ambos se confundem. Dessa forma, no
ambiente de prestacdo de servico, a Gestdo da Qualidade centra-se
fundamentalmente na interagdo com o usuario. E nesse processo interativo
gue a qualidade aparece. (PALADINI, 2009, p.193).

Na visdo de Carvalho e Paladini, devido o motivo da producdo de bens nao
envolver o cliente diretamente no processo, a avaliagdo da qualidade da operacao
desse, pode ser interferida pela qualidade do proprio bem em si, sendo esse, 0 Unico
a fazer parte do julgamento. Ja nos servicos, o cliente participa ativamente da
operacédo de producao, ndo avaliando apenas o resultado, mas todos os aspectos da
producgéo desse (CARVALHO; PALADINI, 2015).

Para Paladini, o processo de gestdo da qualidade nos servigos tem grande
influéncia do cliente na producao do servi¢co. E o atendimento pleno a esse, envolve
expectativas expressas por ele durante o processo de producdo, requerendo
flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptacdo. A presenca do cliente no
processo de producdo € denominada pelos autores de “coproducao” (PALADINI,
2009). Para melhor entendimento de gestdo da qualidade na prestacao de servi¢os o

autor disponibiliza a ilustrag&ol.

da Gestio da qualidade em ambientes de

servicos e métodos

Gestio qualidade em ambientes

industriais

O esfor¢o pela qualidade aparece no produto

O esfor¢o pela qualidade aparece na interacdo
com o cliente.

Interacdo com o cliente via produtos.

Interac¢do direta com clientes

Elevado suporte.

Baixo suporte.

Baixa interac¢do.

Intensa interac¢do.

Suporte ao produto (qualidade de produto).

Suporte ao cliente (qualidade de servigo).

Cliente atua ao final do processo produtivo.

Cliente presente ao longo do processo
produtivo.

Produ¢do e consumo em momentos bem
distintos.

Producdo e consumo simultaneos.

Feedback (retorno do usuario sobre o produto
adquirido) pode demorar.

Feedback imediato.

Expectativas menos sujeitas a mudangas
abruptas.

Expectativas dindmicas.

Cliente tende a ndo influenciar o processo
produtivo

Cliente participa do processo produtivo.

Resulta de um conjunto de elementos (como
maquinas e pessoas, por exemplo).

Resulta mais do desempenho dos recursos
humanos.

Condi¢des favoraveis a padronizagdo.

Dificil padronizar-

Tende a uniformizar-se a médio prazo.

Dificil ter um modelo uniforme de execug¢do.

Bens tangiveis podem ser patenteados. Servicos e métodos ndo podem ser
patenteados.
Bens tangiveis podem ser protegidos em | Servicos e métodos ndo podem ser

relacdo a seus processos de fabricagdo e a
forma final como sdo disponibilizados para a
comercializagdo.

protegidos.

llustracéo 1: Diferenca da Gestéo da Qualidade em ambientes industriais x servigos.

Fonte: Paladini. (2009, p.196)
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Ao analisar a llustracdo 1, das diferencas entre a gestdo da qualidade em
ambientes industriais e em ambientes da prestacdo de servi¢os, pode-se dizer que a
maior dificuldade para as empresas prestadoras de servico estd no processo de
producéo, pois a producdo e consumo sado simultaneos, ndo sendo possivel mapear
comeco e fim dos processos. Além disso, como Paladini citou, o cliente participando
do processo produtivo, faz com que esse nem sempre siga 0 mesmo processo, devido
as exigéncias de cada cliente, entdo, o processo acaba sendo flexivel e adaptado a
cada situacao. Por outro lado, essa proximidade com o cliente pode acabar auxiliando
no que diz respeito a satisfacdo de suas expectativas, e também como esse percebe
o0 servico recebido (PALADINI, 2009).

Entdo, a mudanca de cultura proposta pela gestdo da qualidade, onde os
processos da organizagdo passam por constante avaliacdo e continuas melhorias,
com intuito de oferecer aos clientes servicos e produtos de elevada qualidade, visando

sempre satisfazer as necessidades dos clientes, e os fidelizando.

2.3.1 Normas ISO

Com base no contexto de Gestdo, as normas 1SO tém um papel fundamental
no mundo globalizado, devido ao seu reconhecimento internacional, revelando um
entendimento mundial sobre gestdo. No presente, junto com outras normas formam o
sistema de gestéao interligado, que tem grande influéncia na rotina das organizagdes
(MARSCHALL Jr; et al, 2010).

Com base no site Gestdao de Qualidade, as séries de normas ISO foram
elaboradas pela “Organizagao Internacional de Padronizagao (ISO), com o objetivo de
melhorar a qualidade de produtos e servicos. [..] a ISO comecou a funcionar
oficialmente no ano de 1947.” (VIEGAS; et al, 2016). Ainda sobre o tipo de

organizacéo e finalidade das normas ISO, Marschal Jr, et al:

A ISO é uma organizagdo ndo governamental internacional, que reine mais
de uma centena de organismos nacionais de normalizacéo. Representando
paises que respondem por cerca de 95% do PIB mundial, tem por objetivo
promover o desenvolvimento da padronizagdo e de atividades
correlacionadas, de forma a possibilitar o intercambio econdmico, cientifico e
tecnolégico em niveis mais acessiveis aos aludidos organismos.
(MARSCHALL JR; et al, 2010, p. 68)
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De acordo com a teoria de MarschalL Jr, et al, devido a necessidade que as
organizacdes possuem de comunicar seus clientes e ao mercado, a conformidade de
seus sistemas de qualidade frente aos seus produtos e servigos, originou-se a
atividade de certificacdo (MARSCHALL Jr; et al, 2010).

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, certificacdo é um
processo no qual uma empresa independente sem relacdes comerciais, com 0
objetivo de atestar, se um determinado produto atende as normas técnicas, através
de andlise, auditorias inspecionais no processo produtivo ou na coleta e ensaios de
amostras faz essa verificacdo. ldentificando conformidade com as normas, a
organizacao recebe certificacdo e passa a usar a marca de conformidade ABNT em
seus produtos (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2016).

Conforme MarschalL Jr, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, as normas da ISO de
acordo com as suas finalidades e propdsitos sdo enquadradas e foram aprovadas da

seguinte maneira, no que se refere a:

i NBR I1SO 9000 — Sistemas de gestédo da qualidade — Fundamentos e
vocabulario;

NBR ISO 9001 - Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos;
NBR ISO 9004 — Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para
desempenho. (MARSCHALL JR; et al, 2010, p.76).

=a =4

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo, a principal diferenca entre os trés
modelos € a abrangéncia do sistema. O modelo ISO 9000, determina requisitos da
gestdo da qualidade para todo o ciclo do processo produtivo recomendado para
empresas de qualquer segmento, fortemente voltado para os principios da gestao da
qualidade total. A ISO 9001 esta ligada aos principios da 1SO 9000, baseada nos
processos de gestédo inter-relacionados e no processo de certificacéo, ja a 1ISO 9004
fornece orientagbes para o sistema de gestdo da qualidade, com principios mais
amplos que os da ISO 9000, o que envolve o processo de melhoria continua
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009).

Contudo, de acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo, gerenciar a qualidade
tornou-se de grande importancia, pois pode ser definida como uma estratégia
competitiva, com dois objetivos principais que sao: conquistar mercado e diminuir o
desperdicio sem perder qualidade. Sendo assim, para conquistar mercado é preciso

conquistar e satisfazer clientes, com a seguinte ligacdo: clientes satisfeitos
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representam faturamento, prestigio, novos pedidos, resultando em empregos e bons
salarios para a organizacao (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009).

Portanto, gerenciar a qualidade dos produtos e servi¢os oferecidos ao mercado
€ extremamente importante para agregacdo de valor da organizacdo e seu
desenvolvimento econdémico, financeiro e social. Para que seja possivel gerenciar a
qualidade € necesséario avaliar os processos identificando quais sdo as melhorias
necessarias, sendo assim é fundamental definir ferramentas que auxiliem essa gestao

na avaliacao.

2.4 FERRAMENTAS DA GESTAO DA QUALIDADE

Na gestdo da qualidade, as ferramentas da qualidade sao utilizadas,
basicamente, com o objetivo de coletar e analisar informacdes, identificando falhas e
acertos nos processos, com objetivo de otimiza-los. Contudo, as ferramentas sao
aplicadas de forma que seja possivel controlar e melhorar os processos auxiliando na
tomada de deciséo.

Segundo Carvalho e Paladini, as ferramentas da Gestdo da Qualidade podem
ser definidas como: “mecanismos simples para selecionar, implantar ou avaliar
alteracdes no processo produtivo por meio de analises objetivas de partes bem
definidas deste processo. Evidentemente, 0 objetivo das alteracBes é a geracdo de
melhorias. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.353).

Para Tachizawa e Scaico, o0 emprego das ferramentas da qualidade na analise
organizacional, permite que 0s problemas empresariais possiveis possam ser
resolvidos pelos préprios gestores do negocio. A finalidade dessas ferramentas é
servir de suporte ao planejamento empresarial, com base na definicdo da misséo e
estratégias corporativas e na estruturacdo organizacional (TACHIZAWA; SCAICO,
2006).

Entretanto, conforme Carvalho e Paladini as ferramentas por si sO, nao
produzem nem implementam melhorias e alteracbes. O que ocorre na verdade é a
orientacdo a acdo do usuario. Sendo assim, praticamente todas as ferramentas
proporcionam mecanismos de avaliacdo das acdes desenvolvidas, possibilitando de
forma detalhada, ao usuario conhecer como ocorreram as mudancas nos processos.
Sendo assim, como regra geral, as ferramentas sao técnicas simples, com o objetivo
de produzir qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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Cada ferramenta, embora com 0s mesmos objetivos e finalidades, tem
aplicacoes e estruturas proprias. Dessa forma, serdo apresentadas algumas das
principais ferramentas da gestdo da qualidade, tais como, P-D-C-A, fluxograma,
histograma, folha de verificagdo, diagrama de Pareto, diagrama de causa-efeito,
diagrama de dispersao, Brainstorming, 5W 2H e FMEA.

Tendo em vista as ferramentas da qualidade, define-se o P-D-C-A, que na
teoria de Carvalho e Paladini, também é conhecido como Ciclo de Shewhart, devido
ao engenheiro Walter Andrew Shewhart (19891-1967), um de seus idealizadores ou,
Ciclo de Deming, referéncia ao americano William Edwards Deming (1900-1993), um
dos mais renomeados nomes da qualidade no Japao. A formulacéo do ciclo P-D-C-A
€ composta por etapas de um processo rotineiro de melhoria continua (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Para Werkema, o ciclo P-D-C-A é método de gestao, que direciona o caminho
a ser seguido para o cumprimento das metas estabelecidas. Esse método pode
necessitar de varios mecanismos de andlise, 0s quais constituirdo recursos essenciais
para a coleta, andlise e estruturacdo das informacdes necessarias ao gerenciamento
das etapas do P-D-C-A (WERKEMA, 2014).

De acordo com Maranhéo e Macieira, o ciclo P-D-C-A foi elaborado a partir da
evolucdo do ciclo e teorias de Walter Shewhart responsavel pelo ciclo Specify-
Product-Inspect que significa: especificar-fazer-inspecionar. Entdo, um dos alunos de
Shewhart, Deming introduziu ao ciclo, mais uma etapa, assim produzindo o ciclo P-D-
C-A, composto pelas iniciais das palavras inglesas Plan (planejar), Do (fazer), Control
(controlar, verificar), e Action (atuar corretivamente). Segundo os autores, o P-D-C-A
pode ser considerado o método mais completo para se trabalhar qualidade
(MARANHAO; MACIEIRA, 2004).

Para Carvalho e Paladini, a natureza do ciclo P-D-C-A é um processo que visa
melhoria. E mais utilizado em ambientes de produgdo, porém, pode também ser
utilizado em outros contextos. O significado da sigla P-D-C-A pode ser entendido pela
identificacdo das etapas do procedimento, ja que cada letra da sigla evidencia uma
das etapas do método (CARVALHO; PALADINI, 2012). Sendo assim, a llustragéo 2,
tem por finalidade apresentar as siglas, significado e o que cada etapa representa no

processo.
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Planejamento
(P- plan)

Refere-se ao planejamento detalhado da acdo que se pretende implantar. Esta acédo
€ guiada por objetivos bem definidos. Muitas vezes, no desenvolvimento de uma
ferramenta, estes objetivos sdo fixados sob forma de padrdes que se pretendem
atingir. De todo modo, o planejamento aqui se guia por objetivos quantificados (o
gue garante sua plena definicdo e gera meios para a avaliagdo de seu alcance, a
ser feita posteriormente).

Execucgéo
(D- do)

Nesta fase, o planejamento passa a ser implantado efetivamente. No caso do uso
de ferramentas, € comum que se trate de uma execugao experimental, em escala
reduzida, limitada a partes selecionadas do processo. Esta delimitacdo permite
acompanhar melhor o que ocorre com as ac¢des que vao sendo executadas e como
0s resultados vao sendo atingidos.

Controle
(C- check)

Esta é afase da avaliacao. Aqui os efeitos da implantacao do plano séo confrontados
com os objetivos previstos inicialmente. Em outras palavras, trata-se da acao basica
do controle: confrontar o planejado com o realizado. E a fase em que se avalia o
alcance de resultados que deveriam estar associados as agdes propostas. Esta fase
evidencia o carater quantitativo das ferramentas. Afinal, sera fundamental definir
qguais medidas serdo utilizadas para determinar a confrontacdo entre objetivos
estabelecidos e efeitos gerados pelas acbes desenvolvidas.

Acao
(A- act)

Nesta fase, as melhorias comegam a se caracterizar. E, ao mesmo tempo,
estabelece-se o ciclo de melhoria continua: os resultados alcancados séo
analisados com cuidado. Primeiro para consolidar a fase anterior (criteriosa
avaliacdo do que foi obtido) e, a seguir, dando inicio a um ciclo positivo, determinar
0 que pode ainda ser desenvolvido, a partir do que ja foi conseguido até aqui.
Identifica-se, assim, o que ainda pode ser melhorado, dando inicio ao processo de
melhoria continua. Esta etapa, como se percebe, destina-se a garantir o
aperfeicoamento de forma sistematica permanente e organizada.

llustracéo 2: Etapas do Ciclo P-D-C-A.
Fonte: Carvalho; Paladini. (2012, p.356)

Além do P-D-C-A, outra ferramenta utilizada na area da qualidade é o

fluxograma. O fluxograma permite a visualizacdo detalhada de todos os passos de um

processo ou atividade, permitindo assim, a identificacdo dos problemas. Segundo

Moreira, o fluxograma:

Consiste em representacdo dos passos de um processo. E ferramenta (il
guando se deseja determinar como um processo realmente funciona. Ao
examinar como 0s Varios passos do processo relacionam-se entre si e a
outros, o fluxograma permite que se identifiqguem fontes potenciais de
problemas para a organizacdo. Aplicam-se a qualquer coisa, desde fluxo de
materiais até etapas de venda ou manutencdo de produtos. (MOREIRA,
2007).

Conforme Maranhao e Macieira, o fluxograma pode ser empregado tanto para

descrever um processo existente como para estruturar um futuro processo. Essa

ferramenta permite obter uma visdo completa sobre um problema, facilitando o

entendimento dos processos em geral, consequentemente, identificando e

comunicando eventuais melhorias com a mesma facilidade (MARANHA; MACIEIRA,

2004).
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De acordo com Carvalho e Paladini, os fluxogramas sdo representacoes
graficas das etapas pelas quais um processo passa. Que tanto na programacao
computacional quanto na gestado da qualidade permite uma visao global de como o
processo € executado, trazendo um rapido entendimento das caracteristicas do
processo e seu funcionamento (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Segundo Maranhdo e Macieira, a introducédo do fluxograma nas atividades é
enriquecedora, facilitando a interpretacdo dos processos, contribuindo eficazmente
para a visualizagdo do fluxo dos processos. Dessa forma, o uso do fluxograma,
oferece as seguintes vantagens (MARANHAQO; MACIEIRA, 2004):

Visdo de conjunto e integrada do processo.

Visualizagdo de detalhes criticos do processo.

Identificacdo do fluxo do processo e das interacdes entre os
subprocessos.

Identificacdo dos pontos de controle potenciais.

Identificac&o das inconsisténcias e pontos frageis. (MARANHAO;
MACIEIRA, 2004, p.164).

= =4 =9

=a =4

Os processos sao entendidos de forma clara, pois a estruturacdo do fluxograma
oferece essa permissdo. Conforme Carvalho e Paladini, os fluxogramas empregam
simbolos padrdes e conhecidos, para identificar operacdes basicas, como as
decisdes, ou secundarias, situa¢cdes normais no contexto do trabalho, bem como inicio
e final dos processos. Também ha simbolos que identificam ligagdes com outros
processos (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Portanto, pode-se identificar que o fluxograma é uma ferramenta que tem como
base o entendimento e a melhoria dos processos de uma organizacao. Através do
mapeamento das atividades e processos em si, ha forma de simbolos estruturados
em graficos ou como o proprio nome sugere, desenhados em forma de fluxograma.

Assim como o fluxograma, o histograma também é uma ferramenta de analise
gue permite uma inteligente visualizacdo dos processos da organizacdo. Segundo
Carvalho e Paladini: “A imagem que o histograma forma, permite compreender
rapidamente o comportamento do conjunto de dados, 0 que ndo seria possivel em
tabelas convencionais ou listagens de numero. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Para Tachizawa e Scaico o histograma é um grafico de barras representando
a distribuicdo de frequéncias de dados e variaveis, com o objetivo de demonstrar o
comportamento das varidveis e determinar o tipo de distribuicdo dos dados.
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Normalmente, é aplicado quando se deseja conhecer o que se esta trabalhando e
uma visualizacao grafica dos dados do contexto (TACHIZAWA; SCAICO, 2006).

De acordo com Carvalho e Paladini, os histogramas sdo estruturas utilizadas
na Estatistica para a representacdo de dados. Mas, assim como outras ferramentas,
também passaram a fazer parte da Gestao da Qualidade. Os histogramas podem ser
chamados de “sumario grafico da variagdo de uma massa de dados”. Pois, as
informagdes representadas em forma de histograma podem ser facilmente
visualizadas e entendidas. Permitem identificar informacdes sobre o padrdo da
populacao, de onde os dados foram extraidos gerando uma aproximacéo da curva de
frequéncia que caracteriza tais dados (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Segundo, Marsshall Junior, et al, o histograma fornece uma imagem da variavel
num determinado momento, diferente dos gréaficos de controle que mostram o
comportamento de uma determinada variavel ao longo de um periodo. Entdo, o
histograma representa uma distribuicdo de frequéncia, agrupada na forma de classe,
onde se observa a tendéncia central dos valores e suas variagbes (MARSSHALL
JUNIOR,; et al, 2010).

As folhas de verificagdo também fazem parte do grupo das ferramentas da
qualidade. Segundo Carvalho e Paladini, “constituem uma das mais simples e
eficientes ferramentas que se conhece para analisar o desenvolvimento de atividades
ao longo de um processo. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.373).

De acordo com Scartezini, as folhas de verificagdo séo utilizadas para reunir
dados referente a frequéncia de um evento ou problema. Esses dados podem servir
de base para a criacdo de outras ferramentas, tais como: o diagrama de Pareto,
histogramas, entre outros (SCARTEZINI, 2009).

Segundo Marsshall Junior et al, as informacgfes geradas por essa ferramenta
podem ser analisadas, horizontalmente e verticalmente, verificando o impacto de
certos eventos em um periodo. No entanto, a folha de verificagdo ndo considera as
variaveis em niveis de importancia relativa entre os eventos, o que deveria ser
avaliado em uma analise mais apurada (MARSSHALL JUNIOR,; et al, 2010).

Portanto, enquanto a folha de verificagdo € um mecanismo que mensura a
frequéncia de determinados eventos, em um periodo sem considerar o nivel de
importancia destes eventos, o diagrama de Pareto procura ordenar os acontecimentos
de acordo com o grau de importancia desses eventos. Sendo assim, segundo

7

Scartezini o diagrama de Pareto é uma técnica de priorizacdo das informacdes,
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conforme sua importancia. Esta técnica permite estabelecer dois grupos de causas
para a maioria dos processos, que dao origem a regra 80/20 (SCARTEZINI, 2009).

Para Maranhao e Macieira, a regra ou principio 80/20, também conhecida como
maiorias triviais, minorias essenciais, frequentemente, utilizada na administracao.
Classifica as causas dos problemas e suas respectivas consequéncias em dois grupos
(MARANHAO; MACIEIRA, 2004):

i 80% das causas triviais (trivial many) respondem por cerca de apenas
20% dos resultados mais significativos;
i 20% das causas essenciais (vital few) respondem por 80% dos

resultados mais importantes. (MARANHAO; MACIEIRA, 2004, 174).

Segundo Carvalho; Paladini, o digrama de Pareto pode ser utilizado para
classificacdo das causas de problemas em escalas de maior ou menor grau ou, ainda,
em diferentes niveis de importancia com que ocorrem nos processos. Dessa forma, o

diagrama sugere que:

[...] existem elementos criticos e a eles deve-se conferir prioridade de analise.
Pode-se, assim, empregar um modelo grafico que classifica tais elementos
em ordem crescente de importancia, a partir da esquerda. Os elementos sob
estudo (apresentados na linha horizontal) sdo associados a uma escala de
valor (que aparece na vertical), constituida de medidas em unidades
financeiras, frequéncia de ocorréncia, percentuais, nimero de itens, etc.
Enguanto nos histogramas a linha horizontal refere-se as medidas, intervalos
ou namero, no diagrama de Pareto esta linha mostra categorias, classes ou
grupos de elementos. (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.362).

De acordo com Tachizawa e Scaico, o diagrama de Pareto permite visualiza¢ao
da contribuicdo total referente a cada variavel causadora dos problemas. O principio
de Pareto sugere que, quando uma série de problemas é ordenada por frequéncia,
um pequeno numero de causas € responsavel por grande parte dos defeitos. O
digrama tem por objetivo ordenar os elementos causadores por grau de importancia e
frequéncia aumentando as chances de éxito na solugéo dos problemas (TACHIZAWA;
SCAICO, 2006).

Logo, o diagrama de Pareto busca evidenciar os elementos que necessitam de
maior atencéo, ressaltando os pontos vitais que precisam ser reorganizados primeiro.
Além do diagrama de Pareto, o diagrama de causa e efeito também é utilizado para a

verificagdo de possiveis problemas na qualidade.
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Segundo Carvalho e Paladini, o diagrama de causa-efeito também é conhecido
como grafico de espinha de peixe, devido a sua estrutura ser similar a uma espinha
de peixe ou, também é denominado de diagrama de Ishikawa, que faz referéncia ao
engenheiro japonés Kaoru Ishikawa, criador do diagrama em 1943 (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Para Tachizawa e Scaico, o diagrama de causa-efeito constitui em uma
atividade de melhoria, onde se deve evidenciar quais 0s pontos necessitam serem
ajustados concentrando a maior parte dos esforgcos nesses ajustes. Os pontos a
serem ajustados, geralmente, sdo efeitos de ma qualidade, dos quais deve ser
identificado as causas. Sendo assim, em sintese, o diagrama é uma forma de
representacdo légica das causas e efeitos, com objetivo de organizar todas as
possiveis causas e suas respectivas solu¢des (TACHIZAWA; SCAICO, 2006).

Para Carvalho e Paladini, o diagrama de Ishikawa, ou entdo, de causa e efeito,
pode ser aplicado a qualquer situacdo em que haja uma relacdo organizada entre
causa e efeito que eles geram. Pode envolver a analise de defeitos, falhas, perdas ou,
até mesmo do descontrole de oferta e demanda. O digrama também pode ser Util para
as melhorias continuas dos processos. Porém, como regra geral, o diagrama oferece
suporte a tomada de decisdo relativa a situacdes que devem ser mantidas ou
eliminadas, com o objetivo de reduzir custos sem perder qualidade (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Outro diagrama que pode ser utilizado como ferramenta da qualidade, € o de
dispersdo. Que assim como o diagrama de Pareto também é oriundo das ciéncias de
matematica e estatistica. Segundo Carvalho e Paladini, o diagrama de disperséo é
uma técnica grafica utilizada para verificar a relacéo entre duas variaveis. Como nos
outros diagramas o objetivo é uma clara visualizacéo das relacbes das variaveis. As
estruturas do diagrama de dispersao, tradicionalmente, sdo gréaficos bidimensionais
gue fazem uso do sistema cartesiano de coordenadas (CARVALHO; PALADINI,

2012). Para Tachizawa e Scaico, o diagrama de dispersao:

Representa graficamente a relacdo existente entre duas grandezas
guantitativas e tem por objetivo mostrar a existéncia ou ndo de relagcéo entre
duas variaveis e verificar o qudo relacionadas elas estdo. Normalmente, é
utilizado quando: a quantificacdo das relacdes de causa-efeito representa
uma contribuicdo importante para a solucdo dos problemas; é necessario
conhecer como uma caracteristica da qualidade é influenciada por um
parametro do processo, bem como prover a variagdo de uma grandeza em
funcéo da variacdo de outra grandeza. (TACHIZAWA; SCAICO, 2006, p.210).
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Para Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, o diagrama de disperséo
auxilia na visualizacdo das alteracdes sofridas por uma variavel quando outra se
modifica. Porém, esse mecanismo serve apenas para demonstrar a intensidade da
relacdo entre as variaveis observadas, mas ndo necessariamente, uma variavel sera
a causa de outra, ou seja, ndo garante a relacdo de causa-efeito (MARSSHALL JR;
et al, 2010).

Além de ferramentas graficamente estruturadas com informacdes interligadas
para avaliacdo e melhoria dos processos gerando qualidade, pode-se também optar
por mecanismos mais livres, como é o caso do Brainstorming. Que segundo Maranhao
e Macieira, em traducéo livre para o portugués é definida como “tempestade de ideias”
(MARANHAO; MACIEIRA, 2004).

Para Moreira, o Brainstorming € um mecanismo a ser utilizado por um grupo de
pessoas, que com intuito de resolver rapidamente um problema, esclarece e avalia
uma lista de ideias referente ao problema ou pontos para a discussdo, nessa
ferramenta o importante é o trabalho em equipe e quantidade de ideias apresentadas
(MOREIRA, 2007).

De acordo com Maranhdo e Macieira, o Brainstorming € uma técnica de
criatividade em grupo, onde se busca a multiplicacdo das ideias, direcionando-as a
solucédo de um problema. Para que haja bons resultados, essa técnica necessita de
uma conducdo competente (MARANHAO, MACIERA, 2004).

Para Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, o propésito do
Brainstorming é explorar ideias com uma certa perspectiva, em uma atmosfera sem
timidez, por isso, as ideias sdo apresentadas por escrito. Esse método busca
diversidade de opinides a partir de um processo de criatividade grupal, contribuindo
para o desenvolvimento da equipe (MARSSHALL JR; et al, 2010).

Tendo em vista o controle da qualidade e as ferramentas que auxiliam a
avaliacao dessa e do desempenho da organizagéo, existem mecanismos que nao sao
enquadrados unicamente como ferramentas do proprio cenario da qualidade, mas,
guando empregadas nesse contexto, geram 6timos resultados.

E o caso do 5W2H, que é uma ferramenta utilizada para analise e
planejamento, mas pode auxiliar na melhoria dos processos. De acordo com
Maranhdo e Macieira, esse mecanismo permite estabelecer tarefas e

responsabilidades especificas aos eventos, proporcionando objetividade e rapidez
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contribuindo para a concretizacdo do que foi planejado (MARANHA; MACIEIRA,
2004).

Segundo Campos, a origem do nome 5W2H deriva das palavras inglesa What
(O que), Who (Quem), Where (Onde), When (Quando), Why (Porque), How (Como) e
How much (quanto custa). Essas perguntas devem ser feitas para as tarefas a serem
desenvolvidas, anotando as respostas de cada questionamento para possibilitar a
visualizagdo de como os processos estao sendo desenvolvidos (CAMPOS, 2014).

Na teoria de Daychoum, o 5W2H pode ser aplicado a véarios campos do
conhecimento, como no planejamento da qualidade, da aquisicdo, dos recursos
humanos e no planejamento de riscos. A aplicacdo no planejamento da qualidade
consiste em identificar quais séo os padrdes de qualidade que sdo importantes para
0 projeto determinando, como alcanca-los, envolvendo a metodologia de quando,
como, quanto e onde atuar (DAYCHOUM, 2016).

Para Campos, a aplicacdo dessa ferramenta permite a divisdo em etapas do
processo, a partir das perguntas, a fim de encontrar as falhas presentes. Esse
procedimento ndo proporciona uma visao clara das falhas, mas permite a exposicao,
para que seja analisado posteriormente. Para que a ferramenta 5W2H seja eficaz, o
responsavel pela elaboracdo do procedimento deve conhecer muito bem todas as
etapas do processo em andlise (CAMPOS, 2014).

Segundo Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin o 5W2H é uma
ferramenta utilizada, principalmente, no mapeamento e padronizacdo dos processos,
na estruturacdo de planos de acdo e na formacédo de procedimentos associados a
indicadores. E de carater basicamente gerencial, busca o facil entendimento por meio
de definicbes de responsabilidade, métodos, prazos, objetivos e recursos associados
(MARSSHALL JUNIOR,; et al, 2010).

Outra ferramenta, bastante conhecida no campo da gestdo da qualidade é a
FMEA, segundo Rodrigues FMEA é uma sigla oriunda das palavras inglesas Failure
Mode and Effect Analysis, que consiste em um método utilizado para prevenir falhas
e analisar riscos de um processo, atraves da identificacdo de causas e efeitos
apontando acdes que serdo utilizadas para impedir essas falhas (RODRIGUES,
2004).

Para Santos, FMEA pode ser vista como uma ferramenta que segue 0s
principios da gestéo da qualidade total, com o objetivo de avaliar e minimizar os riscos

de um produto, processo ou servico, aplicando a andlise das possiveis falhas
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determinacao da causa, o respetivo efeito/risco para cada falha e implementacéo de
acOes corretivas para melhorar a qualidade dos produtos, processos e Servigos,
buscando aumentar a satisfacéo fidelizando os clientes (SANTOS, 2011). Com base

nos objetivos da FMEA, Pessoa, define que:

[..]Jpor meio da analise das falhas potenciais e propostas de acfes de
melhoria, que ocorram falhas no projeto do produto ou do processo, buscando
assim, a confiabilidade, que é a probabilidade buscando aumentar a
confiabilidade, que é a probabilidade de falha do produto/processo.
Identificar todos os modos de falha em potencial dentro de um projeto (de
produto ou processo), todas as possibilidades de falhas catastréficas e
criticas, de tal maneira que elas possam ser eliminadas ou minimizadas
através da correcdo do projeto, o0 mais cedo possivel. (PESSOA, 2016).

De acordo com Rodrigues, as etapas de concepcao do FMEA, é composta da
seguinte maneira: definir o processo que sera analisado; definir a equipe, priorizando
0s aspectos multidisciplinares; definir a ndo conformidade; identificar os efeitos das
falhas; a causa principal e outras causas; priorizar as falhas através do nivel de risco
e agir através de acdes preventivas. Levantado estes aspectos, busca-se identificar
os indices de risco, hierarquizando-os através dos pesos atribuidos a cada um dos
itens, onde (RODRIGUES, 2004) refere:

i Ocorréncia de causa (O): probabilidade de a causa existir e provocar
uma falha;

i Gravidade do efeito (G): probabilidade em que o cliente identifica e é
prejudicado pela falha;

i Deteccéo da falha: probabilidade de a falha ser detectada antes do

produto chegar ao cliente. (RODRIGUES, 2004).

A escala utilizada para hierarquizar os itens analisados pelo FMEA, geralmente,
vai de 1 a 10. ApOs o desempenho do formulario, busca-se a acéo preventiva a ser
adotada, o prazo e o responsavel. O FMEA é uma importante ferramenta na
identificacéo das falhas e na sua corre¢cdo, aumentando a confiabilidade dos clientes
e dos processos (RODRIGUES, 2004).

Ainda sobre a concepcdo do FMEA, Couto e Carvalho, definem que a
metodologia deve ser desenvolvida por uma equipe multidisciplinar e multi-
hierarquica, de forma a ser o mais abrangente possivel. A analise deve ser direcionada
atraves de perguntas, como: De que maneiras um componente pode falhar? Que tipos

de falhas sdo observados? Quais partes do sistema séo afetadas? Quais sdo os
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efeitos da falha sobre o sistema? Qual a importancia da falha? e Como prever a
ocorréncia das falhas? (COUTO; CARVALHO, 2010).

O resultado da analise destas questdes, € consolidado através de uma espécie
de formulério, onde especifica a qual produto ou processo referem-se os registros.
Posteriormente é registrado o modo de falha, efeito, causa e a possivel existéncia de
alguma acéo de controle, para que a falha analisada nao volte a ocorrer (COUTO;
CARVALHO, 2010).

A aplicacdo da ferramenta FMEA, proporciona inUmero beneficios para as
organizacdes que utilizam sua metodologia. Pois esta proporciona a empresa um
melhor conhecimento dos problemas nos processos. O método gera de forma
sistematica informacdes sobre as falhas dos processos, estabelecendo, portanto, um
sistema de prioridades de melhorias, investimento, desenvolvimento, analises teste e
validacdo. O emprego do FMEA gera arquivos e documentacdes que servem como
referéncia, para controle e planejamento no desenvolvimento de técnicas que
minimizam as falhas, e também na geracao de acdes de melhorias continuas. Devido
a essa documentacao de riscos e prevencao de ocorréncia de falhas, o tempo e o
custo de desenvolvimento diminuem. Consequentemente o tempo a confiabilidade,
gualidade e seguranca dos processos aumentam. Proporcionando a empresa, manter
sempre o foco no cliente, garantindo sua satisfacdo e seguranca (AMIGO, 2012).

Para Carvalho e Paladini, as boas préaticas da Gestéo da qualidade necessitam
de ferramentas adequadas para a geracdo de valor no resultado final através de
melhorias visiveis no processo produtivo. Esse objetivo leva o desenvolvimento das
mais variadas ferramentas. Dessa forma, ha ferramentas classicas da qualidade,
outras que sao emprestadas de outras ciéncias, algumas que derivam da forma de
organizar o processo produtivo e outras que estao diretamente ligadas a concepcéo
mais recente de qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Portanto, cabe a cada organizacao identificar quais dessas ou qual delas é mais
apropriada para seu tipo de negacio. Verificando e estudando como estrutura-la para
gerar informacgdes adequadas e tempestivas, identificando quais processos devem ser
melhorados e, consequentemente, gerando informagfes que auxiliem a tomada de

deciséo, para o desenvolvimento e evolucao da organizagéao.
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3 DIAGNOSTICO E ANALISE

O diagnoéstico e andlise € composto por todos os resultados e informacdes
obtidos no estudo. Desta forma, o0 presente capitulo teve por finalidade analisar e
interpretar as informacdes coletadas nas entrevistas com 0s gestores e
colaboradores, com o objetivo de buscar solugbes para otimizar a qualidade do
atendimento ao cliente, pela equipe de suporte de uma empresa de software.

3.1 ESTRUTURA DO SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Com objetivo de analisar a qualidade do atendimento prestado aos clientes de
uma empresa de software que fornece um sistema ERP para empresas privadas, com
base na percepcédo dos gestores e colaboradores em relacéo a qualidade dos servicos
prestados pela equipe que fornece atendimento/suporte aos usuarios deste sistema.
Sendo assim, foi elaborado uma entrevista semiestruturada e aplicada ao
coordenador da equipe e também a Gestora de Pessoas da empresa. A entrevista
teve como objetivo levantar dados referente aos servicos prestados, qualidade e
estrutura envolvendo essa area. Dessa forma, na entrevista foram levantados os

servigos prestados pela equipe, estes sédo apresentados na ilustracao 3.

Servicos Prestados Pela Equipe de Suporte do Sistema ERP
Implantacéo de sistemas
Treinamento de usuarios
3 Suporte em geral como, por exemplo:
Instalagéo e reinstalacao do sistema Gestor ERP ou de algum médulo especifico.
Esclarecimento de dlvidas sobre utilizacéo do sistema.
Solugéo de problemas ou falhas no sistema.
Andlise e encaminhamento de solicitacdes de melhorias no sistema que requerem uma
atividade de desenvolvimento por outra equipe.

llustracao 3: Status dos Atendimentos.
Fonte: Producédo do Pesquisador.
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A implantacdo de sistemas € 0 servico prestado aos novos clientes, apos a
contratacdo do sistema, os técnicos fazem o levantamento de requisitos, implantacao
e treinamento dos mddulos contratados aos usuarios, as implantagcdes geralmente séo
feitas presencialmente e, € muito importante que o técnico saiba um pouco do negdécio

do cliente para melhor atendé-lo. Aléem da fase de implantacdo, os treinamentos
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também sdo oferecidos a novos USUArios ou re-treinamentos a usuarios antigos,
dependendo da necessidade de cada empresa.

O suporte em geral, é o atendimento prestado diariamente a todos 0s usuarios
do sistema. Esses atendimentos, geralmente, séo feitos remotamente e fazem parte
do processo que envolve o SAC (Sistema de Atendimento ao Cliente), o SAC é a
ferramenta que regista os atendimentos tanto para os clientes como para a propria
organizagdo podendo ser usada como base de controle para ambos.

Tendo em vista a observacao dos principais servicos elencados pelos gestores,
estes os documentaram como sendo suporte em geral, como instalacéo e reinstalacéo
de sistema ou de algum moédulo especifico, os esclarecimentos sobre duvidas e
utilizacdo do sistema, bem como a solucéo de problemas envolvendo o software e
analise e encaminhamento de solicitac6es de melhorias, € como define Las Casas, 0s
atos, acOes e desempenho que a equipe oferece, e a qualidade desses depende da
percepcdo de cada cliente (LAS CASAS, 2008).

Sendo assim, é necessario identificar qual a estrutura da organizacdo e os
processos envolvendo estes servi¢cos, a fim de identificar o que os tange em relagéao
a qualidade. Pois, segundo Carvalho e Paladini, as organizacfes precisam gerenciar
0S Seus processos, através de uma metodologia de avaliacdo continua, analise e
melhoria do desempenho dos processos que exercem maior impacto na satisfacao
dos clientes e acionistas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Através da entrevista com o coordenador da equipe, apéndice A, foi possivel
identificar que os processos dos servicos prestados envolvem, centralmente, o
Sistema de Atendimento ao Cliente, o requisito basico para o atendimento é a abertura
do chamado no SAC. Quando o cliente liga, o primeiro passo € identificar se este
possui um chamado registrado, caso o cliente nao tenha feito a abertura do chamado,
a orientacdo € que esse faga o chamado e aguarde o atendimento, em alguns casos
especificos quando o cliente ndo quer ou ndo esta conseguindo abrir o chamado este
€ registrado internamente pelos técnicos ou coordenador e 0 usuario aguarda o
atendimento, em outros casos urgentes os atendimentos podem até serem prestados
sem o chamado neste exato momento, mas a orientacdo é de que sempre 0
atendimento seja registrado.

O entrevistado explicou que o SAC é um sistema interno em forma de portal,
onde o cliente, quando necessita de atendimento, acessa este portal e faz a abertura

de um chamado que, em seguida, cai em uma fila de chamados para serem atendidos
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pelos técnicos do suporte. Além dos atendimentos efetuados e registrados no SAC
existem também os atendimentos externos, que ocorrem quando ndo é possivel
realizar o atendimento via remoto, entéo, é feita a abertura de uma ordem de servigo
e o0 técnico vai até o cliente prestar o atendimento.

O SAC funciona da seguinte forma, o cliente abre um chamado, para a abertura
deste, o cliente acessa o portal do SAC com um e-mail cadastrado como usuario e
uma senha, para incluir o chamado, o mesmo seleciona que tipo de situacéo envolve
aquele chamado, os tipos de situac¢des séo definidos da seguinte forma: 1- Duvida; 2-
Outros; 3- Parado 4-Prejudicado 5-Solicitacdo de Melhoria. Essa classificacdo pode
ajudar o técnico definir a prioridade na fila de atendimentos. Em seguida, o usuario
informa qual € o modulo no qual esta solicitando o auxilio e também em qual item
deste médulo. O usuério deve detalhar com suas palavras qual a solicitagdo de
atendimento, o cliente também pode escolher qual € o método preferencial de
atendimento, sé € por acesso remoto, Skype, telefone entre outros e qual o técnico de
sua preferéncia, porém, nao, necessariamente, serd este técnico a efetuar o
atendimento. A ilustracdo 4, demonstra o inicio do processo de abertura do chamado,

gue pode ser conferido na integra no apéndice D.

Inicio

L

Cliente

Acessar o portal — A ado

Nao Sim

| |

Cliente encaminhado
para cadastro e
orientacao.

E-mail (login):
Senha:

llustracéo 4: Inicio do processo de abertura de chamados.
Fonte: Fonte: Producéo do Pesquisador

ApoOs a abertura do chamado este vai para uma fila, onde é escalonado para 0s
técnicos. O escalonamento dos chamados, geralmente, € feito pelo coordenador da
equipe que analisa as filas de chamados dos técnicos, identificando onde deve
encaixar o chamado para que seja atendido o mais breve possivel, mas também é
possivel que cada técnico escalone o chamado para si proprio, caso esteja disponivel

ou tenha se comprometido a fazer o atendimento. A estrutura dos chamados pode ser



52

compreendida pelos status que séo identificados por cores, conforme na llustracdo 5,
o apéndice E, é composto por um fluxograma deste processo, que pode ser conferido,

para complementar a visdo do mesmo.

Status/Cor do Chamado Estagio
Chamado em ABERTO. O status vermelho significa que aquele
© Vvermelho chamado néo teve nenhum tipo de andamento nem contato, pode

estar direcionado a um técnico ou nao.

Chamado em ATENDIMENTO. O técnico esta efetuando o
atendimento e o tempo deste esta sendo contabilizado.

Chamado ATENDIDO. Este status significa que este chamado foi
atendido, mas por algum motivo foi parado, para a continuacdo
deste em outro momento. Chamado atendido, porém néo
finalizado.

Chamado em ESPERA. Nesses casos, 0 técnico estid aguardando
o retorno do usuério, que pode ser alguma informacéo relevante
para a continuidade do atendimento ou aguardando a confirmacgé&o
de que alguma orientacdo deu certo ou nao.

Chamado em SOLICITACAO. Estes chamados s&o encaminhados
para o desenvolvimento e podem ser divididos em:

- Correcéo de algum problema do sistema> o técnico identifica
durante o atendimento um problema no sistema, abre uma
solicitacdo de correcdo do problema, que é classificada em niveis
de significancia e interferéncia e esta é encaminhada para a area
de desenvolvimento que analisara e fard a correcéo.

- Melhoria > o cliente sugere uma melhoria para o sistema essa
melhoria é analisada e encaminhada para o desenvolvimento, que
também serd analisada e desenvolvida se viavel.

Chamado em ATUALIZAR. Este status envolvem os chamados
onde foram solicitadas melhorias do sistema que foram
desenvolvidas e liberadas na versdo do status em atualizar, ou
Atualizar entdo de problemas no sistema que foram corrigidos e liberados
para a versao informada no histérico dos chamados. Entdo, o
chamado que estava em solicitacéo volta para a fila do técnico com
0 Status de Atualizar.

Amarelo

L Azul

® Cinza

Solicitacéo

(o) Chamado CANCELADO. Quando o problema j& foi resolvido ou
Cancelado s X
ouve duplicidade de qhamados, este é cancelado.
Chamados CONCLUIDOS. Esse status envolve a finalizacdo do
Verde chamado, ou seja, o que foi solicitado pelo cliente foi atendido com

sucesso.

Chamados Reabertos. Este status corre quando o técnico encerra
o chamado, mas, porém, o cliente identificado que o problema néo
Laranjado foi resolvido possui um prazo para reabrir. Também o chamado fica
como reaberto quando uma solicitagéo for devolvida e o técnico
deve verificar 0 que ocorreu e como proceder.

llustracdo 5: Status dos Atendimentos.
Fonte: Producédo do Pesquisador.

Em todos os status dos chamados existem os histdricos e tempos de
atendimento, o tempo é contado durante o atendimento e os histéricos sédo informados
pelos técnicos responsaveis pelos atendimentos. Os técnicos devem escrever de

forma clara e ordenada, com comeco meio e fim, tudo que realizaram nos
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atendimentos para controle do cliente e também da prépria equipe que pode utilizar a
base dos chamados para pesquisa da solucdo de problemas. Quando o chamado é
finalizado, o técnico informa o tipo de solugdo daquele chamado, esta informacéo é
de uso interno, o cliente ndo tem acesso ao tipo de solugao. Os tipos de solugédo séo

classificados de acordo com a llustracéo 6.

Tipo de Solucéo Enquadramento

Técnico efetuou uma solucéo de contorno para resolver o
problema, momentaneamente.

Erro do Sistema Erro no sistema, mas que foi solucionado.

Quando o cliente possui uma duavida ou ndo sabe como
usar determinadas funcoes.

Quando o cliente ndo esta fazendo corretamente o uso de
Erro do Cliente alguma funcéo e isto leva o cliente ndo conseguir efetuar
0 desejado ou até um erro.

Sugestbdes dos clientes ou técnicos para determinado

Contorno

Auxilio

Solicitacdo de Melhoria processo, telas ou fungdes do sistema.
Solicitag&o de Problema no Sistema cQour?(?g;o € identificado um problema e solicitado sua

llustracéo 6: Tipo de Solucédo do Atendimento
Fonte: Producgdo do Pesquisador.

Essas sdo as etapas para a abertura de chamados, e os procedimentos que
envolvem o atendimento destes chamados. O préximo passo apds a abertura do
chamado € o contato com o cliente. Quando o técnico esta com o atendimento, este
vai entrar em contato com o cliente, por telefone, acesso remoto, Skype, ou seja, 0
modo de contato vai variar de acordo com cada cliente. No contato, o técnico vai
solicitar ao usuario qual é o problema ou duvida, de acordo com o coordenador é de
extrema importancia ouvir e entender o que o cliente precisa, para que o problema
deste seja resolvido com a maior agilidade e objetividade possivel, satisfazendo as
necessidades e expectativas destes.

Desta forma, pode-se identificar que o contato do cliente, através do SAC
solicitando o atendimento € entrada de insumos e informagcdes deste processo, 0
técnico que recebe esta informacédo, avalia-a entrando em contato com o cliente e
fazendo o atendimento, este contato e atendimento € a transformacéo das entradas
em resultados, este resultado € o sentimento do cliente, sua satisfacédo ou insatisfacao
e todos os fatores que agregam este sentimento (PALADINI, 2009).

O sucesso dos resultados através dos processos, segundo Maranhdo e
Macieira, ocorre quando os produtos dos processos atendem plenamente as

necessidades e expectativas do cliente, quando isso ocorre, pode-se dizer que 0s
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processos foram efetuados com qualidade, ou também que houve agregacéao de valor
e esses processos, no caso dos chamados, o sucesso dependera da percepcéo do
cliente em relacdo ao atendimento prestado pelo técnico (MARANHA; MACIEIRA,
2004).

Identificado os processos envolvendo o Sistema de Atendimento ao Cliente,
abordado o coordenador da equipe sobre a efetividade dos processos, 0 mesmo
informou que, atualmente, entende que o setor estd no caminho para que 0 processo
seja realmente efetivo, pois entende que ha caréncia de informagcdo sobre a
classificacdo de clientes. Hoje, todos os clientes entram em um mesmo canal e, em
um mesmo nivel de “importancia”, por um lado isso € bom, pois todos séo tratados da
mesma forma e atencdo, mas, por outro lado, se h4 algum cliente que é mais
importante para os resultados da empresa, este cliente ndo tem uma distingdo no

sistema.

3.2 IDENTIFICACAO DOS FATORES RELEVANTES PARA OTIMIZACAO DA
QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Além de identificar como esta estruturado o Sistema de Atendimento ao Cliente
e guais 0s processos envolvidos nos atendimentos. Para identificar qual a percepc¢éao
de qualidade sobre os atendimentos, € necessario identificar como € a gestdo da
qualidade desta area. Sendo assim, no apéndice A, foi abordado quais os fatores que
a empresa considera importante na definicdo de um atendimento de qualidade e como
a organizacao trabalha estes fatores.

Sendo assim, foi solicitado ao coordenador da equipe, 0 que este acreditava
ser importante mensurar, avaliar em relacéo aos atendimentos, para que seja possivel
identificar a qualidade destes. Segundo o entrevistado, os atendimentos deveriam ser
avaliados com base nos pontos, seguindo a seguinte ordem.

Tempo do primeiro atendimento, primeiro retorno ao cliente. Atualmente, ndo
ha um controle de forma pronta e visual que permita identificar e analisar este fator. O
cliente abre o chamado e este é encaminhado para a fila do técnico, este chamado
sera atendido de acordo com o fluxo de atendimento e nivel de dificuldade que envolve
os atendimentos direcionados ao técnico. Sendo assim, muitas vezes, o chamado
acaba ficando na fila de atendimento sem nenhum retorno por um periodo bem

consideravel. Algumas vezes, quando ha demora no retorno o cliente acaba ligando
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reivindicando seu atendimento, este é feito no momento que o cliente liga, caso haja
disponibilidade de algum técnico, ou como encaixar para um proximo atendimento,
logo apés a finalizacdo de algum atendimento que esta sendo prestado a outro cliente
no momento da cobranca do atendimento.

Outro fator a ser analisado segundo o entrevistado € o tempo de solucado para
a concluséao do chamado. Embora durante o atendimento o SAC controla o tempo que
o técnico ficou em determinado atendimento, porém, este marcador nem sempre é
fiel, pois quando a solugdo ndo depende somente do técnico, mas também do
desenvolvimento, esta vai para a fila de solicitacbes e é desenvolvida conforme
prioridade e demanda da area de desenvolvimento. Sendo assim, ndo ha um controle
de tempo de solucéo para os chamados, caso essa informacao fosse precisa, seria
possivel, a partir dessas condi¢des, saber quantos chamados sao atendidos dentro
de um prazo x SLA (Acordo de Nivel de Servico) e quais estédo fora do SLA, ou seja,
atrasados.

O volume de chamados por cliente e por técnico, ajuda a mensurar a
capacidade da equipe diante da quantidade de demandas. Baseado no limite de
informacé&o que se esta gerindo, atualmente, a equipe acaba priorizando apenas quem
cobra atendimento imediato. Este € um ponto fraco que precisa ser trabalhado, mas
gue depende de um ajuste no processo, sistema e conceito de atendimento aos
clientes.

Esta visdo do coordenador da equipe, de que ha fatores importantes que néao
possuem uma mensuragdo como o tempo de retorno, tempo de solugéo, prazo de
atendimentos volumes de chamados de cliente e técnicos, fatores estes que
interferem na qualidade do atendimento, pode ser embasada na teoria de Paladini,
gue defende que a gestdo da qualidade deve ser direcionada para a criacdo de uma
cultura de qualidade, esta cultura, deve ser entendida com um conjunto de valores
que atribuidos a determinados elementos e situa¢des agregando valor aos processos
e resultados, ou seja é necessario gerar as informacdes corretas para analisa-las na
busca da criacdo de valor do servi¢co que se esta oferecendo (PALADINI, 2009).

No apéndice A, foi solicitado qual a visdo do cenario atual dos atendimentos, o
entrevistado define que dentro das caracteristicas e cultura que a empresa foi
crescendo, pode-se perceber que o setor estd em um periodo de transformacao para

construir melhorias que ndo estao disponiveis no momento. Mas que, dentro do
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cenario e limites de recursos atuais, este interpreta que a equipe vem atendendo e
respondendo aos desafios de uma forma positiva.

ApGs identificar fatores que deveriam ser avaliados para verificar a qualidade
do atendimento e quanto estes fatores podem influenciar, e como a cultura da
empresa trabalha estes pontos atualmente. Foi solicitado que o entrevistado definisse
0 que para ele significa um atendimento de qualidade. Para este, o atendimento de
qualidade, é aquele que além de resolver o problema com satisfacdo dos clientes,
gera uma base de conhecimento interna que € compartilhada com os demais colegas
e pode ser aplicada aos demais clientes. No conceito de satisfacdo é importante
salientar que o tempo de atendimento e a qualidade da solugcdo devem ser
reconhecidos pelo cliente de forma satisfatoria e eliminando chances de reincidéncia
de um mesmo chamado desta natureza, ao menos para este cliente.

Esta visdo do coordenador da equipe € concomitante com o que define
Eleutério e Souza apud Gronroos, em relacdo a satisfacdo do cliente, onde bons
resultados dependem da qualidade dos servicos percebida pelo cliente, esta
qualidade percebida, ocorre quando o servico recebido supre as expectativas do
cliente (ELEUTERIO; SOUZA, 2002 apud GRONROOS).

Ainda sobre a definicho de qualidade no atendimento, solicitou-se ao
coordenador da equipe, o0 que ele acredita que mais impacta na visdo dos clientes em
relacdo aos atendimentos e o que os clientes esperam em relacdo a esses servigos
prestados. Pois, segundo Paladini, o processo de gestdo da qualidade nos servicos,
tem grande influéncia do cliente na producao do servico. Ja que o atendimento pleno,
envolve as expectativas expressas pelo consumidor durante o processo de producéo,
ou seja, no momento do atendimento, exigindo do atendente capacidade de adequar-
se as necessidades de cada cliente (PALADINI, 2009).

Em resposta a esta questao, o colaborador respondeu que os clientes esperam
velocidade de atendimento e disponibilidade para questbes, aparentemente, mais
simples. Eles esperam que os problemas ndo voltem a ocorrer, a0 menos para 0s
casos que eles ja foram atendidos. Porém, ha clientes que levam muito em
consideracao a educacao e a qualidade das informacgfes que sé&o passadas durante
o atendimento. Cada cliente pode ter um perfil diferente, mas, em sua maioria eles
esperam ser ouvidos e atendidos no momento em que procuram o suporte.

Para identificar qual a visdo da organizacdo em relacdo a qualidade, foi

solicitado ao entrevistado, informar quais os pontos mais relevantes na visao da
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empresa para a definicdo de um atendimento de qualidade. Através desta questao foi
possivel identificar que a empresa leva em consideracao os feedbacks (positivos e ou
negativos) registrados pelos clientes, porém, ndo hd um marketing que torne isso uma
pratica que seja respondida por todos os clientes. As reclamacdes de atraso ou falha
de atendimento, muitas vezes, acabam usando canais alternativos que ndo séo o do
suporte e isso acaba gerando alguns transtornos internos até que seja identificado
cada caso.

Ainda na busca de como a empresa trabalha a questdo da qualidade dos
atendimentos no setor estudado. Em uma segunda entrevista, apéndice B, com a
Gestora de Pessoas da organizagéo, também foi solicitado que esta respondesse qual
a visdo da organizacdo em relacdo a um atendimento de qualidade e, segundo a
Gestora de Pessoas, essa definicAo envolve objetividade, clareza e agilidade.
Entender bem o que o cliente esta precisando é primordial, acompanhar o processo
de como ele esta fazendo o procedimento também € muito importante. Verificar com
o cliente se o que foi realizado € realmente 0 que ele precisava para ndo deixar
davidas.

A entrevistada do apéndice B, define que os fatores mais relevantes para
empresa na percep¢ao da qualidade do atendimento é prestar muita atencdo, ser
gentil, educado e paciente com o cliente, ter objetividade e clareza para realizar o
atendimento. Em relacdo ao atendimento aos clientes a organizacao objetiva eficacia
no atendimento, credibilidade, transmitir seguranca e confianca na prestacao do
servico. Isso faz a empresa fidelizar a relacéo entre ela e o cliente.

Objetividade, clareza seguranca das informacdes, assim, educacao e paciéncia
com o cliente demonstra que os fatores que a empresa determina como qualitativos,
podem ser embasados na teoria de Rodrigues, onde este defende, que a capacidade
competitiva das organizacBes estad nas aplicacbes de competéncias na criacdo de
produtos e servigos que se destacam dentre as empresas, satisfazendo o cliente e lhe
prestando um excelente atendimento. Pois, € através do atendimento de qualidade e
da satisfagdo do cliente que ocorre a fidelizagdo (RODRIGUES, 2013).

Outro ponto abordado na entrevista, € o que impacta na definicdo do cliente em
dizer que o atendimento tenha sido de qualidade, ou entdo, de ma qualidade e,
segundo a entrevistada, para realizar um bom atendimento é preciso entender a
necessidade do cliente, manter a comunicacdo sendo objetivo e claro, é preciso

acompanhar o cliente até que o seu problema seja resolvido, falar em uma linguagem
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clara com o cliente. Para se obter um atendimento de ma qualidade a entrevistada
acredita, que seja a falta de comprometimento da empresa com o cliente em relacao
a prazos e solucdo de problemas. Nao prestar a devida atencdo no cliente ou
problema que o mesmo esta apresentando. N&o escutar o cliente.

Portanto, é possivel identificar que a organizacdo possui objetivos e fatores
voltados a satisfacdo e bem-estar do cliente. Embora existam fatores relevantes ao
atendimento que ainda ndo sao mensurados e podem interferir na gestdo da
qualidade, no que diz respeito ao comprometimento com o cliente, a organizagéo

busca uma cultura de criacdo de valor para o cliente.

3.3 ANALISE DA PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SISTEMA DE ATENDIMENTO

Em um terceiro momento, ap0s a apuracao dos fatores do que a organizacao
e coordenador da equipe consideravam como importantes para a qualidade do
atendimento, elaborou-se uma entrevista em forma de questionério fechado, apéndice
C, que foi aplicada aos colaboradores da equipe do suporte do software, equipe essa
gue presta os atendimentos aos usuarios do sistema. A entrevista teve como objetivo
identificar qual € a percepcédo da equipe em relacao a qualidade do atendimento.

Segundo Paladini, a area de prestacdo de servicos envolve a producédo de
servigos propriamente dita e a estruturacao dos métodos. Nao sendo possivel separar
com nitidez o processo de producao da prestacao de servigos, ambos se confundem,
sendo assim, no ambiente de prestacao de servicos, a gestdo da qualidade deve estar
centrada, especialmente, na interacdo com 0 usuario, pois é nessa a¢cao que a
qualidade aparece (PALADINI, 2009).

Por este motivo, € de grande importancia que os colaboradores, em especial,
aos que prestam o atendimento diretamente ao cliente, saibam identificar o que tange
qualidade para o cliente. Dessa forma, o questionario aplicado para identificacdo da
percepcao dos atendentes aborda trés enforques em relacéo a qualidade: qualidade
do atendimento, aspectos técnicos e satisfacao do cliente.

3.3.1 Qualidade do Atendimento

Segundo Dalledone, o bom atendimento ao cliente € uma combinacgao entre 0s

elementos: qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribui¢cdo e rapidez. Todos esses
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elementos sdo promotores do ambiente que facilita o estabelecimento de satisfacao,
conquista e fidelidade do cliente (DALLEDONE, 2008). Teoria esta que acorda o que
as entrevistas na organizacao abordaram sobre qualidade. Nesse sentido, os técnicos
responderam as seguintes questdes que estao estruturadas em forma de ilustracoes,

para a andlise da percepcao interna sobre o atendimento, dessa forma segue

ilustracéo 7:
1 Contatar o cliente, para informando que o
chamado sera atendido em breve
3
€) (b) Muito (c) Importante (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracdo 7: Contatar o cliente.
Fonte: Produc¢éo do Pesquisador

Abordados sobre o quanto é importante ao identificar que o cliente esta
solicitando um auxilio no SAC, contatar este cliente para informar que em breve o seu
chamado sera atendido. Sobre esta perspectiva, pode-se identificar na ilustracdo 7
que os técnicos a avaliam dentro de uma escala de, extremamente importante a
importante (22,22% - 33,33% - 22,22%), sendo que apenas a minoria considera que
contatar o cliente para avisa-lo de que ja foi identificado, que este esta solicitando

auxilio e ser atendido em breve € pouco importante 22,22%.

2 Primeiro atendimento de forma rapida

€) (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracao 8: Primeiro atendimento de forma rapida
Fonte: Producéo do Pesquisador
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Com base na agilidade do primeiro atendimento, percebe-se através da
ilustracdo 8, que a maioria, 66,67% dos técnicos consideram este principio muito
importante, e os outros 33,33% importante. Logo, € possivel perceber que grande
parte da equipe considera a agilidade um fator muito importante na avaliagdo de um
atendimento de qualidade. Esta agilidade vai depender muito do fator que Paladini
menciona como intera¢cao com o cliente, é necessario identificar o que o cliente precisa
com maior agilidade possivel, e assim, a solugdo ou pelo menos a previsdo do que
deve ser feito e como sera feito pode ser transmitida para o cliente (PALADINI, 2009).

O atendimento é a principal ferramenta de uma empresa para a conquista de
qualquer cliente, sendo que a qualidade deste € indiscutivel para o resultado final. O
cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado e, acima de
tudo, tratado com respeito em suas decisdes e opinides (GODRI ,1994).

3.3.2 Aspectos técnicos

Segundo Aquino e Coutinho, a gestdao da qualidade envolve a unido dos
aspectos ligados ao gerenciamento, expectativas e aceitacdo dos clientes, bem como
aspectos técnicos que devem ser avaliados continuamente para proporcionar
melhorias continuas contribuindo para o aumento da satisfacdo dos clientes
(AQUINO; COUTINHO, 2015). Tendo como base este conceito e através do que foi
levantado nos apéndices A e B, os atendentes foram questionados em relacao a

qualidade do atendimento considerando a parte técnica destes.

3 Nao reincidéncia do mesmo problema para o
mesmo cliente.

2
Bl ==

(@) (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracdo 9: Nao reincidéncia do mesmo problema para o mesmo cliente.
Fonte: Producdo do Pesquisador
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Questionados sobre como a nao reincidéncia do mesmo problema para o
mesmo cliente contribui na qualidade dos servigos prestados, € possivel identificar na
ilustracdo 9, que este é um fator de extrema importancia na percep¢ao dos técnicos,
pois, 11,11% o consideram importante, 22,22% muito importante e a maioria da
equipe, 66,67% consideram o fator de extrema importancia. Sendo que nenhuma

parte da equipe considerou o fator abaixo de importante

4 Sanar todas as davidas do cliente em relacdo ao
gue foi solicitado.

S

(@) (b) Muito (c) Importante (d) Pouco (e) Nada
Extremamente  Importante Importante Importante
Importante

llustracao 9: Sanar todas as davidas do cliente em relagdo ao que foi solicitado.
Fonte: Producédo do Pesquisador

Através da ilustracdo 10, que levanta os dados do quanto os técnicos
consideram importante o quesito, sanar todas as duvidas do cliente em relacéo ao que
foi solicitado, é possivel perceber que este é um fator considerado muito importante
por grande parte da equipe, sendo 66,67% dos técnicos avaliam tal fator como muito
importante, variando para 22,22% dos técnicos avaliaram como extremamente
importante, e apenas 11,11% da equipe considerou este indicador como apenas
importante. Dessa forma, pode-se perceber que equipe acredita que este € um fator

muito importante em relacao a definicdo de um atendimento de qualidade.

5 Resolver o problema com satisfacédo dos clientes,
independentemente do tempo para a resolugéo.

S

(a) Extremamente (b) Muito (c) Importante (d) Pouco (e) Nada
Importante Importante Importante Importante

llustragdo 10: Resolver o problema com satisfa¢ao dos clientes.
Fonte: Producédo do Pesquisador
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A ilustracdo 11, refere-se a resolucdo do problema do cliente,
independentemente do tempo para esta resolucdo. Conforme pode-se analisar, nesta
ilustragéo, a maioria dos atendentes 66,67% consideram este quesito como muito
importante, 11,11% consideram a resolucdo do problema independente do tempo
levado, extremamente importante e 22,22% dos atendentes consideram importante.
Logo, € possivel perceber que os técnicos consideram muito importante resolver o
problema do cliente, independentemente do tempo que terdo para encontrar uma
solucado satisfatdria para o cliente, embora agilidade seja primordial, a resolucdo do

problema € essencial para estes.

6 Entender bem o que cliente esta precisando,
acompanhar o processo de como ele esta
fazendo. Verificar com o cliente se o que foi
realizado € realmente o que ele precisava para
nao deixar davidas.

(@) (b) Muito (c) Importante (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracdo 11: Entender bem o que cliente esta precisando e acompanha-lo.
Fonte: Producgédo do Pesquisador

A ilustracdo 12, que apresenta a opinido dos técnicos a respeito de entender o
gue o cliente esta precisando, acompanhar o processo de como ele esta fazendo.
Verificar com o cliente se o que foi realizado € o que realmente o cliente solicitou.
Dessa forma, atraves desta ilustracéo, € possivel constatar que o fator analisado, é
considerado um fator muito importante por 66,67% dos técnicos. Variando para
importante por 22,22% e considerado pela minoria 11,11% extremamente importante.
Sendo assim, € possivel identificar que grande parte do grupo considera muito
importante entender o que o cliente precisa, acompanhar o cliente no processo e
certificar-se de que o que foi efetuado, era realmente o cliente necessitava. Esta
analise e percepcao da equipe, é uma boa perspectiva, em relacdo a qualidade dos

atendimentos.
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7 Credibilidade e confianca para transmitir
informacdes e seguranca na prestacéo do

servico.
3
@ (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracédo 12: Credibilidade e confianca para transmitir informacdes.
Fonte: Producgédo do Pesquisador

No que diz respeito a credibilidade e confianga para transmitir informacgdes e
seguranca na prestacao do servico, é possivel identificar através da ilustracédo 13, que
0s técnicos consideram esta condicdo como importante (44,44%), muito importante
(22,22%) e extremante importante (33,33%). Com base neste aspecto, pode-se
identificar que a equipe fica dividida, considerando que 44,44% da equipe consideram
este fator apenas importante, porém 55,55% da equipe percebem que este aspecto
nao é apenas importante, e sim, muito ou entdo extremamente importante, para a
qualidade do atendimento.

Em uma analise geral dos aspectos técnicos, definidos pela organizacdo como
relevantes, em relacdo a qualidade do atendimento. No que diz respeito a percepc¢éo
dos atendentes, pode-se identificar que estes consideram e concordam em grande
parte da equipe que, a ndo reincidéncia do mesmo problema para o mesmo cliente, é
um aspecto de extrema importancia, em relacéo a qualidade. Os aspectos, resolver o
problema com satisfacdo dos clientes, independentemente do tempo para a
resolucéo, entender bem o que o cliente esta precisando, acompanhar o processo de
como ele esta fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado é realmente o
gue ele precisava para nao deixar davidas, e credibilidade e confianca para transmitir
informacdes e seguranca na prestacao do servi¢co séo percebidas por grande parte da
equipe como muito importante variando para importante, ou entdo, extremante
importante, positivamente nenhuma parte do grupo considera estes aspectos técnicos
como pouco importante ou nada importante em relacdo a qualidade.

Esta analise da percepcéo dos fatores relacionados a qualidade técnica da

equipe € importante, pois comparada com a teoria de Dalledone, que defende que o



64

acompanhamento sistematico da relacdo com o cliente é algo fundamental para a
organizacao, pois, mantém a fidelidade do cliente e garante a diferenca competitiva
por muito mais tempo. Definido seis elementos basicos que os clientes buscam, ao
procurar um servi¢o: custo, competéncia, confiabilidade, continuidade, customizagéo
e comunicacdo. Sendo assim, 0s aspectos técnicos em relacdo a qualidade vao
depender muito da comunicacdo, competéncia e confianca que 0s técnicos
transmitem durante o atendimento (DALLEDONE,2008).

3.3.3 Satisfacado do Cliente

Ainda com base nos aspectos apurados na entrevista com o coordenador da
equipe e também com a gestora de pessoas, no questionario elaborado para os
atendentes, foi solicitado que esses também definissem, na escala de extremamente
importante, muito importante, importante, pouco importante e nada importante,
avaliarem as questdes sobre satisfacdo. Pois, para Balackell apud Polizei o objetivo
dos préprios produtos e servigos é satisfazer as necessidades e desejos dos clientes.
E, a medida que o consumidor se desenvolve, proporcionalmente seu nivel de
expectativa e exigéncia evolui. Quanto mais evoluido, maduro e esclarecido for o
consumidor, mais dificil satisfazer suas exigéncias plenamente (BLACKWELL, 2005

apud POLIZEI, 2010). Dessa forma, a entrevista abordou os seguintes fatores:

8 Educacéo e a qualidade das informacdes.

2
(a) Extremamente (b) Muito (c) Importante (d) Pouco (e) Nada
Importante Importante Importante Importante

llustragéo 13: Educacéo e a qualidade das informacgoes.
Fonte: Producédo do Pesquisador

A ilustracdo 14, demonstra que os atendentes consideram a educacédo e a

qualidade das informag¢des na hora do atendimento, como quesitos entre importante
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e extremamente importante para a qualidade dos servicos prestados. Sendo que,
22,22% dos técnicos acreditam que seja extremamente importante este fator, 44,44%
muito importante e 33,33% importante. Sendo assim, pode-se perceber que este fator
€ bem relevante para grande parte da equipe.

9 Objetividade, clareza e agilidade.

4 4
@) (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante

Importante

llustracédo 14: Objetividade, clareza e agilidade.
Fonte: Producéo do Pesquisador

Os aspectos como objetividade, clareza e agilidade durante o atendimento e
interacao cliente e atendente, também sdo avaliados como de grande relevancia para
a equipe, pois como € possivel identificar na ilustracéo 15, para 11,11% dos técnicos
de extrema importancia, muito importante para 44,44% e importante para 0s outros
44,44%, ndo sendo considerado pouco e nada importante, por nenhuma parte da
equipe.

10 Ouvir o cliente com atencao, dando
importancia ao mesmo, para que esse sinta-se

importante.
5
(@ (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante

Importante

llustracdo 15: Ouvir o cliente com aten¢éo, dando importancia ao mesmo.
Fonte: Producéo do Pesquisador
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A entrevista com o coordenador da equipe e gestora de pessoas levantou que,
a empresa considera que ouvir o cliente com atencdo, dando importancia ao mesmo,
para que este sinta-se importante € primordial para um atendimento de qualidade.
Sendo assim, os atendentes foram abordados em relacéo a este fator no questionario,
e como pode-se identificar na ilustracdo 16, embora a equipe esteja dividida entre
muito importante, para 55,56% dos técnicos e importante para 44,44% destes,
nenhuma parte dos atendentes considerou o fator como pouco ou entdo nada

importante.

11 Demostrar interesse em resolver o problema

do cliente.
5
3
(a) (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante

Importante

llustracdo 16: Demostrar interesse em resolver o problema do cliente.
Fonte: Producgédo do Pesquisador

Outro fator definido pela organizagdo, como influenciador da percepcao do
cliente em relacao a qualidade do atendimento, é o de demonstrar interesse por parte
da empresa e do préprio técnico em resolver o problema do cliente. Com base nesta
perspectiva, através da ilustracdo 17, é possivel identificar que os atendentes avaliam
este fator em niveis de extrema importancia 11,11%, especialmente de muita
importancia 55,56% e importante 33,33%. Sendo assim, é possivel identificar que
grande parte da equipe acredita que esta condicdo € muito importante para a
satisfacdo do cliente.

Finalizando o questionario, a ultima questdo da entrevista aos atendentes,
envolve a paciéncia e compreensao do técnico, ja que diz respeito em manter o
equilibrio, sem alterar a voz com o cliente em nenhum momento, mesmo que o cliente

nao tenha razao.
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12 Manter sempre o equilibrado, sem alterar a
voz com o cliente em nenhum momento, mesmo
gue o cliente ndo tenha razao

3
..

@ (b) Muito (c) Importante  (d) Pouco (e) Nada
Extremamente Importante Importante Importante
Importante

llustracdo 17: Manter equilibrado no contato com o cliente.
Fonte: Producédo do Pesquisador

Conforme a ilustragcdo 18, pode-se identificar que a alternativa muito
importante, foi a que teve maior percentual, sendo escolhida por 44,44% dos técnicos,
33,33% da equipe acredita que esta condicdo seja apenas importante, 11,11% da
equipe consideram extremante importante e 11,11% dos técnicos atribuem este fator
como nada importante em relacdo a satisfacdo do cliente, o que € um ponto a ser
trabalhado com a equipe, pois segundo Paladini, nos servigos, a qualidade deste vai
depender do sentimento do cliente (PALADINI, 2009).

Analisando a percepcao dos técnicos em relacdo a satisfacdo do cliente, é
possivel identificar que na maioria dos aspectos citados pela organizagdo como
importantes, em relacdo a qualidade e satisfacdo do cliente, também s&o percebidos
desta mesma forma pelo time. Sendo possivel identificar que os atendentes também
estdo de acordo com estes fatores levantados, considerando sempre entre extremante
importante até a escala importante, exceto na questdo de manter a calma com o
cliente, o que deve ser trabalhado com equipe, ja que este é também um fator bem
consideravel em relacdo a qualidade.

Segundo as definicdes de Sheth, Mittal e Newman, a satisfagdo do cliente é a
chave de sucesso do negocio. Sendo assim, € de extrema importancia que as
empresas e colaboradores compreendam esta definicdo e adotem uma cultura de
valor ao cliente, que incorpora a satisfagéo do cliente como parte integrante da misséo
da organizacéo (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001).



68

3.4 COMPARACAO DA PERCEPCAO DA EQUIPE COM A PERSPECTIVA DO
COORDENADOR EM RELACAO AO TIME

Segundo Las Casas, a qualidade do servico é variavel ao tipo de pessoa.
Existem inUmeros estimulos fisicos e fatores como: necessidade, estado de animo
qgue interferem no fator percepcédo da qualidade. Dessa forma, procurou-se analisar
qual é a perspectiva do coordenador da equipe em relacdo a percepcao da qualidade
do seu time. Para tal analise, utilizou-se o0 mesmo questionario aplicado aos
colaboradores, apéndice C, mas sobre um angulo diferente. O coordenador
respondeu qual era alternativa de cada questéo, que teve maior indice de escolha em
cada quesito abordado.

Sendo assim, foi apresentado a comparacéo de cada questdo de acordo com
0 que a maioria da equipe respondeu e com o que o coordenador acreditava que estes
teriam respondido. Nesse sentido, segue a analise de comparacéo entre perspectiva
do coordenador em relagdo a equipe. Para tal andlise é apresentado a ilustracéo 19,
com a comparacao dos aspectos técnicos entre equipe e coordenador.

Contatar o cliente, para informando que chamado ser& atendido em breve.
(c) Importante Equipe
(d) Pouco Importante Coordenador

Primeiro atendimento de forma rgpida.
(b) Muito Importante Igual

llustragdo 18: Comparacéo aspectos relacionados aos atendimentos.
Fonte: Producédo do Pesquisador

Através da ilustragdo 19, que representa qual € a percepcdo da maioria do
grupo em relagcdo aos fatores abordados, comparado com a expectativa do
coordenador do teme, em relacdo a percepcao de qualidade deste. Dessa forma, é
possivel identificar que para a maioria da equipe contatar o cliente, para informar que
o chamado deste, sera atendido em breve, é considerado pela maioria dos técnicos
como importante. Na percep¢do do coordenador da equipe, este fator seria
considerado pela maioria do time como pouco importante. Esta visdo do coordenador,

pode ser devido a falta desta pratica, pela equipe.
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O segundo fator em relacdo a qualidade dos atendimentos, que, referia-se a
agilidade do primeiro atendimento, é percebida pela equipe como muito importante.
Este é um fator percebido de forma igual pelo coordenador da equipe em relagédo a
percepcdo desta. Seguindo as andlises da perspectiva de qualidade que o
coordenador da equipe possui em relacdo percepcao da qualidade dos técnicos que
prestam os atendimentos, foi desenvolvido uma ilustracdo comparativa dos aspectos

técnicos.

N&o reincidéncia do mesmo problema para o mesmo cliente.
(a) Extremamente Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Sanar todas as duvidas do cliente em relacdo ao que foi solicitado.
(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Resolver o problema com satisfacdo dos clientes, independentemente do
tempo para aresolucgdo.
(b) Muito Importante Igual

Entender bem o que cliente esta precisando, acompanhar o processo de
como ele esta fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado &
realmente o que ele precisava para nao deixar davidas.

(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Credibilidade e confianca para transmitir informacfes e seguranca na
prestacdo do servico.

(c) Importante Igual

llustracdo 19: Comparacéo dos aspectos técnicos.
Fonte: Producédo do Pesquisador

A ilustracdo 20, apresenta a comparacao dos aspectos relacionado a parte
técnica, que podem influenciar na qualidade do atendimento ao cliente. Sendo assim,
€ possivel identificar que em relacéo ao aspecto néo reincidéncia do mesmo problema
pelo menos, para mesmo cliente, na percepc¢ao do coordenador do time, este é um
fator considerado como, importante pela maioria da equipe. Porém o time, surpreende
a expectativa do supervisor, este € um fator considerado como extremamente
importante para equipe em relacéo a qualidade.

Ainda sobre os aspectos técnicos, sanar todas as duvidas do cliente em relacao

ao que foi solicitado é percebido pela maioria da equipe como muito importante em
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relacdo a qualidade do atendimento, porém na visdo do coordenador da equipe este
€ um aspecto que seria considerado, apenas como importante, por grande parte da
equipe. Considerando o fator resolver os problemas, com satisfacdo dos clientes,
independentemente do tempo para a resolucdo, é percebido pelos técnicos como,
muito importante, o que condiz com a visdo do coordenador, em relacdo ao
comprometimento dos técnicos em resolve os problemas dos clientes com satisfacao.

O aspecto, entender bem o que cliente estd precisando, acompanhar o
processo de como ele esta fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado é
realmente o que ele precisava para nao deixar ddvidas. E percebido pela equipe como
muito importante para a qualidade do atendimento, porém na perspectiva do
supervisor da equipe, este fator seria considerado apenas como importante para a
maioria da equipe. J& o fator credibilidade e confianca para transmitir informacdes e
seguranca ha prestacao do servico, € percebido pela equipe apenas como importante,
p que condiz, com a visdo do coordenador em relacédo a avaliacdo da equipe, sobre

este indicador.

Educacdo e a qualidade das informacdes.
(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Objetividade, clareza e agilidade.
(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Ouvir o cliente com atencé&o, dando importancia ao mesmo, para que esse
senta-se importante.

(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Demostrar interesse em resolver o problema do cliente.
(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador

Manter sempre o equilibrado, sem alterar a voz com o cliente em nenhum
momento, mesmo que o o cliente ndo tenha razéo.
(b) Muito Importante Equipe
(c) Importante Coordenador
llustragéo 20: Comparacéo dos aspectos relacionados a satisfacao dos clientes
Fonte: Producédo do Pesquisador
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Na ilustracdo 20, estdo dispostos os resultados das comparacdes entre a
percepcdo da equipe em relacdo aos aspectos relacionados a satisfacdo do cliente
comparados com a perspectiva do coordenador do time. Através desta ilustracdo é
possivel perceber, que em relagdo ao aspecto, educacdo e a qualidade das
informacdes, é percebido pela maioria da equipe como muito importante, superando
positivamente a perspectiva do coordenador, que acreditava que este seria um fator
considerado apenas como importante para a maioria do time.

Os aspectos, objetividade, clareza e agilidade; ouvir o cliente com atencéo,
dando importancia a0 mesmo, para que esse senta-se importante; demostrar
interesse em resolver o problema do cliente; manter sempre o equilibrado, sem alterar
a voz com o cliente em nenhum momento, mesmo que o o cliente ndo tenha razao.
Seguem esta mesma analise, onde a maioria da equipe considera estes fatores como
muito importante, mas que na perspectiva do coordenador, seriam considerados
apenas como importante.

Através destas andlises, é possivel identificar que na visdo do coordenador da
equipe, o time considera 0s aspectos em grande maioria apenas como importante.
Porém, na percepcdo da equipe, a maioria dos fatores foram considerados como
muito importante variando entdo, para importante e extremamente importante e, em
alguns casos isolados como pouco ou nada importante.

Esta diferenca da visdo da equipe comparado com o0 que o coordenador da
equipe percebe em relacdo ao time, em grande parte dos aspectos, precisa ser
analisada e trabalhada. Procurando encontrar, as possiveis causas dessas distor¢oes,
identificando por que o coordenador acredita que para a equipe, a maioria dos fatores
nao sao considerados tdo importante quanto a equipe considerou no questionario. E
entdo, alinhar equipe e coordenacdo com o mesmo foco, objetivo e visdo, na busca
de um melhor atendimento.

A equipe e coordenacéo precisam trabalhar uma cultura de qualidade, seguindo
as mesmas percepcdes. Segundo Paladini, a gestdo da qualidade deve ser
direcionada a criacdo de uma cultura de qualidade. Essa cultura, deve ser entendida
como um conjunto de valores, atribuido a determinados elementos, situacfes entre
outros. Para que a cultura de gestdo da qualidade seja efetiva, é de fundamental
importancia compreender o significado de qualidade, agregando valor aos processos
(PALADINI, 2009).
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3.5 APRESENTAR PROPOSTAS DE FERRAMENTAS PARA APRIMORAR A
QUALIDADE NO ATENDIMENTO.

Com o objetivo de auxiliar a organizacao a otimizar a gestdo da qualidade do
atendimento ao cliente, com base na analise da percepcao interna da qualidade
nestes atendimentos, o0 presente capitulo visa trazer propostas de ferramentas que
auxiliem a gestdo da qualidade, incorporando melhorias continuas nesse processo.

Através das entrevistas do apéndice A e B, foi possivel identificar que a
empresa possui um Sistema de Atendimento ao Cliente bem estruturado, com
processos bem definidos. Em relagédo a percepcéo dos gestores entrevistados no que
se refere a qualidade dos atendimentos, pode-se identificar que a empresa visa a
satisfacdo e comprometimento com o cliente. Tado importante quanto a organizagao
possuir valores voltados ao cliente, € a percepcao dos colaboradores em relacdo a
esses fatores e a aplicacdo deles na hora do atendimento. Sendo assim, o apéndice
C, foi elaborado com o objetivo de analisar a percepcao dos atendentes em relacéo a
qualidade dos atendimentos para, a partir destes pontos identificar ferramentas que
irdo facilitar a implantacdo de melhorias na qualidade do atendimento, atingindo assim
0s objetivos da empresa, em relacao a satisfacdo dos clientes.

Portanto, € necessario tracar um plano de melhorias para que seja possivel
otimizar a qualidade do atendimento na organiza¢ao, minimizando e eliminando falhas
ou possiveis falhas nos processos e nos proprios atendimentos. Sendo assim, €
possivel propor para a empresa a implantacdo da ferramenta FMEA que, segundo
Rodrigues, é uma sigla oriunda das palavras inglesas Failure Mode and Effect
Analysis, que consiste em um método utilizado para prevenir falhas e analisar riscos
de um processo, através da identificacdo de causas e efeitos apontando acdes que
serao utilizadas para impedir falhas (RODRIGUES, 2004).

Segundo Amigo, o emprego do FMEA proporciona inumero beneficios, sua
metodologia, possibilita a empresa um melhor conhecimento dos problemas nos
processos. Gerando de forma sistematica, informacbes sobre as falhas dos
processos, estabelecendo, portanto, um sistema de prioridades de melhorias,
investimento, desenvolvimento, analises teste e validacdo. Toda esta estrutura, de
informacdes permite um melhor emprego do tempo, gerando confiabilidade, qualidade
e segurancga dos processos. Proporcionando para empresa, manter sempre o foco no

cliente, garantindo sua satisfacao e seguranca (AMIGO, 2012).
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Nesse contexto, pode propor-se que a organizacao avalie o aspecto demora no
atendimento ao cliente, identificando os possiveis efeitos desta falha, a gravidade
deste, as causas e ocorréncias da falha, bem como meios de detec¢do e indice de
risco desta falha. Nesse mesmo sentido, a organizagcdo pode verificar o fator
reincidéncia do mesmo problema para o mesmo cliente, fator este considerado
extremamente importante em relacdo a qualidade, por grande parte da equipe do
suporte.

Sugere-se também que a organizacédo trabalhe com a equipe o equilibrio do
técnico no contato com o cliente em qualquer situacéo, sendo que este foi um aspecto
considerado como nada importante por uma parte da equipe, mas, que na visdo do
cliente tem grande relevancia em relagéo a percepcao da qualidade, pois o cliente
quer ser tratado com respeito e educacao. Na ilustracdo 21, pode-se analisar um

modelo de FMEA sugerindo a analise dos aspectos abordados.

ANALISE DE MODELO E EFEITO DE FALHA POTENCIAL

Area: Atendimento equipe suporte Gestor. Data de Inicio: Julho/2016

Processo ou Meio de Indice de
~ Efeito da falha G Causa da falha (0] x D Risco (G
acao deteccédo
x O xD)
Insatisfacdo do Acumulo de Estipular um
Cliente chamados e tempo para o
8 | poucos técnicos | 7 | primeiro contato. 2 112
disponiveis para o
Demora no atendimento.
atendimento. | Cliente parado. Demora para Gestéo de
identificar e processos.
9 | resolver o| 7 3 189
problema.
Cliente nao N&o correcdo do Testes e controle
consegue fazer o problema pela area de versoes.
N processo sem do Controle do tipo
Reincidéncia o o . <
auxilio do técnico. desenvolvimento. de solucdo do
do mesmo L = L
Sendo necessario N&o solicitacdo da problema.
problema para ” 6 144
a abertura de um correcdo do
0 mesmo
cliente novo chamado. problema.
: Volta da falha em
uma nova versao
do sistema.
Insatisfacdo do Falta de paciéncia e Feedbacks
M?‘[‘te.r 0 cliente. controle do técnico. 4 negativos. 56
equilibrio no - - = =
contato com o Perda de Técnico nao N&o resolucdo do
cliente. em informacdes. identificou o que o problema.
ual iJer cliente realmente | 3 105
quaiqus precisava.
situacao

llustragéo 21: Modelo de FMEA.
Fonte: Producédo do Pesquisador
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Na sistematizacdo do FMEA, na primeira coluna deve ser informado quais os
processos e acdes que serdo analisados. Essas informacdes podem ser levantadas
em um fluxograma, ou entéo, em outras ferramentas que permitam a visualizagao dos
processos. Na apresentacdo do FMEA da ilustracdo 21, os processos e agles
sugeridos para analise sdo oriundos das entrevistas dos gestores e colaboradores. A
segunda coluna é definida com base nas intervencdes que as possiveis falhas ou as
falhas provocam para o cliente.

Seguindo a elaboracdo das informacdes que compdem o FMEA, a quarta
coluna, a de causa e efeito, apura as possiveis causas para determinada falha vir a
ocorrer. A sexta coluna, deve ser composta pelos procedimentos e meios que irdo
direcionar para a prevencéo ou deteccao das falhas. O préximo passo €é identificar em
uma escala de 1 a 10, a gravidade do efeito da falha, o nivel de ocorréncia e meio de
deteccao das falhas analisadas. A classificacdo da gravidade, ocorréncia e deteccdo
das falhas, foi baseada nas tabelas do anexo A. Apds a definicdo do nivel de
gravidade, ocorréncia e deteccdo da causa, para encontrar o nivel de indice de risco,
deve-se multiplicar os valores das colunas 3, 5 e 7. Dessa forma, quanto maior for o
indice de riscos, mais urgéncia de acdes corretivas e preventivas a falha analisada
requer.

Nesse contexto, serd possivel identificar as falhas e possiveis falhas nos
processos e também nos préprios servicos oferecidos, possibilitando a implantacao e
implementacéo de ac¢des preventivas e corretivas. Para a criacdo dessas acoes, pode-
se sugerir que a organizacao se apoie no 5W2H que é uma ferramenta com base nas
perguntas: por quem, quando, onde, por que, como, e qual serd o custo para a
empresa das a¢les que serdo efetuadas para atingir os objetivos esperados.

Segundo Daychoum, o 5W2H é aplicado em varias areas do conhecimento, &
uma ferramenta bastante usada para gerenciamento, planejamento e padronizagéao
de acdes. A aplicacdo do 5SW2H no planejamento da qualidade, consiste em identificar
quais sao os fatores e padrbes de qualidade importantes para o projeto, determinando
como alcanca-los (DAYCHOUM, 2016), visando ac¢des de melhorias para os aspectos
analisados no FMEA. Dessa maneira, apds a analise do FMEA sugere-se que a
empresa faga a estruturagdo de um 5W2H, para investigar meios para melhorias.

Conforme sugestao da ilustracao 22.
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Data de . _— Melhorias no atendimento ao
LA Responsavel Objetivo .
Criacéo cliente
Data de . Indicador
D~ Responsavel
Reviséo
Onde
O que? Como? Quem? By Por que? Quanto custa?
Melhorar a Gestao de | Coordenador da | Na Organizacao da | 8 horas semanais
agilidade do processos. equipe e empr | equipe e processos. | do coordenador
primeiro esa
atendimento
Treinamento e | Profissional Na Melhorar o software | 10 horas mensais
Diminuir ou capacitacao capacitado. empr | e atendimento. colaborador
eliminar a técnica para a | Gestores. esa Equipe com maior | especializado.
reincidénciado | equipe do ou capacitacao.
mesmo suporte, onlin | Satisfagéo dos
problema para | desenvolvimento e. clientes.
0 mesmo e testes.
cliente. Tecnologia de
ponta.
Manter o Capacitacdo e | Coordenador da | Na Melhorar a | 5 horas semanais
equilibrio no motivacdo  da | equipe e equipe. empr | percepgao da | equipe e
contato com o equipe. esa. equipe emrelagéo a | coordenador.
cliente, em este fator, para
qualquer garantir a satisfagao
situacéo dos clientes.

llustracdo 22: Modelo Plano de agdo 5W2H.
Fonte: Producgé&o do Pesquisador

No 5W2H foram registradas as acfes para o planejamento de acbes que
permitiram melhorias nos aspectos. Dessa forma, foi identificado o que deve ser feito,
como sera feito e por quem, porque e quanto custa. Sendo assim, com base no plano
de acdes para otimizar a qualidade do atendimento, sugere-se que a empresa trabalhe
em um plano de gestdo de processos, analisando a demanda, tempos de
atendimentos e média de conclusdo dos chamados, tendo por finalidade organizar as
agendas e a equipe da melhor maneira possivel, para que os chamados sejam
atendidos dentro dos prazos.

Em relacdo aos aspectos técnicos, o fator mais relevante objetivando
qualidade, é a nao reincidéncia do mesmo problema ao mesmo cliente, sendo assim,
a organizacao deve mapear os chamados que séo problemas de sistemas, pois 0 SAC
possui este marcado na finalizagédo de cada chamado, identificando assim, as causas
desses problemas e como soluciona-los definitivamente, para que haja plena
satisfacdo dos clientes.

Quanto ao fator manter o equilibrio no contato com o cliente,
independentemente da situacdo, é preciso que o técnico esteja disposto a ouvir 0
cliente com calma, identificando e contornando a situacao da melhor maneira possivel.
Para que isto seja possivel, € preciso capacitar a equipe tecnicamente e estruturar

estratégias comportamentais baseadas na satisfacédo do cliente.



76

Portanto, as organizagcbes devem estar preparadas para superar as
expectativas dos clientes, pois segundo Kotler, Hayes e Bloom manter clientes, pode
ser um desafio mesmo para organizacbes que oferecem servicos de qualidade.
Porém, podem existir situacdes que, mesmo o cliente satisfeito pode procurar outro
prestador de servico, pois segundo uma pesquisa, o0 unico cliente cativo é aguele que
teve suas expectativas ultrapassadas e ndo apenas correspondidas (KOTLER;
HAYES; BLOOM, 2002).

Sendo assim, todos os fatores relacionados a satisfacdo do cliente como:
educacdo, qualidade das informacdes, objetividade, clareza, agilidade, atencao,
interesse em resolver o problema do cliente, manter a calma com o0 mesmo e demais
aspectos abordados, sdo fatores que devem sempre serem melhorados no processo
da gestéo da qualidade. Finalizando o processo de coleta dos dados, do diagnéstico
e analise, torna-se viavel propor algumas recomendacfes para otimizar a qualidade
do atendimento desta organizacao, buscando seu crescimento e desenvolvimento no

mercado.
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4 RECOMENDACOES

Com base nos dados e informacfes levantados através das entrevistas com
gestores e colaboradores da organizacdo € possivel identificar que o sistema de
atendimento ao cliente estd bem alinhado, e que a percepcédo de qualidade da
empresa esta voltada para a satisfacdo e comprometimento com o cliente em todos
0s aspectos. Em relacéo a percepcédo da qualidade do atendimento pelos técnicos, €
possivel identificar que a equipe também preza pela maioria dos aspectos abordados
como primordial para um atendimento de qualidade, com excecao de alguns pontos
gue devem ser trabalhados com a equipe. Também, com relacdo a perspectiva do
coordenador da equipe quanto a percepcdo dos técnicos referente a qualidade, em
grande parte dos aspectos, ndo houve um alinhamento do que a equipe definiu quanto
ao gque o coordenador acreditava que seria definido. Sendo assim, € possivel abordar
algumas possiveis sugestdes para otimizar a qualidade do atendimento ao cliente
atraves dos fatores definidos pela organizacéo.

Com base nos aspectos da qualidade no atendimento, onde a empresa define
gue o tempo, tanto para o primeiro contato como para a solucao do problema, é um
grande influenciador na percepcéo da qualidade pelos clientes. Pode-se sugerir que
a empresa implemente no SAC, mecanismos que possibilitem o controle do tempo
para o primeiro atendimento, para que seja possivel estipular um prazo para contato
e a criacdo de uma base de conhecimento, onde os problemas e solucbes séo
disponibilizados aos técnicos e clientes, também seria um meio eficaz para minimizar
o tempo de atendimento e nimero de chamados abertos, j& que muitos chamados
sao apenas duavidas.

No que diz respeito a parte técnica, € possivel identificar que para a equipe, a
nao reincidéncia de um mesmo problema para o mesmo cliente, é um fator
extremamente importante na qualidade do atendimento. Sendo assim, pode-se propor
para a organizagao investir em treinamentos técnicos e especificos, para as equipes
de desenvolvimento, teses e para a prépria equipe de suporte, tornando essas,
profissionais cada vez mais capacitados. Fornecer, ferramentas de trabalho com
tecnologia de ponta sempre atualizadas para o desenvolvimento, mapeamento e
controle dos comandos e software, sdo de grande importancia para que os problemas

no sistema sejam solucionados definitivamente.
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Baseando-se nos aspectos de satisfacéo do cliente, € possivel identificar que
a empresa presa para que os colaboradores tratem os clientes com educacéo,
interesse, cordialidade transmitindo informacdes com clareza e objetividade. Em
relacdo a estes aspectos, também podem ser trabalhados através de treinamentos e
capacitacdo, motivando a equipe, alinhando o trabalho de todos, em busca dos
mesmos objetivos.

Outro aspecto que deve ser trabalhado na equipe, € a divergéncia da visédo da
equipe em relacdo a qualidade com a perspectiva da visdo que o coordenador tem da
equipe em relacéo a estes aspectos. Pois, em grande parte dos fatores abordados, o
coordenador acreditava que ndo seriam considerados tdo importantes pela equipe
como foram considerados. Sendo assim, deve-se avaliar o motivo destas diferencas
de percepcao e trabalhar este alinhamento entre equipe e coordenador.

Visando a sugestéo das ferramentas de gestdo da qualidade, € possivel propor
gue a organizacao crie grupos de estudos para levantar as recomendacfes a serem
analisadas por estas ferramentas, e também que estas sejam estudadas mais
profundamente e implantadas na organizagao.

Estas sugestbes tém por finalidade auxiliar a empresa na otimizacdo da
qualidade do atendimento aos seus clientes, com base nos objetivos e fatores
apurados na organizacdo. Buscando sempre satisfazer as expectativas e
necessidades dos clientes com eficiéncia, fidelizando estes, tornando a organizagcao
referéncia de qualidade no fornecimento de solucdes, tecnologias e suporte técnico.
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CONCLUSAO

Em virtude do moderno e atualizado mercado, as organizacdes buscam
mecanismo que as auxiliem a manterem-se competitivas e atrativas aos olhos dos
clientes e de toda sociedade. Nesse contexto, grande parte das organizacdes busca
satisfazer as necessidades de seus clientes através da qualidade dos produtos e
servicos que oferecem. Logo, o objetivo geral deste trabalho foi analisar a qualidade
do atendimento ao cliente através da percepc¢do da estrutura de gestdo da empresa e
dos colaboradores.

Para atingir tal objetivo, foram realizadas entrevistas com a Gestora de Pessoas
da organizacao, responsavel pela integracdo de novos colaboradores e também
instrucbes através de feedbacks internos e de clientes aos colaboradores da
organizacdo. Esta entrevista abordou quais fatores a empresa considera importante
para a definicdo de um atendimento de qualidade, bem como os servi¢cos prestados
pela equipe estudada e os processos envolvendo esta equipe. O coordenador da
equipe que presta os atendimentos, também foi entrevistado e abordado sobre as
questdes de qualidade, servigos prestados e processos envolvendo os atendimentos.

Através dos dados levantados nestas entrevistas, foi possivel desenvolver o
primeiro objetivo de descrever a estrutura do Sistema de Atendimento ao Cliente. da
empresa, através deste, foi possivel identificar que a instituicdo possui um organizado
processo de abertura e detalhamento dos chamados. Porém, este sistema pode ser
aprimorado incluindo novos controles para que este possa gerar informagdes que
auxiliem a equipe e organizacdo na otimizagcéo do atendimento.

Nestas mesmas entrevistas, foi possivel identificar quais sdo os fatores que séo
relevantes para otimizar a qualidade no atendimento. Assim, atingindo o segundo
objetivo deste trabalho. Com base nesse objetivo tornou-se possivel identificar que a
organizacgao possui principios e valores voltados para que o cliente seja bem atendido
baseado na satisfacao, fidelidade e comprometimento com este.

Com base nos dados levantados nas entrevistas dos apéndices A e B,
elaborou-se uma nova entrevista, abordando o grau de importancia para a definicdo

de qualidade dos aspectos: atendimento, aspectos técnicos e de satisfacéo do cliente,
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esta entrevista foi aplicada aos nove colaboradores que prestam os atendimentos aos
clientes.

As informagdes geradas na entrevista tiveram o intuito de atingir o terceiro
objetivo, que era de analisar a qualidade do atendimento ao cliente atraves dos fatores
definidos pela gestora de pessoas e coordenador do time como primordiais para a
qualidade do atendimento. Neste contexto, identificaram-se através da analise,
baseada nos aspectos qualidade no atendimento, os fatores levantados pela
organizacdo considerados pela equipe, em uma analise geral, como importante e
muito importante, com excecdo de pequena parte da equipe. Os aspectos técnicos
sao considerados, por grande parte da equipe entre extremamente importante e muito
importante. E os aspectos de satisfacdo do cliente em geral s&o classificados como
muito importante e importante, com excecao de alguns fatores que foram
considerados como nada importante por pequena parte da equipe.

Com base na percepcdo da qualidade que os técnicos possuem sobre 0s
aspectos levantados nas entrevistas A e B. O quarto objetivo tinha por finalidade
comparar a percepcao dos técnicos com a perspectiva do coordenador da equipe em
relacdo a esta percepcao. Atingindo este objetivo, foi possivel identificar que ha uma
distorcdo entre estas perspectivas em varios aspectos, pois na visdo do coordenador
da equipe, a maioria dos fatores seriam considerados pela maioria da equipe como
importante e ndo muito importante como ocorreu.

O quinto objetivo, que tinha por propdsito apresentar propostas de ferramentas
para aprimorar a qualidade no atendimento, foi atingida com base em pesquisas
bibliograficas sobre qualidade e ferramentas da gestao da qualidade, sendo assim, foi
possivel sugerir o FMEA, que tem por finalidade prevenir falhas e analisar riscos de
um processo, e 0 5W2H que pode ser implantado com o objetivo de estudar possiveis
acOes para prevenir e corrigir as falhas.

Tendo em vista solucionar o problema, que estava voltado em como otimizar a
qualidade do atendimento ao cliente, através das informacfes geradas na analise de
desempenho fundamentada nos fatores definidos pela organizacdo. Com base nos
dados levantados no diagndstico e andlise, é possivel propor que a organizacao
implemente informagbes no sistema de atendimento ao cliente e trabalhe essas
informacdes na implantacao e estudo do FMEA e 5W2H.

Contudo, este estudo proporcionou a organizacdo uma visdo de como esta

estruturado o seu sistema de atendimento ao cliente, qual a percepcdo de seus
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colaboradores em relacdo aos fatores que a empresa considera importante para um
atendimento de qualidade, bem como qual a visdo do coordenador em relacdo a
percepcao de qualidade da equipe. Através destas andlises, foi possivel identificar
que o sistema de atendimento esta bem estruturado e € importante para a organizagdo
dos atendimentos, porém, pode ser implementado auxiliando a organizacdo na
geracdo de informacfes significativas para o controle e desenvolvimento da
qualidade. Também visa auxiliar a empresa no alinhamento de percepcdo de
qualidade da equipe que presta o suporte, e no desenvolvimento de ferramentas da
qualidade que proporcionaram para a empresa um maior desenvolvimento.

Para a académica, este trabalho foi uma oportunidade impar, contribuindo para
o desenvolvimento de habilidades, conhecimento e experiéncias. Possibilitando a
académica uma visdo profissional das organizacdes. Também foi de grande
importancia ter colaborado com sugestdes para aprimorar a qualidade do atendimento
na empresa estudada.

Contudo, é possivel sugerir para estudos futuros, a aplicacdo do questionario
do apéndice C, que foi aplicado aos colaboradores e coordenador da equipe, com
base nos aspectos que influenciam na qualidade do atendimento, aos proprios cliente
da organizacdo. De forma que seja possivel fazer o cruzamento de dados, entres a
percepcdo de qualidade no atendimento, entre equipe, coordenacdo e clientes.
Identificando se o0 que a empresa considera como importante para a qualidade do

atendimento, € o mesmo, que os clientes esperam.
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APENDICE A - Questionario ao Coordenador da equipe Suporte Gestor

Prezado colaborador, este questionario tem por objetivo levantar dados,
referente aos fatores que sdo importantes em relacdo a qualidade dos atendimentos

e a estrutura que envolve estes atendimentos.

1) Quais os servicos prestados pela area de atendimento do Suporte Gestor?
2) Quais 0s processos envolvem os servicos prestados?

3) Qual a sua opinido sobre esses processos?

4) Existe uma ferramenta para o controle e analise dos atendimentos? Quais
as informagdes geradas por essas ferramenta? Como elas séo tratadas e
mensuradas? O que é feito a partir dessas informacdes?

5) O que é e como funciona o Sistema de Atendimento ao Cliente?

6) Como é a estrutura do SAC?

7) O que vocé acredita que seja importante mensurar em relagcdo aos
atendimentos?

8) Qual a sua visao referente aos atendimentos prestados?

9) Como ocorrem os atendimentos?

10) O vocé define como um atendimento de qualidade?

11) Quais as metas e objetivos da empresa em relacdo aos atendimentos? Os
gestores acreditam que estes estdao sendo alcan¢ados?

12) Quais os pontos mais relevantes na visdo da empresa para a definicdo de
um atendimento de qualidade? E para vocé, quais sdo 0s pontos mais
impactantes?

13) O que vocé acredita que mais impacta na visao dos clientes, em relagédo
aos atendimentos? O que vocé acredita que eles esperam?

14) Qual a sua visao sobre o cenario dos atendimentos?

15) Existe um canal para que os clientes possam passar suas reclamacoes

sugestdes e demais tipos de feedback? Como funciona esse canal?
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APENDICE B - Questionario ao Coordenador da equipe Suporte Gestor

Prezado colaborador, este questionario tem por objetivo levantar dados,
referente aos fatores que séo importantes em relacédo a qualidade dos atendimentos

e a estrutura que envolve estes atendimentos.

1) O que é e como funciona o Sistema de Atendimento ao cliente?

2) Como ocorrem os atendimentos?

3) Quais os fatores mais relevantes na visdo da empresa para a definicdo de
um atendimento de qualidade?

4) Quais as metas e objetivos da empresa, o que ela espera oferecer aos
clientes?

5) O que vocé acredita que mais impacta na visdo dos clientes na definicdo de

um atendimento de qualidade e um de ma qualidade?



89

APENDICE C - Questionario aos Colaboradores e coordenador da equipe

Suporte Gestor

Prezado Colaborador:

Em relacdo a qualidade do atendimento prestado aos clientes do Sistema Gestor,
segundo a sua percepcdo de qualidade em atendimento, defina o grau de
importancia de cada fator em relacdo a qualidade do Atendimento:

1 Contatar o cliente, para informar que o chamado
serd atendido em breve.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

2 Primeiro atendimento de forma rapida.
(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

1 Em relacdo a parte técnica:

3 N&o reincidéncia do mesmo problema para o
mesmo cliente.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

4 Sanar todas as duvidas do cliente em relagdo ao
que foi solicitado.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

5 Resolver o problema com satisfa¢éo dos clientes,
independentemente do tempo para a resolugéo.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

6 Entender bem o que cliente esta precisando,
acompanhar o processo de como ele esta fazendo.
Verificar com o cliente se o que foi realizado é
realmente o que ele precisava para ndo deixar
davidas.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

7 Credibilidade e confianga para transmitir
informacdes e seguranc¢a na prestacao do servigo.
(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

1 Em relagdo a satisfacdo do
cliente:

8 Educacéo e a qualidade das informacgdes.
(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

9 Objetividade, clareza e agilidade.
(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

10 Ouvir o cliente com atenc¢do, dando importancia
a0 mesmo, para que esse senta-se importante.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

11 Demonstrar interesse em resolver o problema do
cliente.

(a) Extremamente Importante

(b) Muito Importante

(c) Importante

(d) Pouco Importante

(e) Nada Importante

12 Manter sempre o equilibrado, sem alterar a voz
com o cliente em nenhum momento, mesmo que o
cliente ndo tenha razéo.

(a) Extremamente Importante



(b) Muito Importante (d) Pouco Importante
(c) Importante (e) Nada Importante

APENDICE D- FLUXOGRAMA ABERTURA DE CHAMADOS
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ANEXO A — QUADROS CLASSIFICADOR DAS FALHAS

Classificacdo Severidade

Classificacao

Critério

1 Efeito ndo detectavel no sistema

g Baixa severidade causando aborrecimento leve no cliente

4

5 Severidade moderada, cliente hora insatisfeito com perda de desempenho parcial
6

g Severidade alta com alta insatisfacéo do cliente

9 Severidade muito alta: risco potencial de segurancga e problemas graves de nédo-
10 conformidades

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Analise dos Modos de Falha e seus
Efeitos. Disponivel em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016.

Classificagdo Ocorréncia

Classificacéo

Critério

Chance remota de falha

Frequéncia muito baixa: 1 vez a cada5 anos

Pouco frequente: 1 vez a cada 2 anos

Frequéncia baixa: 1 vez por ano

Frequéncia ocasional: 1 vez por semestre

Frequéncia moderada: 1 vez por més

Frequente: 1 vez por semana

Frequéncia elevada: algumas vezes por semana

OO (N|O|OA~|WIN|F-

Frequéncia muito elevada: 1 vez ao dia

10

Frequéncia maxima: varias vezes ao dia

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Analise dos Modos de Falha e seus
Efeitos. Disponivel em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016.

Classificacdo Deteccdo

Classificacéo

Critério

Deteccdo quase certa do modo de falha

Probabilidade muito alta de deteccdo do modo de falha

Alta probabilidade de detec¢@o do modo de falha

Moderadamente alta probabilidade de deteccéo de falha

Moderada probabilidade de deteccdo do modo de falha

Baixa probabilidade de detecc@o de modo de falada

Probabilidade muito baixa de deteccdo do modo de falha

Probabilidade remoto de deteccdo do modo de falha

OO N[O|OA~|WIN|F

Probabilidade muito remota de deteccdo do modo de falha

10

Nao é possivel detectar o modo de falha

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Analise dos Modos de Falha e seus
Efeitos. Disponivel em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016.




