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Resumo

A gestdo por processos é essencial para que as empresas busquem a competitividade por meio
do controle de seus processos. Para tal, adotam estas praticas a fim de promover melhorias
em suas atividades visando a eficiéncia de seu processo. Neste contexto o presente trabalho
tem por objetivo realizar a mapeamento de processos e a elaboracéo de um plano de melhorias
no pds-vendas de uma Cooperativa Agroindustrial da cidade de Maringa. A metodologia é
classificada como estudo de caso, de natureza pesquisa aplicada com abordagem qualitativa e
pesquisa descritiva. Inicialmente fez-se a caracterizacéo da situacdo atual da empresa, para
que fosse desenvolvido o mapeamento e levantamento dos dados do processo dando
embasamento para as analises, as quais resultaram em um conjunto de propostas de melhorias
focado em 3 aspectos da organizacdo, sendo eles: processo, tecnologia e pessoas. Para
complementar, aplicou-se o0 FMEA evidenciando todos os pontos de riscos, para, entao, propor
um plano de acéo por meio da ferramenta 5W2H. Por fim, foram propostas medidas de controle
para acompanhar o desempenho das acdes e do processo. Foi possivel constatar que a viséo
do processo de ponta-a-ponta direciona para uma variedade de oportunidades de melhorias,
as quais normalmente sdo imperceptiveis no dia-a-dia e que, através de indicadores bem
definidos, pode-se prevenir possiveis falhas futuras.

Palavras-chave: Gestdo por Processos; Mapeamento de Processos; FMEA; P6s-Venda;
5W2H.

Abstract

Process management is crucial for companies to seek competitiveness by means of the control
over their processes. In order to do so, companies embrace such practices so as to foment
improvements in their activities, while aiming at the efficiency of their process. In this context,
this study aims to perform the process modeling and the development of an improvement plan
in a post-sale process from an Agro-industrial Cooperative in the city of Maringa, Parana,
Brazil. The methodology is characterized as a case study of applied-research nature, with
qualitative approach and descriptive research. Initially, the characterization of the company’s
current situation was performed, so that both the mapping and the data collection of the process
were developed, while providing solid ground for the analyses, which resulted in a group of
improvement proposals focused on 3 aspects from the organization, namely: process,
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technology and people. The FMEA approach was used as a complement to point out all the
risks, so then an action plan could be proposed via the 5W2H tool. In the end, control measures
were proposed in order to follow up on the performance of the actions and the process. We
were able to observe that the end-to-end view of the process leads to a variety of improvement
opportunities, which are usually unnoticeable on a daily basis, and that through well-defined
indicators, potential future failures may be prevented.

Key-words: Process Management; Process Mapping; FMEA; Post-Sale; 5SW2H...

1. Introducéo

Com as variagdes observadas na economia mundial nos ultimos anos, o conceito de
gestdo vem sofrendo alteracGes, tendo em vista que as empresas buscam ser competitivas e
globalizadas para sobrevivéncia no mercado. Essa mudanca fez com que a competitividade
aumente e o foco das empresas sofresse alteracGes, passando da visdo departamental para uma

analise do processo como um todo, aplicando, assim, a Gestao por Processos.

Para Cruz (2015) e Carpinetti (2016) processo é um grupo de atividades que, quando
aplicado em um insumo de entrada, gera valor por meio de recursos definidos no negécio,
resultando em uma saida satisfatoria ao cliente. Baldam et al. (2014) afirmam que, com a viséo
por Processos, as mudancas nas organizacfes tornam-se previsiveis por meio de indicadores

predefinidos, que mostram como andam o processo como um todo.

Desta forma, a Gestdo por Processos tem funcdo de compreender 0s processos de
negdcio, por meio de sua modelagem e promover melhorias, buscando eliminar, se possivel, ou
reduzir as atividades que ndo agregam valor ao produto e aperfeicoar aquelas que agregam. A
modelagem de processos de negocios € um conjunto de atividades necessarias para a
elaboracdes de desenhos de processos que ja existem ou que ainda estdo sendo projetados. Uma

caracteristica importante na modelagem ¢ a abrangéncia de “ponta-a-ponta” dos processos
(CAPQOTE, 2015).

Sendo assim, a modelagem é um desenho do processo, mostrando a sequéncia das
atividades de forma ldgica, criando desse modo uma visdao do processo completo, sendo
possivel fazer alteracdes conforme o intuito da empresa. Com o conhecimento de todas as
caracteristicas e funcionalidades dos processos, surgem as oportunidades de melhorias e por

meio destas é possivel aplicar ferramentas para que possam trazer beneficios para 0s processos.

Diante da forte exigéncia do mercado atual é essencial que as empresas mantenham um
Pds-Venda eficiente, para isso tém buscado cada vez mais aperfeicoar suas técnicas de

atendimento para atender as necessidades dos clientes de forma rapida e satisfatoria. Para Janner
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e Ergang (2009) frente a este ambiente de incertezas mercadoldgicas, torna-se necessario a
utilizacdo de servigos que tragam uma diferenciacdo a concorréncia e é no Pds-Venda que se

pode buscar um diferencial para fidelizar seu cliente a empresa.

Na cooperativa em estudo, este processo vem passando por diversos departamentos no
decorrer dos ultimos anos e sofreu muitas alteracdes conforme desloca-se entre estes, tanto na
forma de desenvolvimento das atividades quanto no sistema utilizado para sua realizacdo. Desta
forma, o objetivo principal de atender e passar informagdes ao cliente ndo estd sendo eficaz,
gerando prejuizos a Cooperativa, uma vez que é a imagem da empresa que estd em evidéncia

quando se fala em P6s-Venda.

Assim sendo, este artigo tem por objetivo geral realizar 0 mapeamento de processos e
elaborar um plano de melhorias em um processo de pos-vendas de uma Cooperativa
Agroindustrial da cidade de Maringd. Como objetivos especificos, tém-se: levantar dados do
Processo de Pos-Venda; realizar analise do processo identificando as oportunidades de
melhoria; aplicar a ferramenta FMEA para evidenciar os riscos do processo; €, criar checklists
para acompanhamento da implementagéo e desempenho das melhorias propostas.

O presente artigo subdivide-se em 6 se¢des. A primeira, introducdo, apresenta a
contextualizacdo do tema bem como sua problematica, justificativa e objetivo geral e
especificos. A segunda secdo, revisdo da bibliografia, a qual aborda os principais topicos
relacionados ao tema proposto. A terceira se¢cdo, metodologia, apresenta a defini¢do do tipo de

pesquisa e a estruturacdo que o estudo seguiu para atingir os resultados.

A guarta secdo, desenvolvimento, sdo demonstrados os resultados do estudo subdividido
por cada etapa do DMAIC. A quinta secdo, conclusdo, foi apresentada a sintese de tudo que foi
desenvolvido sobre 0 assunto no decorrer do trabalho. E por fim, séo apresentadas as referéncias

utilizadas bem como os apéndices criados.

2. Revisdo da bibliografia

A revisdo da bibliografia apresenta a definicdo dos conceitos gestdo por processos,
FMEA, 5W2H e ciclo DMAIC, com intuito de dar embasamento para o desenvolvimento do

estudo.
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2.1.  Gestdo por Processos

Com a alta competitividade gerada no mundo empresarial logo apds a Segunda Guerra
Mundial, surgiu a necessidade de aprimoramento das praticas gerenciais, abandonando a gestéo
tradicional com foco em func¢des departamentais, na qual o desempenho do setor equivalia ao
sucesso global da empresa. O desenvolvimento das formas de gerenciamento empresarial
passou a ser fundamentado na visdo da cadeia produtiva, propondo a organizacdo voltada aos

processos, enquadrando seus objetivos com foco nos clientes do negécio (PAIM et al., 2009).

Segundo Carvalho e Paladini (2012) com as mudancas e o advento da globalizacdo o
mercado vem se tornando cada vez mais competitivo e a luta das empresas pela sobrevivéncia
é constante, a pratica da gestdo tradicional, baseada em um ambito departamental que foca na
eficiéncia do setor como o essencial para resultado global da empresa, vem se tornando
defasado. Isso € recorrente da visdo vertical do negocio, a qual ndo apresenta os dados de toda
a cadeia de processos, fazendo com que as tomadas de decisfes dos gestores figuem mais

complexas e complicadas.

Neste contexto, as organizacdes que tém empregado a Gestdo por Processos de forma
efetiva, apresentam todas as estruturas unidas, permitindo que o gerenciamento seja feito de
forma conectada, visualizando todo o processo entre as diversas areas cComo apenas um processo
como um todo (TREVINE et al., 2006). Para Pessoa (2016) a Gestdo por Processo é um
conjunto de atividades, as quais utilizam de dados e fatos para gerir indicadores que tragam
nmeros para manter um processo em ordem, possibilitando a identificacdo de problemas de

forma &gil, e levantando as principais oportunidades de melhoria

Capote (2015) afirma que dentre 0s impactos nos negdcios com a aplicacdo do BPM
(Business Process Management) ou Gestdo por Processos de Negdcios, destacam-se:
entendimento e formalizagdo dos processos corporativos, visdo da cadeia de valor e processos
componentes, quebra dos silos e feudos da gestédo e uma expressiva redugédo de custos e tempo
na adocdo de novas solugdes. Ainda segundo o autor, 0 Gerenciamento por Processos é uma
abordagem disciplinar sobre os processos com intuito de: Planejar, Analisar, Desenhar,

Implementar, Monitorar e Refinar (Figura 1).
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Figura 1 - Visdo geral Ciclo de vida para BPM.

Planejamento

Refinamento Analise

Monitoramento

e Controle Desenho

Implementagao

Fonte: Adaptado de Capote (2015).

Na etapa referente ao planejamento é realizado o levantamento de informagdes dos
processos e € composta a Modelagem de Processos, que é a etapa mais importante, na qual
consegue-se visualizar o processo como um todo. Na segunda fase (analise) é realizado um

levantamento do modelo para identificar as oportunidades de melhoria (CAPOTE, 2015).

Durante a terceira fase (desenhar) realiza-se a remodelagem do processo com as
melhorias implementadas e o planejamento de como seréa feito. Apds isso implementa-se o
processo e documentam-se todas as alteracdes aplicadas. No decorrer da implementacéo (fase
4) ¢ feito o monitoramento do desempenho e, para assim, ter um controle do processo. Ao final,
na fase referente ao refinamento, sdo verificados os dados do monitoramento e propostas de

melhorias para 0s pontos criticos do novo processo (CAPOTE, 2015).

2.1.1. Modelagem de Processos

Segundo Valle e Oliveira (2009) o conceito modelagem de processos se designa a
demonstracdo da realidade do processo de forma abstrata, a qual apresenta todas as
caracteristicas das atividades, criando uma visao do processo desde seu inicio até a seu término.
Na modelagem, nunca se deve afirmar que a representacao esta idéntica a realidade, desta forma

deve-se atentar aos agentes secundarios que podem afetar no processo real.

De acordo com 0 BPM CBOK® o objetivo de uma modelagem de processos € criar uma

representacdo do processo de forma coerente, para que possiveis analises possam ser feitas.
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Sendo assim todos os detalhes e particularidades devem ser incluidas no desenho, buscando
criar um modelo que demonstre com clareza o processo 0 mais perto da realidade. Ainda
segundo 0 BPM CBOK® a modelagem de processos oferece modelos rapidos, faceis e baratos
de executar, fornece a possibilidade da simulacédo do processo para analise, além de compor de
uma linha de medicéo de processos (ABPMP, 2013).

Para Capote (2015) os propdsitos da modelagem de processos sdo criar uma
representacdo dos processos, descrevé-los para anélise, melhorar o entendimento do negdcio,
apoiar em treinamentos, medir melhorias em processos, usar como base de comunicacdo e
descrever requisitos de uma nova operacdo. Para isso € necessario utilizar alguma das
ferramentas da modelagem, que sdo varias: BPMN, EPC, SIPOC, Fluxograma e Mapa do Fluxo
de Valor (VALLE; OLIVEIRA, 2009). Neste trabalho serd adotado o BPMN para

desenvolvimento do modelo.

2.1.1.1 Business Process Management Notation - BPMN

O Business Process Management Notation (BPMN), que significa em portugués
Notacdo de Modelagem de Processos de Negdcio, € uma notacdo utilizada para realizacédo do
mapeamento de processos em que engloba uma série de estruturas padrdes para realizacdo dos
desenhos de processos (PIZZA, 2012). A sua funcdo é dar apoio a Gestdo por Processos, por
meio da representacdo dos processos em estruturas graficas, a qual possibilita a compreensédo
do processo em seu estado atual, o chamado As Is, a partir disso fazer uma anélise deste e
representar o processo futuro com as aplicacdes de possiveis melhorias, que é chamado de mapa
To Be.

Capote (2015) descreve que ha trés niveis de modelagem de processos utilizando o
BPMN, de acordo com a finalidade que o modelo terd. O Nivel 1, nomeado de Modelagem
Descritiva, procura representar da forma mais simples 0s processos, por meio do uso de um
conjunto pequeno de elementos da notacdo, que resulta na facil compreensdo do modelo. O
nivel 2, chamado de Modelagem Analitica, busca demonstrar de forma mais detalhada o

processo, no qual € necessario se ter uma semantica do processo.

Ainda segundo Capote (2015) o nivel 3, chamado de Modelagem Executavel, procura
representar de forma mais sistémica os processos com intuito de definir atributos para apoiar
uma arquitetura e criar sistemas executaveis. Cada Nivel tem uma série de elementos que séo

utilizados na notacdo BPM, conforme apresentado no Quadro 1.
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Quadro 1 — Elementos utilizado no Nivel 1 da Modelagem de Processos

ELEMENTO SIGNIFICADO

Piscina: considerado um contéiner do processo de

negocio, o nome designa o processo que estd contido.

Proiesn |

Raia: Subdivisdo da piscina, utilizado para representar

3 uma area ou setor responsavel pelas tarefas da linha.

Tarefa: utilizado para representar uma atividade

executada por uma pessoa ou sistema.

Subprocesso: utilizado para representar um conjunto

[E logico de atividades com um mesmo objetivo.

Evento Inicial: utilizado para dar inicio ao processo.

Evento Intermedidrio de fluxo: utilizar para marcar a

cspera de um evento.

Evento de Fim: utiliza para representar o resultado

final do processo.

Gateway Exclusivo: utilizado para representar uma

\ & condicdo exclusiva.

Gateway Paralelo: utilizado para dividir um fluxo em

4 dois ou mais caminhos paralelos.

> Fluxo de Sequéncia: utilizado para representar a

sequéncia das atividades

O————— > Fluxo de Mensagem: utilizado para representar fluxo

de mensagens.

Fonte: Adaptado de Capote (2015)

No Quadro 1 foram apresentados os elementos do Nivel 1, representando o nivel a ser
utilizado neste estudo (CAPOTE, 2015). Baldam et al. (2014) afirmam que o BPMN £ a técnica
padrdo por apresentar todas as caracteristicas desejaveis para uma modelagem de processos

além de facilitar desenho e corregdes de fluxo, conter uma simbologia padrdo e possibilitar
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agregar informacdes as atividades. Todas essas caracteristicas contribuem para um Modelo de

Processos abrangente e coerente com a realidade representada.

2.2.  Failure Mode Effects and Critically (FMEA)

O Método Failure Mode Effects and Criticality (FMEA), que em portugués significa
Anélise do Modo e Efeito de Falha, surgiu nos Estados Unidos por iniciativa do exército
americano para o desenvolvimento de produtos bélicos, mas foi na década de 80, com grande
disseminacéo da gestdo da qualidade, que comecou a ser mais difundido (CARPINETTI, 2016).
Segundo 0 mesmo autor, € um método utilizado para eliminacdo de falhas consideradas mais
criticas segundo alguns critérios, sendo aplicado tanto na melhoria de processos de fabricacdo
quanto de produtos. Ao ser aplicado, 0 FMEA foca na criagdo de possiveis acdes de melhorias
corretivas ou preventivas, a partir da mensuracdo dos possiveis modos de falhas; os efeitos de
cada modo de falha sobre desempenho do processo ou produto e, as causas dos modos de falhas
(CARPINETTI, 2016).

Os critérios para o indice de risco utilizados na ferramenta sdo: Severidade (S) que
mensura 0 qudo severo é o efeito daquela falha para o cliente. Deteccdo (D) que mede a
probabilidade de deteccdo da causa da falha e a Ocorréncia (O) que mede a probabilidade e
ocorréncia da causa. Com isso séo calculados os coeficientes de prioridade de risco (RPN) por
meio da multiplicacdo dos trés indices citados anteriormente, direcionando os pontos criticos
para analise (LEAL; PINHO; ALMEIDA, 2006).

A disposicdo de informacGes coerentes e que sejam de facil compreensdo do processo
em estudo é essencial para a aplicagdo do FMEA, por meio destas deve-se entender todo o
funcionamento de cada atividade e levantar as possiveis falhas que podem ocorrer. Alguns
documentos que ajudam na realizacdo do FMEA s&o: fluxogramas de processos; memorial
descritivo; procedimentos operacionais padres; mapa mental; instrugdes de trabalho e o
principal, Modelagem de Processos (SILVA, 2007).

Rodrigues (2014) ressalta que FMEA é uma ferramenta com uma estrutura eficiente e
bem documentada que ao ser aplicada faz com que se previna de falhas, por meio das analises
de riscos, definindo as criticidades do processo por meio da identificagdo das causas, efeitos e
aplicando acbes para impedir falhas potenciais. A utilizacdo desta estd reduzindo a

probabilidade de falhas nos produtos e processos, e assim elevando a producdo de processos
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sem defeitos, com aumento da confiabilidade, por meio da atuagéo antecipada na causa da falha
(ROSA; GARRAFA, 2009).

Segundo Silveira (2016) h& 4 tipos mais comuns de FMEA, eles se diferenciam de
acordo com o foco do estudo e a forma como sdo classificados os riscos, porém todos
apresentam a mesma finalidade de identificar as falhas que acarretara em prejuizos. Os Tipos
de FMEA séo descritos no Quadro 2.

Quadro 2 — Tipos de FMEA

Tipos de FMEA Objetivo

Produto ou projeto Analisar as falhas dos componentes que afetamno produto final.

Processos Analisar as falhas de execucdo dos processos e suas interagdes
. Analisar sistemas e subsistemas no inicio do desenvolvimento do
Sistema .
projeto
Servigo Analisar as falhas de servi¢os que cheguemao consumidor.

Fonte: Adaptado de Silveira (2016)

Bertsche (2008) afirma que a aplicacdo dos 4 tipos de FMEA tem a ver com o tipo de
complexidade técnica que vai ser analisada, e os tipos mais usados sdo o0 FMEA de Sistema, de
Produto e de Processos. Neste trabalho sera aplicado o FMEA de Processos para analises das

possiveis falhas.

O FMEA é aplicado por meio de uma reunido com uma equipe multidisciplinar, na qual
devem estar presente todas os integrantes do processo e especialistas no ramo, visando abranger
todo o conhecimento possivel (CARVALHO, 2006). O resultado da analise é consolidado em
uma planilha que é completada conforme as questdes vao sendo respondidas como mostra a
Quadro 3 (CARVALHO, 2006).

Quadro 3 — Modelo FMEA

FMEA
Etapa Modo ce Falha | Efeito Causa Acles propostas | Ocorréncia | Gravidade | Detecgdo | RPN

Fonte: Adaptado de Carpinetti (2016)

Por ultimo, os indices de ocorréncia, gravidade, deteccdo sdo determinados conforme o

Quadro 4, para que seja calculado o coeficiente de prioridade de Risco (RPN) e assim priorizado
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0s principais riscos, com intuito de levantar as possiveis acdes recomendadas para evitar a falha
(CARVALHO, 2006).

Quadro 4 - Critérios para sele¢do dos indices do FMEA

Grau Seweridade Ocorréncia Detec¢do
1 Falha néo é percebida pelo cliente Extremamente remota Quase certo
2 Efeito ndo €é percebida pelo cliente Muito remota Muito Alta
3 Falha cria uma perturbacéo ao Cliente Remota Alta
A Flj?(l)rlzsszode ser vencida com modificagdes no Muito Baixa Moderadamente alta
5 A falha cria uma perda de performance Baixa Moderada
6 Falha gera um mal funcionamento do processo Moderada Baixa
7 Falha causa alto grau de desgosto no cliente Moderadamente alta Muito Baixa
8 A falha faz comque o processo/produto néo opere Elevada Remota
9 A falha pode criar problemas comas normas Muito elevada Muito remota
10 A falha pode afetar a seguranca do cliente Ocorréncia certa Absolutamente incerta

Fonte: Adaptado de Carpinetti (2016)

Para Silva (2007) os resultados obtidos por meio do FMEA sdo qualitativos. A definicéo
critérios de severidade, ocorréncia e deteccdo dos modos de falhas também é feita de modo
qualitativo, com intuito de levantar a falhas mais frequentes e que apresentam efeitos mais

graves, a fim de direcionar as prioridades de a¢Ges para correcao.

2.3. 5W2H

Segundo Carpinetti (2016) para implementacfes de acdes de melhorias, € comumente
utilizado o 5W2H que é uma ferramenta que apresenta algumas informacdes essenciais para
execucdo das acdes, estas sdo estruturadas nas perguntas: what (o0 qué), nesta ocorre uma breve
descricdo da acdo a ser implementada, why (por qué), nesta consta a justificativa para
implementacdo, where (onde), nesta consta o local que serd implementado, who (quem), quem
sera o responsavel pela implementagédo da agdo, when (quando), qual o prazo para a a¢éo, how
(como), breve descricdo de como deve ser executado e how much (quanto), que engloba os

custos envolvidos para implementacéo.

Para Periard (2009), deve-se haver uma preparacdo antes de utilizar o 5W2H, no qual
deve ser estabelecido uma estratégia para identificar as solucdes de determinados problemas
que se quer resolver. Para isso pode ser utilizado o brainstorming para se chegar em um ponto

comum de solucdo, porém deve-se ter certeza que as a¢fes propostas estdo agindo sobre as
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causas do problema e ndo sobre seus efeitos, e que esta ndo tenha outro efeito colateral no

restante dos processos, para que desta forma seu resultado seja coerente com o esperado.

2.4. Ciclo DMAIC

O ciclo DMAIC é um método formulado de desenvolvimento de projetos de melhoria
de processos utilizado na estratégia Seis Sigma. Com objetivo geral na busca da qualidade, o
método passou a ser empregado em projetos com outros tipos de estratégias, ndo apenas Seis
Sigma, sendo comparado ao ciclo PDCA, detalhando as etapas deste (ESCOBAR, 2012).

Figura 2 — Etapas do DMAIC

Fonte: Adaptado de CARPINETTI (2016)

As 5 etapas do Ciclo demonstradas na Figura 2 sdo explicadas por Carpinetti (2016). A
etapa inicial, Define, ou definir, tem por objetivo definir claramente o escopo do projeto, objeto

de estudo, problema atual, objetivo a ser alcangado e as pessoas que serdo envolvidas no projeto.

Na segunda etapa, Measure, ou medir € realizada a coleta de dados para que possa
auxiliar investigacdo das caracteristicas especificas do problema e que sirvam de base para a
analise das causas do problema.

Na terceira etapa Analyse, ou analisar, serdo identificadas as principais causas do
problema, para isso, serdo utilizados os dados coletados na etapa anterior, no final desta, espera-
se ter uma explicacdo coerente do problema e a identificacdo de oportunidades de melhorias
para que na etapa Improve, ou melhorar, seja realizado um planejamento e execucéo de agoes
de melhoria. Por fim, na etapa Control, ou controlar, sera garantido que as melhorias obtidas
ndo se percam com o decorrer do tempo por meio de graficos de controle e revisdo dos
procedimentos (CARPINETTI, 2016).

Segundo Cleto e Quinteiro (2011) a passagem de uma fase a outra do DMAIC deve ser
validada por uma auditoria, uma vez que esta pratica favorece a visdo externa para auxiliar o
coordenador e a equipe do projeto, possibilitando mais anélises da situacdo. Para Mast e

Lokkerbol (2012) o ciclo DMAIC é aplicado como um método genérico para resolver
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problemas e para melhorias nas organizagdes. Segundo 0s mesmos autores, este método pode

ser empregado em Varios tipos de problemas, de pouco a muito complexos.

Além disso, citam que as vantagens do ciclo s&o a utilizagdo das técnicas estatisticas
para verificar os fatos e a estruturacdo do problema a ser resolvido no decorrer das fases do
DMAIC. A aplicacdo do DMAIC deve estar conexa com uma solucdo desconhecida para um
problema e recomenda-se que é necessario ter objetivos mensuraveis ligados a indicadores
definidos que mostrem as chances de o problema ser solucionado (CLETO; QUINTEIRO,
2011).

2.5. Revisdo Sistematica

Segundo Cordeiro et al. (2007) a revisdo sistematica classifica-se como um método de
investigacdo cientifico com o intuito de realizar uma sintese dos resultados de maltiplos estudos
que ja foram conduzidos anteriormente de acordo com uma metodologia. Para a realizacdo da
revisao deste trabalho, foram escolhidas trés palavras-chaves para a pesquisa de estudos
primarios, sendo: Gestdo Por Processos, Modelagem de Processos e Agroindustria. Justifica-se
a escolha destas pelo fato de o contetido principal deste trabalho ser embasado nestes temas e,
assim, a discussdo dos resultados sera direcionada para comparacdo da conclusdo deste

trabalho. Para realizar a pesquisa foi utilizada a base de dados Periodicos da Capes.

A primeira busca foi realizada utilizando o tema Gestéo por Processos, que resultou em
uma amostra de 9.156 publicacGes, aplicado o filtro dos ultimos 10 anos, obtiveram- se 5.108
publicacbes. Na segunda pesquisa acrescentou-se o tema Modelagem de Processos, resultando
em 464 publicacbes encontradas. A terceira e Ultima busca acrescentou a especificacdo de
Agroindustria, reduzindo para 9 publicacdes, as quais foram utilizadas para discussdo dos

resultados.

Das 9 publicacGes encontradas, fez-se a analise dos assuntos abordados por meio da
leitura dos resumos resultando em 4 que discorriam resultados na area da agroinddstria. Liboni
e Cezarino (2012) buscaram apresentar os impactos sociais e ambientais da industria da cana-
de-acucar, Costa et al. (2013) objetivavam analisar a formacdo de recursos humanos em
Biotecnologia no Nordeste brasileiro. J& Linhares et al. (2014) tinham o intuito de avaliar as
causas das alteracdes da cobertura dos solos por meio do geoprocessamento e Fernandes et al.
(2013) tinham por objetivo compreender a geracdo de uma superficie de escoamento em uma

microbacia.
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Ao analisar o conteido dos artigos, constatou-se que nenhum abordava os temas em
pesquisa, apenas relacionavam alguns conceitos na area da Agroindustria. Desta forma néo foi
possivel levantar resultados para discussdo, uma vez que nenhum dos artigos encontrados
apresentou embasamento coerente com o objetivo deste estudo. Sendo assim, afirma-se que este
estudo é considerado um estudo primario, o qual sera utilizado para possiveis comparacdes com

estudos futuros.

3. Metodologia

Segundo Gil (2010) o presente estudo pode ser classificado como pesquisa aplicada de
acordo com a natureza da pesquisa, com intuito de trazer conhecimentos para o avanco da
ciéncia, contendo veracidade e conteido de importancia universal. Mediante a abordagem, a
pesquisa é considerada qualitativa, tendo uma semelhanca entre 0 mundo realista expresso em

nameros e o subjetivo que ndo pode ser traduzido em numeros.

Do ponto de vista dos procedimentos, o trabalho é classificado como estudo de caso, o
qual abrange um grande estudo com um elevado detalhamento do conhecimento. Quanto aos
objetivos, a pesquisa € descritiva, na qual serdo expostas todas as caracteristicas dos processos

foco, compreendendo a coleta de todos os dados (GIL, 2010).

O estudo de caso foi realizado em uma cooperativa localizada na cidade de Maringa-
PR, que apresenta unidades em trés Estados do Brasil, Parana, S&o Paulo e Mato Grosso do Sul,
com faturamento em torno de 4 bilhGes de reais. Seu principal negécio € a comercializacao de
grdos, porém também trabalha com produtos industrializados, como sucos, molhos e 6leos. O
processo de pos-vendas fica alocado sob a responsabilidade do departamento de Marketing e
Comunicacao e atende as demandas de reclamacdes, sugestdes e dendncias de todos 0s produtos

comercializados na cooperativa.

Desta forma a realizagdo da pesquisa e coleta de dados aconteceu com 0s responsaveis
de Marketing e Comunicacdo que atuam diretamente com o processo. Para identificacdo das
etapas a serem desenvolvidas na pesquisa aplicou-se 0 método DMAIC, conforme exposto no

Quadro 5 a sequir:
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Quadro 5 — Passo para a realizagdo do Estudo

ETAPA Atividades

Realizar a Revisdo da Bibliografia

D Caracterizar o ambiente de Estudo

Defini¢&o equipe do Projeto

Realizar o Mapeamento de Processos

M Levantar Dados do Fluxo do Processo
Identificar as Oportunidades de Melhoria
A Aplicar a ferramenta FMEA
I Elaborar umplano de Melhoria do Processo
C Criar um checklist de acompanhamento das acGes e do processo futuro

Fonte: Autoria prdpria (2017)

Conforme o Quadro 5, inicialmente foi realizada uma reviséo de literatura para dar
embasamento ao inicio da pesquisa. Em seguida, caracterizou-se o ambiente da organizacéo,
definindo a situacdo atual e aspectos econémicos, e foi definido por meio de um Gréfico de

Pareto as areas que participariam da equipe do projeto

O mapeamento de processos foi desenvolvido a fim de entender o processo de “ponta-
a-ponta”, buscando identificar os gargalos. Para a realizacéo deste reuniu-se toda a equipe e foi
aplicada a Técnica do Brownpaper, que € uma técnica que consiste em reunir as pessoas que
tem contato direto com o processo em uma sala, onde € colado o brownpaper na parede, no
qual as pessoas vao falando como ocorre o processo, etapa por etapa, € por meio de “post it”
sdo colocadas estas, formulando o mapeamento de Processos, apds isso foi utilizado o software
bizagi para representacdo grafica deste. Por ndo apresentar dados quantitativos de desempenho,
o0 levantamento e a andlise dos dados foram realizados por meio de reunifes com entrevistas

semiestruturadas (Apéndice A) para que se identificasse as oportunidades de melhorias.

Por fim, a ferramenta FMEA foi aplicada utilizando novamente a “Técnica do
Brownpaper” juntamente com a participacdo de dois BlackBelts em Lean Six Sigma para
abrangéncia dos conhecimentos, para que as possiveis falhas do processo fossem evidenciadas
avaliando ocorréncia, severidade e deteccédo da falha e que, a partir dos resultados da ferramenta
juntamente com a andlise, fosse possivel elaborar um plano de melhorias utilizando o 5W2H
para ser aplicado no processo bem como a elaboracéo de um checklist para 0 acompanhamento

das acdes e do desempenho das melhorias propostas.
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4. Desenvolvimento

Para que os objetivos propostos fossem atingidos, utilizou-se o Ciclo DMAIC, sendo
assim, este topico esta subdividido da seguinte forma: Contextualizacdo da empresa e definicdo
do escopo do trabalho na etapa Define, Mapeamento e levantamento do Dados do Processo na
etapa Measure; andlise do problemas e aplicacdo do FMEA na etapa Analyse, elaboracdo do
plano de acdo com no 5W2H na etapa Improve, e por ultimo a criagdo de métodos de controle

das acdes e do processo na etapa Control.

4.1. Define

O trabalho foi realizado em uma Cooperativa Agroindustrial na cidade de Maringa,
fundada em 1963 por um grupo de 46 produtores de café, que se reuniram com o objetivo de
organizar a producdo regional, receber e beneficiar o produto. Com o tempo, a cooperativa
diversificou seus negocios e cresceu, tendo mais de 60 unidades operacionais localizadas nos
Estados do Parana, S&o Paulo e Mato Grosso do Sul, com mais de 2500 colaboradores e
atendendo em torno de 13000 cooperados.

Em busca de agregar valor aos seus produtos, a cooperativa investe também no mercado
de varejo, sendo esta atividade composta pelo seguinte mix de produtos: Café; Cappuccino;
Oleo de Soja; Oleo de Canola; Oleo de Milho; Alcool, Maionese; Catchup; Mostarda; Bebida
a Base de Soja; Néctares. Com a alta concorréncia e exigéncias dos clientes, a cooperativa
definiu como politica prioritaria a qualidade dos produtos como um importante diferencial no
relacionamento com o mercado. Para isso, sdo feitos investimentos constantes em ferramentas
da qualidade como: Kaizen, Lean Seis Sigma, bem como processo de certificacdo pela ISO
9.001.

Para atender o cliente final, a empresa conta com um processo de pds-venda, que fica
sob responsabilidade do departamento de Marketing, atendendo desde Cooperados até
consumidor final dos produtos industrializados. Por meio deste, chegam reclamacoes, criticas,
sugestdes, solicitacdes, denuncias e elogios atraves do contato via telefone, e-mail, redes sociais
e/ou cartas. Todo o atendimento telefonico € realizado por 4 atendentes terceirizadas que ficam
em uma central fora do ambiente da cooperativa, as quais tém por funcdo atender e repassar as

informacdes paras as areas responsaveis pela resposta e dar a devolutiva ao cliente.

O processo de pds-venda tem um histérico de transicao entre as areas da cooperativa,

tendo sido de responsabilidade de diversos departamentos até ser alocado no marketing a partir
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do ano de 2016. Por estas transi¢cdes 0 processo do P6s-Venda ndo possui uma estruturagéo e
padronizacdo de qualidade, seu processo ndo € conhecido de ponta a ponta pelo gestor

responsavel, que ndo consegue visualizar onde se encontram 0s problemas para tomada de
deciséo.

Os cadastros das ocorréncias séo registrados em um sistema restrito e ndo integrado com
os demais, ndo garantindo a entrega da informacdo ao responsavel e tampouco a devolutiva
desta dentro do prazo estipulado (no maximo 72 horas). Os colaboradores responsaveis pelo
registro ndo possuem qualificacdo adequada para o atendimento ao cliente, 0 que causa
transtornos a cooperativa. Além disso ndo ha um método de medicdo de desempenho,

dificultando a identificagcéo dos problemas do processo.

Desta forma o mapeamento do processo de ponta a ponta permite identificar pontos
falhos e gargalos com a finalidade de propor melhorias que garantam a eficacia da devolutiva
dentro do prazo determinado. E importante considerar que aqui néo serdo englobadas como as
areas realizam as analises, mas como estdo sendo os handoffs de informacBes dentro do

processo e que o foco sdo as reclamagbes que tem prioridade maxima no atendimento, tendo
em vista a imagem da Cooperativa.

Assim, juntamente com o0s colaboradores do departamento de marketing e das
atendentes, foi levantada a quantidade de chamados por departamento (Figura 3) com intuito
de identificar os colaboradores que tenham uma maior participacao no processo de P6s-Venda,

ou seja, que tem o contato mais efetivo com as tratativas de resolu¢6es de chamados.

Figura 3 — Quantidade de Tratativa Por Area

Grafico de Pareto de area
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Fonte: Autoria propria (2017)
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Ao analisar a Figura 3, constata-se que a logistica possui mais tratativas, porém, tendo
em vista que esta utiliza contato direto com o SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) e este
nédo faz parte do escopo do projeto devido a sua especializagdo envolver motoristas e notas
fiscais que sdo resolvidas em tempo real, a area escolhida foi o Controle de Qualidade,
responsavel pelas reclamacbes dos Produtos de Varejo. Foram definidas 6 reunides com a
equipe do projeto que é composta por 5 colaboradores: Assistente de processos, Analista de
Marketing, Atendente, Coordenadora de Marketing e Coordenadora de Qualidade

4.2. Measure

Nesta etapa foi realizado o mapeamento e o levantamento dos dados do processo para

dar embasamento nas andlises do processo.

4.2.1. Mapeamento do Processo

Para conhecer o processo de “ponta-a-ponta”, as etapas foram mapeadas por meio da
“Técnica do Brownpaper”, por abranger todas as visdes das pessoas que atuam no processo €
desta forma a modelagem tende a ficar proxima a realidade. Desta forma, foi englobado no
mapa desde a abertura do chamado, passando pela tratativa até a devolucdo de resposta ao

solicitante e o fechamento de chamado.

O mapeamento teve duracdo de 3 reunides de 1h30min cada, analisando trés
segmentacdes de trabalho, sendo: 1) Atendimento, que abrange toda a entrada das informacdes,
direcionamento e resposta final ao consumidor; 2) Qualidade, que engloba todo o processo de
analise das reclamacdes dos produtos de varejo, abrangendo desde o recolhimento do produto
até a devolucdo de um laudo final da anélise para o consumidor final; e, 3) Outras &reas, que
englobam setores administrativos que respondem reclamagdes gerais de todos os tipos de

consumidores.

Agruparam-se tarefas com relagOes diretas no processo em: identificacdo do cliente,
coleta de dados do produto, motivo de reclamacéo, direcionamento, tratativa das areas e retorno
final ao cliente. O mapeamento com agrupamento foi repassado para forma gréfica através do

software bizagi e pode ser observado no Apéndice B.
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4.2.2. Dados do Processo

O processo ndo apresenta dados quantitativos de desempenho, desta forma para verificar
o andamento deste foi feito uma entrevista semiestruturada (Apéndice C) com 0s responsaveis
diretos pelo atendimento e com o0s responsaveis das tratativas para se ter uma visao dos dois
lados do processo, a fim de identificar os gargalos. Estes dados proporcionaram uma Visdo
macro da situagcdo em que se encontra o processo, direcionando o foco para os pontos que

necessitam de melhorias.

Os dados foram estruturados por meio do feeling das pessoas que participam
diretamente do processo, assim a validacdo destes dados foi feita por meio de visitas gemba?,
ou seja, realizaram-se visitas até ao local onde o problema esta acontecendo a fim de coletar

dados e comprova-los com fatos. Apos validado iniciaram-se as anéalises.

4.3. Analyse

Nesta etapa sdo identificadas as principais causas do problema. Ao final, espera-se ter

uma explicacao coerente do problema e a identificagdo de oportunidades de melhorias.

4.3.1. Levantamento das Oportunidades de Melhoria

A partir do mapeamento do processo e dos dados levantados nas entrevistas
semiestruturadas, foram realizadas reunides para analise do processo, com o objetivo de
levantar os possiveis problemas e por meio deles desenvolver um “Brainstorming” buscando
ideias de melhorias no processo. Para abranger as visGes do processo, as analises foram

divididas em trés frentes: tecnologia, processo e pessoas.

A Tecnologia engloba o sistema que é utilizado no processo, este se encontra muito
defasado, criado ha mais de 10 anos, ndo atende mais a demanda atual, com poucas
funcionalidades e nada prético, torna o atendimento lento, impactando direto no atendimento,
suas funcionalidades néo traz confiabilidade. Por ter sido de responsabilidade de outras areas,
muitas fungdes foram inseridas e hoje ndo apresentam mais uso, deixando o sistema confuso.
Para o Sistema foi feita uma reunido de detalhamento dos problemas enfrentados e seu resultado

é demonstrado no Quadro 6.

1 Gemba: local onde ocorre o processo.
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Quadro 6 — Detalhamento dos Problemas do Sistema

Tela do Sistema Funcéo Problemas
Verificar se ja ha cadastro do Pesquisa demorada, Banco de Dados em
Pesquisa Consumidor Jconsumidor no sistema e se ha duplicidade, Falta de Histérico de
historico de atendimento Atendimento.
Cadastrar consumidor caso néo O cadastro ndo apresenta campos que possam

Cadastro do Consumidor possua o cadastro dar confiabilidade no cadastro.

Produtos cadastrados sem padronizacdo e
semuma reciclagem dos produtos inativos

Pesquisar produto emque o

Pesquisa Produto consumidor esté realizando - = -
x Pesquisa demorada, ndo apresenta filtros de
reclamacgéo .
pesquisa
Campo para visualizar a embalagem |Fotos do produto esta desatualizada e muitas
Ver foto do produto . .
do produto nemao menos foraminseridas
Campo de respostas rapidas para Campo néo apresenta atualizagéo, e estd muito
FAQS que as atendentes possam P P &40,

. . defasado
responder informac8es comuns

Cbdigo de qual tipo de problema Muitos codigos de atendimento ficando de

esta ocorrendo como produto dificil localizacdo

Campo Providencia e Campo de defini¢do da area
encaminhamento responséavel

Cddigos de atendimento

Dois campos coma mesma funcéo

Quando selecionar o setor responséavel pelo
Responsavel da area responsavel |chamado, o responsavel ndo puxa

por realizar a tratativa do chamado |automaticamente, gerando retrabalho para
descobrir o mesmo.

Campo para reenviar notificacdo de |Campo de reenvio de chamado néo esta
chamado funcionando

Os niveis de prioridade de chamado ndo

Campo Responséavel

Reenvio de e-mail

Campo que define o tamanho a

Prioridade . . funcionam, desta forma qualquer prioridade
importéncia daquele chamado
gue se coloca aparece da mesma forma
Apresenta uma tela de dificil manuseio, com
Campo que as areas realizamas muitos cddigos, cada resposta apresenta um
Acompanhamento . . P, . -
tratativas das &reas. cadigo que muito das vezes é utilizado de

forma errado pelas areas

Todos os chamados respondidos no sistema
pelas areas ndo geramuma notificacdo para as
atendentes

Hoje o sistema apresenta muitos relatorios,
nenhum mostra o desempenho do processo e
ndo atende as demandas das Areas

N&do ha umsistema de alerta de atraso do

E-mail de notificagdo de |E-mail para alertar das respostas da
Resposta area para as atendentes

Campo onde se encontra todos 0s

Relatdrios -
relatérios do processo

e Aviso de alerta do prazo de prazo de 72 horas no sistema, fazendo com
Notificacdo de Atraso . o x .
vencimento que esse prazo na maioria das vezes néo seja
atendido
N&o ha uma integragédo da ligagdo como
Sistema de telefonia que atende sistema de cadastro de ocorréncia, ndo a uma
Telefonia todos os chamados que chegam via JURA de qualificacdo do atendimento, N&do ha
telefone um pré-atendimento para direcionamento da
ligacéo

Fonte: Pesquisa de Campo (2017)
Tendo em vista 0 Quadro 6, constatou-se que 0 sistema ndo esta apto para atender todo
0 processo de forma eficaz e serd necessario o aperfeicoamento deste. Para complementar o

estudo, foi realizada a analise do Processo tendo por base relacionar os problemas levantados
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no sistema, sendo possivel unir estes com os agrupamentos de tarefas do mapa conforme mostra
Quadro 7.

Quadro 7 — Problemas ligados ao Processo

Agrupamento Problema

Falta de Integragdo comas redes Sociais, reclame aqui e
Entrada de Informacdes reclamacOes diretas comas areas, muitos chamados acabam nao
sendo registrados.

Banco de dados comduplicidade, pesquisa demorada e histérico
pouco detalhado
Lista de Produtos no sistema desatualizada e sem padrdo
Coleta de Dados do Produto| definido de nomes, atendentes com pouco conhecimento dos
produtos e informacBes importantes que devemser coletadas
Diversos motivos cadastrados, semum padrdo e coma busca
muito confusa/demorada

Identificagéo do Cliente

Motivo da Reclamagdo

Grupos de atendimento desatualizado, ndo ha um nome definido
para cada grupo, sendo que diversas pessoas sdo notificadas,
fazendo comque a informagao se perda. Alémdisso Banco de

resposta rapida (FAQS) esta desatualizado e de dificil manuseio

Direcionamento

A visualizagdo dos chamados ndo E de f4cil acesso no sistema,
apresenta muitas telas, e poucos detalhes, muitos campos sdo
desnecessarios, fazendo com que as areas respondam os
chamados por e-mail, gerando retrabalho para as atendentes.
Fora isso ndo ha uma padronizagdo nas respostas inseridas,
muitas apresentam incoeréncia
Nao h& nenhumtipo de notificacdo de alerta de chamados
aberto, desta forma, os chamados acabam caindo em
Tratativas da Areas esquecimento, além do mais ndo apresenta aviso de prazo de
vencimento
Ha muitos relatérios, mas nenhumapresenta as informagoes
necessarias para as areas, muitos deles téma mesma funcédo
Néo esta sendo aberta Ndo conformidades para as reclamagdes,
visto que o campo ndo obriga a colocagdo do nimero da NC
quando procedente
N4ao ha nenhumindicador que mede o desempenho do processo
para ajudar na tomada de decisbes
Forma de retorno ndo esta dentro dos padrdes desejados pela
Retorno Final ao Cliente qualidade da cooperativa, as atendentes ndo possuem

treinamentos ideais para funcdo.

Fonte: Pesquisa de Campo (2017)

Analisando o processo constatou-se que este se encontra com muitas falhas devido ao
sistema ndo suportar a demanda de informacdo e também por alguns aspectos ligados a
qualificacdo das pessoas envolvidas. Desta forma, a analise passou a ter enfoque nas pessoas
que fazem parte do processo, para isso, fez-se um alinhamento em todas as areas com ligagado
direta ao Pos-Venda com intuito de levantar a viséo de todos, também foram analisados os
atendimentos por parte das atendentes para uma possivel avaliagdo. Foram constatados alguns

problemas relacionados entre as pessoas e 0 Processo (Quadro 8).
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Quadro 8 — Problemas relacionados a Pessoas

# PROBLEMAS LISTADOS

1 |Responséaveis designados ndo temdimensdo do tamanho da sua responsabilidade

2 |Responsaveis designados respondem por e-mail e ndo pelo sistema

Ndo existe um treinamento, com procedimentos a serem seguidos, para 0S
responsaveis de cada departamento

Respostas Incoerentes: Redundantes, incompletas, incapazes de ser entregues aos
clientes como um parecer.

5 |Responsaveis ndo temo conhecimento das funcionalidades do Sistema

6 |Atendentes ndo atendemde forma padréo, falta qualificacéo e preparo.

7 |Reclamagdes diretamente para as Areas no s&o registradas no Sistema

Fonte: Pesquisa de Campo (2017)

Conforme o Quadro 8, constata-se que os funcionarios que realizam as atividades ndo
apresentam qualificacBes necessarias para que o0 processo seja atendido da maneira correta,
recorréncia disso, muitos handoffs ocorrem prejudicando assim na eficiéncia. A partir disto,
finalizaram-se as andlises da Tecnologia, Processos e Pessoas constando trés causas principais,
sendo: dificuldade de manuseio do sistema utilizado no processo, falta de treinamento dos

funcionarios envolvidos e auséncia de alertas (poka yokes) para evitar erros dos usuarios.

Desta forma, com todos os problemas levantados, realizou-se entdo um Brainstorming
para propor solucdes de melhoria ao processo. Foi convocada a equipe de Tecnologia da
Informacdo para auxiliar na parte das melhorias referente ao Sistema. O resultado desta fase é
apresentado no Apéndice D.

4.3.2. FMEA

Por fim, foram levantados os riscos e falhas do processo para verificar se todos os
aspectos criticos que afetam diretamente na eficacia final foram englobados na analise, a fim
de garantir que a proposta de melhoria dé enfoque aos principais pontos de risco. Desta forma
aplicou-se o0 FMEA para que fosse possivel entender o comportamento das etapas do processo,
ndo foi levado em consideragdo a coluna das acbes recomendadas, devido estas ja serem
propostas no brainstorming. O desenvolvimento do FMEA encontra-se no Apéndice E, o
resultado do seu RPN é mostrado na Figura 4.
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Figura 4 — RPN
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Fonte: Autoria propria (2017)

Conforme exposto na Figura, o0 RPN final do FMEA foi desenvolvido conforme as
causas de cada modo de falha devido a sua abrangéncia com 0s riscos, o que proporcionou focar
em trés pontos principais do processo: falta de alertas no sistema, que proporciona o ndo
atendimento dos chamados no limite de 72 horas; sistema de dificil manuseio que induz os
usuarios a ndo preencherem da forma correta as informacfes resultam em um processo
incompleto; e falta de treinamento dos colaboradores que proporciona um excesso de handoff
que afeta diretamente na eficacia do processo. Sendo assim, o Plano de Ac¢do foi desenvolvido

tendo em vista as ideias levantadas com foco nestes aspectos.

4.4. Improve

Nesta etapa foi desenvolvido o plano para implementacdo das acdes, onde a equipe do
projeto transformard as ideias propostas em acdes para que posteriormente sejam

implementadas na organizacao.

4.4.1. Plano de Acéo

Feita a analise e levantadas as ideias de melhorias, é necessario criar um plano para que
as acdes possam ser implementadas. A partir de um refinamento das ideias, foi possivel separar
as areas responsaveis por realizar cada agéo e definir um prazo para implementagdo. Tendo
como base o 5W2H realizou-se o Plano de Ac¢éo. Entretanto, nesta pesquisa foram utilizados

apenas os 5W para realizagdo do Plano devido ao fato que, tanto o custo quanto a maneira para
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desenvolvimento da acdo ficam sob a responsabilidade das areas estipuladas. O plano de acéo

elaborado esta apresentado no Apéndice F, e resultou em 31 acdes.

Para cada acdo do plano definiu-se o setor responsavel pela realizacéo e pelo prazo de
entrega, isso ndo limita que estes busquem auxilio ou entdo direcionem tarefas a outras areas.
Este setor deve desenvolver suas respectivas atividades da melhor maneira. Considerando que
0 desempenho da implementacdo pode sofrer variacOes, propds-se entdo um Checklist de
Controle para avaliar o desenvolvimento destas. O plano foi validado por todos os gestores das

areas que sofrerdo impacto, que aprovaram todas as acdes definidas.

45. Control

Nesta etapa foram desenvolvidos métodos para controle das implementacdes e anélise
do desempenho das ac¢des propostas no Plano de Acéo.

45.1. Checklist e medidas de Controle

Para que as acBes sejam implementadas de forma agil e com qualidade, surgiu a
necessidade de criar um controle para o plano, assim, foram listadas todas acfes com seus
responsaveis e montado um checklist (Apéndice G) para acompanhamento, no qual toda semana
as areas devem preencher a porcentagem de evolucao que obtiveram na execucao. Caso a area
apresente duas semanas sem evolucgédo sera convocada uma reunido para verificar qual o motivo

para auséncia de execucao no processo.

O responsavel por controlar esse desempenho e tomar providéncias caso o plano nédo
esteja sendo seguido serd o coordenador de Marketing. Também foram definidos alguns
indicadores de desempenho do processo para apds implementacdo das ac¢les, 0s quais serdo
utilizados para avaliar se 0 Pés-Venda esta se comportando conforme o planejado, sendo eles:
tempo médio de duragédo do atendimento, da tratativa das areas, de ressarcimento ao cliente, de
devolutiva ao cliente bem como indices de chamados resolvidos por area e, por ultimo, indice
de satisfagdo do cliente. Para cada um deles foi estipulado metas para acompanhamento

conforme Quadro 9.
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Quadro 9 — Metas dos Indicadores de Desempenho

INDICADOR METAS
Tempo Médio de duragdo de atendimento 5 Minutos
Tempo médio da tratativa das areas 63 horas
Tempo médio de ressarcimento ao cliente 10 dias
Tempo médio de finalizagdo de chamado 72 horas
Tempo Médio de devolutiva ao cliente 72 horas
indice de chamados resolvidos por area 95%
indice de satisfacdo do cliente 9

Fonte: Autoria prépria (2017)

Todos estes indicadores serdo monitorados por meio da gestdo a vista que sera
apresentada em uma televisdo situada no departamento de Marketing, que também indicara a
guantidade de chamados que estdo aguardando tratativa dentro e fora do prazo (72 horas) por
area responsavel. Cabe ao responsavel monitorar semanalmente e tomar as devidas precaucdes
caso algum indicador ndo fique dentro da meta estipulada. Se o problema persistir durante 2

semanas seguidas, sera aberta uma ndo conformidade ao setor responsavel.

O estudo resultou em uma proposta de melhoria estruturada baseada em dados e fatos,
em que com as ac¢des propostas implementadas de forma programada seguindo o plano de agéo
e com o0 acompanhamento do desempenho do processo pos implementacdo pelos indicadores,
é possivel iniciar uma medicdo do novo processo, com isso a tomada decises pode ser focada
naqueles pontos em que o desempenho ndo esta satisfatdrio. Desta forma, surgem as
possibilidades de controle da variabilidade do processo, podendo focar os esforgos de melhoria
nos pontos criticos e essenciais, fazendo com que a eficiéncia deste seja mantida de forma

continua.

5. Conclusao

O presente trabalho teve por objetivo de realizar o mapeamento de processos e propor
melhorias no processo de Pds-Venda de uma Cooperativa Agroindustrial. A partir do
detalhamento do processo de pds-venda foi possivel um melhor entendimento das atividades
realizadas no processo por cada area envolvida, evidenciando os gargalos que tornavam o

processo ineficiente.

Constataram-se trés frentes de estudo para anéalise: Sistemas, Processos e Pessoas, as
quais resultaram em um detalhamento dos problemas presentes que foram elencados em trés

causas principais, sendo: dificuldade de manuseio do sistema utilizado no processo, falta de
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treinamento dos funcionarios envolvidos e auséncia de poka yokes para evitar erros dos
usuarios. A unido destas causas ocasiona uma série de problemas e para solucionar estes foi
aplicado brainstorming que resultou em melhorias a ser implementadas em todas as etapas do

processo.

A aplicacdo do FMEA foi essencial para confirmar que todos os pontos de falha
identificados fossem englobados e, aqueles que tivessem maior impacto, fossem priorizados no
Plano de Acdo para as possiveis melhorias. A aplicacdo do 5W2H auxiliou para que cada acéo
a ser realizada fosse estruturada de forma detalhada e indicado seus respectivos responsaveis,
sem apresentacdo dos custos devido ndo poder ser mensurado e sem a descricdo de como
realizar a acdo, deixando para os responsaveis decidir a sua forma de execucdo. Por final foi
criado um checklist para medir desempenho da execucdo do plano de acdo e definidos
indicadores de desempenho de processos, assim que as melhorias forem implementadas. Por

meio destes sera possivel o fornecimento de dados e fatos para a tomada de decisdo dos gestores.

Assim, pode-se concluir que o estudo mostrou a importancia do mapeamento como
prética da gestdo por processos na demonstracdo de problemas que ndo podem ser verificados
pelos agentes participantes sem a prévia analise por esta ferramenta, fornecendo, assim,

subsidios a gestdo do negécio a medida que todos os detalhes dos processos sdo evidenciados.

Para trabalhos futuros, propde-se um estudo mais detalhado da interacdo do cliente
externo com o pos-venda, com intuito de abranger mais canais de comunicacao para facilitar o
contato do cliente, além disso estudar uma forma para que o atendimento que hoje é terceirizado

seja integrado dentro da cooperativa, sem ser necessario depender de terceirizacao.
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APENDICES

APENDICE A - ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Check List para Analise de Processos

# Item | Resposta
Meétricas de desempenho (planejado x realizado)

1| Quais sfo os pardmetros e indicadores de desempenho?

O processo atual estd em conformidade com as métricas
definidas?

QO processo estd consumindo muito tempo para suarealizagdo?

ra

Qual o motivo?

3
4] 0 que representa exatamente "muito tempo" para o processo?
5|5e tempo é a métrica, podem os ignorar custos?

6|Onde estdo os pontosde monitoramento?

Interagdes entre clientes (n2 de interagdes entre o cliente e determinados servigos da organizacio). Geralmente, quanto menor o nimero de
interagbes desnecessarias com a organizagio, mais satisfeito o cliente.

Quem € o diente? Quais suas necessidades? Quais as
7|reclam agdes?

o

Qual o nimero de interagbes entre o cliente e o processo?

9| Existe redundéncia/retrabalho nas interagfes?

10| Como sabemos quando e como o cliente estd satisfeito?

11|Como o cliente gostariade interagir com o processo?
Handoffs (Pontos no processo onde o trabalho ou a informagio passa de um sistema, pessoa ou grupo para outro). Geralmente, quanto

menoro nimero de handoffs, mais eficiente o processo.

12| Qual handoff tem maior capacidade de "quebrar” o processo?

13| Algum handoff esté criando gargalos de inform agdo ou servigo?

Qintervalo de tempo entre as atividadesde handoff estad sendo
14|devidamente medido?

Regras do negdcio (Declaragdes formais sobre a forma de realizagdo de atividades)

As regras atuais causam obstaculos exigindo aprovagbes e passos
15|desnecessérios?

16| Quem criou as regras, com base em que e guando?

17|Elas permanecem necessarias?

18|5e eliminarmos essas regras, qual seria o resultado?

O processo € flexivel o suficiente para suportar mudangas nas
19|regrasde negdcio?

Gargalos (limitagSes no processo que criam acumulo de trabalho)

20| 0 qué esta sendo restringido: informacgdo, produto, servigo?

Qual o real motivo da existéncia do gargalo, e quaisos fatores
21| que estdo contribuindo - pessoas, sistemas ou organizacional?

22| 0 gargalo é resultado de um handoff ou falta de informacdo?

0 gargalo estd sendo criado devido a restricdes de recursos, e de
23|qual tipo - humane, sistémico, equipam entos?

Variagdes

24| Qual o limite toleravel de variagio para o processo?

25| Quais os pontos de maior ocorréncia?

26| A autom agdo de atividadespode eliminar?

Custo

27|Qual o custo total do processo?

Podemosrefinar o processo até o menorponto de alocagdo de
28| custo?
29| Estamos em consondncia com o padrdo de mercado?

30/ Autom ac3o ou tecnologia podem ajudar naredugdo?
Consideragdes humanas

Quanta variagio & inserida com a partidpagiio humana? E
31|toleravel?

32|Podemosautomatizar determinada atividade?

Qual o resultado esperado pelo elemento humano e paraa

33| cultura da organizacdo?

Qual a complexidade real datarefa, e quais as habilidades
34| necessérias para a sua realizagdo?

Quanta informacdo esta disponivel para arealizacdo da

35| atividade, é suficiente?
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APENDICE B - MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Alendimento

Tipo de
Identificr tipo recdlamacgio
de contato Realizar / Identificar tipo de Solicitar dados
i atualizar
Colab, diente recdamacio do produto 30
¢ ou coop.) Consumidor cadastro {Produto/servigos) Produto dliente

Chegada d:l Pessoa

Alj
Identincar sist':r:r;t:;:i
fotho.ds relato do
redanagho reclamante

informag3o via
telefone e e-mail

Juridica/Cooperada/
Colsborador

Localizar
Codigo

- S I do Pr
Identificagio do Clierte Coleta de dados do Produto

Motivo da Reclamagio

l
}+
|

Pés-Venda

Controle da Qualidade

Areas Responsaveis
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Cont.

Repassar ' p—r — — — -
Co;:(n;sMr resposta 30 |
diente |

Chamado
Finalzado |

Informar consumidor .
sobre recolhimneto S::I::un;::n
Digitar nome do produto | Laudo
Gravar registro :

» do responsavel A
| Redamgdes [Seston
pertinentes x Sistema diredions . E-mall ervipdo |
dreas gruporesporsael  trette 3 automaticamente
| pertinente a0 H nosnepo
produto . |
| N5o é automitico . A

[passivel de erros) |

| Gestio da
— ¢ o o o o — 0 — Qualidade

Direcionamento

Abrir n§o
formi, . E b
informar ndmero

| Intormar
Analisar coleta de
redamagio produto via laudo final |
| sistema no sistema
Chegada do
produto para
| Qutros analise

Analisar
produto

| N30 hé prazo de |

resposty .
YT NEo é feito

Dar uma |
i
| Gl reiposta 30
¥ pelo sistema

e e e e

Vrazo ae 12 Tratativa das dreas
horas, sem
notifiagio no
sistema

Cont.
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. o solICar
Repassarinformages
ressarcimento
a0 consumidor R ®
[telefone] B .
cansumidor

= Ressarcimento Chamado
- finalizado

Repassar |

informagdes via e .
-mail somente

caom autorizacio |

Retorna final ao Cliertz
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APENDICE C - LEVANTAMENTO DE DADOS DO PROCESSOS

Check List para Analise de Processos

# | Item | Resposta
Meétricas de dese mpenho (planejado x realizado)
1|Quais sdo os parametros e indicadores de desempenho? Ndo ha indicadores de Processos

O processo atual estda em conformidade com as métricas
2|definidas? Mo ha indicadores de Processos
0 processo estd consumindo muito tempo para suarealizagdo?  |Esta consumindo muito tempo, devido a falta de definicdo das

3[Qual o motivo? responsabilidades e do processo

4|0 que representa exatamente "muito tempo"” para o processo? |Extrapolar o prazo limite de retorno ao cliente que & de 72 horas

5[Se tempo é a métrica, podemaos ignorar custos? SIM

N&o ha pontos de monitoramentos confidveis, apenas é utilizado o
6|0nde estdo os pontos de monitoramento? feeling das pessoas gue atuam no processo

Interagdes entre clientes (n2 de interagdes entre o cliente e dete rminados servigos da organizagdo). Geralmente, quanto menor o nimero de
interacdes desne cessdrias com a organizagdo, mais satisfeito o cliente.
Todos os Cooperados, Clientes, Consumidor final, fornecedores e

Quem é o cliente? Quais suas necessidades? Quais as Colaboradores, suas necessitadas sdo o registro de uma reclamgdo,
7|reclamagfes? dendncia, solicitagdo ou elogio
8|Qual o nimero de interagdes entre o cliente e o processo? Apenas no contato com o atendimento
Existe muito retrabalho devido afalta de preparo das pessoas do
9|Existe redundancia/retrabalho nas interagdes? processo e do sistema ser muito falho
N3o ha uma métrica confidvel, no final da ligagdo hd uma pesquisa de
10|Como sabemos quando e como o clie nte esta satisfeito? satisfacdo que nem sempre & respondida
11|Como o diente gostaria de interagir com o processo? De forma rapida e com a resolucdo o mais rapida possivel

Hand offs (Pontes no processo onde o trabalho ou a informaggo passa de um sistema, pessoa ou grupo para outro). Geralmente, quanto
menor o numero de handoffs, mais eficiente o processo.
12|Qual handoff tem maiar capacidade de "quebrar” o processo? Na parte do direcionamento para as dreas responsaveis

13|Algum handoff esta criando gargalos de informagdo ou servico? |Na parte do direcionamento para as dreas responsaveis

O intervalo de tempo entre as atividades de handoff estd sendo
14|devidamente medido? N3o ha medi¢des

Regras do negécio (Declaragdes formais sobre a forma de realizagdo de atividades)

As regras atuais causam obstaculos exigindo aprovagdes e passos

15|desnecessarios? N&o aplicavel
16|Quem criou as regras, com base em que e quando? N3o aplicavel
17(Elas permanecem necessarias? N3o aplicavel
18(Se eliminarmos essas regras, qual seria o resultado? Nio aplicdvel
O processo é flexivel o suficiente para suportar mudangas nas
19|regras de negocio? Ndo aplicavel
Gargalos (limitagdes no processo que criam acumule de trabalho)
20|0 qué estd sendo restringido: informacgdo, produto, servico? Informacdo

Qual o real motivo da existéncia do gargalo, e quais os fatores Falta de padronizagdo do processo, falta de alinhamento entre os
21|que estdo contribuindo - pessoas, sistemas ou organizacional ?  |responsaveis e o processo.

22|0 gargalo é resultado de um handoff ou falta de informacdo? Handoff e falta de informacio
O gargalo estd sendo criado devido a restrigdes de recursos, e de
23|qual tipo - humano, sistémico, equipamentos? Hurmano e sistémico
Variagbes
24|Qual o limite toleravel de variagio para o processo? N&o é definido
25|Quais os pontos de maior ocorréncia? N&o é definido
26(A automacdo de atividades pode eliminar? N3o é definido
Custo
27|Qual o custo total do processo? Ndo mensurdvel
Podemos refinar o processo até o menor ponto de alocagdo de
28|custo? Ndo mensurdvel
29|Estamos em consonancia com o padrio de mercado? N3o mensurdvel
30[Automacdo ou tecnologia podem ajudar na reducdo? N3o mensurdvel
Consideragoes humanas
Quanta variagdo € inserida com a partidipagdo humana? E Ha muita variagdo e m relacdo ao fator humano, sendo esse um dos
31jtolerdvel? principais problemas do processo
Sim, é possivel modernizar o sistema que ja existe mas que ndo atende
32|Podemos automatizar de terminada atividade? ademanda
Qual o resultado esperado pelo elemento humano e paraa Espera-se maior comprometimento das pessoas com o processo,
33|cultura da organizacdo? disseminando a importéncia do pés-venda.
A tarefa ndo aprese nta uma com plexidade muito grande, o problema
Qual a complexidade real datarefa, e quais as habilidades estd na cultura da pessoas que trabalham diretamente com o processo e
34|necessdrias para a sua realizagdo? adificuldade de manuseio do sistema utilizado
Quanta informagdo esta disponivel para a realizagdo da
35|atividade, é suficiente? N&o ha um banco de dados confidvel para realizacdo da atividade

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 32



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil

Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2017

APENDICE D - BRAINSTORMING

Etapa Problema Proposta de Melhoria

Uma tela de pré cadastro de ocorréncias,
onde sera definido as pessoas

Falta de Integracdo com as redes Sociais, reclame aqui e reclamagdes responsaveis pelas redes sociais e
Entrada de Informagdes diretas com as dreas, muitos chamados acabam n3o sendo reclame aqui, que alimentara por essa
registrados. tela a ocorréncia. Esta tela serd utilizada
também para reclamgdes diretas com as
Areas

Implementar URA de atendimento

Interligar cadastro a um tipo de
Documento (CPF e e-mail) dependendo
da forma de contato, deixando o cadastro
mais assertivo, evitando duplicidade

Banco de dados com duplicidade, pesquisa demorada e histérico
pouco detalhado

Identificagdo do Cliente . . . . .
Criar um Histérico Visivel, por meio de
POP-Ups, onde na hora do atendimento,
ao buscar o cliente ja busca todos os
histdricos de atendimento da pessoa,
deixando o processo mais rapido e
seguro.

Lista de Produtos no sistema desatualizada e sem padrdo definido de Filtraralista de produtos que poderé:o
Coleta de Dados do Produto nomes, atendentes com pouco conhecimento dos produtos e fa\{e.ntualmente ter aIgL{ma reclamagdo
informagBes importantes que devem ser coletadas Dividir a forma dpf Pesqwsa por grupos de
produto, agilizando essa etapa
Filtrar Motivos de reclamgdo e
Motivo da Reclamacio Diversos motivos cadastrados, sem um padrdo e com a busca muito [padronizar, reduzindo o maximo de itens,
demorada colcoar um zoom por digitagdo para
agilizar a busca
Levantar os grupos ativos e definir quais
tipos de reclamacdo é pertinente aos
grupos
Definir os reponsaveis de cada grupo por
meio do login, padronizando uma unica
pessoa responsavel pelas responsdvel,

. . . s mas com um workflow para outras
Grupos de atendimento desatualizado no sistema, ndo ha um nome , P
- . ~ pessoas da dreas
. definido para cada grupo, sendo que diversas pessoas sdo ———— -
Direcionamento . . N Campo de priorizagdo, diferenciando as
notificadas, fazendo com que a informagdo se perda. Banco de ~ o
- . . er . reclamagdo em 3 niveis:Grave,
resposta rapida esta desatualizado e de dificil manuseio

Preocupante e Normal, onde cada nivel

dispara um e-mail com caracterizagdo
diferentes, alertando seu impacto

Modernizar o sistema, deixar a tela mais

interativa, com busca agil e padronizadas

por produto

Atualizar constantemente as respostas
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Etapa Problema Proposta de Melhoria

No e-mail de recebimento de chamado,
aprimorar os detalhes da ocorréncia,
acrescentar um link parair direto na tela
de resposta do sistema
Melhorar a tela de visualizagdo de
chamado no sistema, deixando com mais
detalhes, e de facil manuseio
Alerta na entrada do Portal onde se
encontra o sistema, onde toda vez que o
usuario responsavel entrar vai ter a
notificagdo no canto da tela
Acrescentar um campo de motivo real da
reclamagdo, para os casos em que a
motivo final da analise ndo condiz com o
registrado no atendimento

A visualizagdo dos chamados ndo sdo de fécil acesso no sistema,
apresenta muitas telas, e poucos detalhes, muitos campos sdo
desnecessario, fazendo com que as dreas responda os chamados por
e-mail, gerando retrabalho para as atendentes

Implementar um contador de
Atendimento para medir desde a entrada
do chamado até seu encerramento

Implementar notificagdes periddicas para
0s responsaveis que apresentam
N&o ha nenhum tipo de notificagdo de alerta de chamados aberto, | chamados em aberto, e alertar o tempo
desta forma, os chamados acabam caindo em esquecimento, além do | que resta para 72 horas (prazo limite)

mais ndo apresenta aviso de prazo de vencimento Implementar aviso na entrada do portal
de sistema avisando que ha chamados
abertos com prazo de vencimento
préximos
Implementar notificagdo para as
atendentes quando as dreas inserir

Tratativa das Areas

respostas
Definir um relatério que engloba todas as
H4a muitos relatdrios, mas nenhum apresenta as informacgdes informagBes necessérias para atender as
necessarias para as areas, muitos deles tem a mesma fungdo dreas, onde pode-se manipulara

quantidade de itens que se precisa
N3o esta sendo aberta Ndo conformidades para as reclamagdes, visto [Bloquear campo para informar nimero da
que o campo ndo obriga a colocagdo do numero da NC quando Ndo conformidade aberta quando
procedente finalizar o chamado

Desenvolverindicadores de desempenho
para medir o processo como o todo e
auxiliar na tomada de decisdo

Desenvolver um gestdo a vista para
deixar visivel os indicadores, e as
situagOes das areas quanto a quantidade
de chamados, além disso colocar pontos
de atengdo quando entrar um chamado
com o nivel grave, grande quantidade de
chamados de um mesmo produto ou
problema, tudo isso parametrizado
conforme as areas

N&o ha nenhum indicador que mede o desempenho do processo para
ajudar na tomada de decisGes

Forma de retorno ndo estd dentro dos padrdes desejados pela
Retorno Final Ao Cliente | qualidade da cooperativa, as atendentes ndo possuem treinamentos
ideais para fungdo.

Treinamento de de Qualificagdo e
padronizagdo de respostas

Treinamento de Qualificagdo para as
Falta de conhecimento do sistema empregado no processo pelos [atendentes, treinamento do sistema para
Pessoas colaboradores, falta de qualificagdo no atendimento, falta de os colaboradores, sensibilizagdo para
conhecimento da importancia do processo no negdcio toda a cooperativa sobre a importancia
do Processo
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APENDICE E- FMEA

FMEA
Etapas Modos de falha Efeitos Sev. Causas Ocoméncia Det. RPN
do processo O que pode dar errado Qual é o impacto |Gravidade |Quais sdo ascausas F regiiéncia dos Chance de
com as entrad as etapas? no ciente? do efeito |dosmodosde falha?| modos de falha detecgio
Falta de integracio
7 comredes sociais 3 =
Processos
Perda de Informag 3o 7 interompidos 6 B =
Reclamacies
informais n&o
. Demora para retomo 7 X 7 294
Chegada de Informacao ou ficar sem retomo. regls_trad.as no
sistema
7 Falta de |ntegra_ge_|0 8 3 128
comredes sociais
Pode ndo entrar no tempo original Reclam.agoias
informais ndo
7 ) 6 7 294
registradas no
sistema
Transmrnompor ter 5 Computadores travam 5 4 100
gue repetir as constantemente;
informacies
MN&o ter histérico do cliente 0 cliente pode se
beneficiar de 8 Sistema Ineficiente 5 6 240
reclamaces falsas
ou repetidas
Identificacdo do Cliente
Computadores travam
Transtorno por ter
Demora para cadastrar oz dados do etpo 8 constantemente B 3 =
cliente gue repetir as - - -
informacies 8 Sisterma e dg dificil 5 5 240
manuseio
Sisterna de dificil
Pegar dados incorretos do cliente Elanclozgiodados 7 manuseio b 8 336
Falta de Treinamento 6 8 336
Dificuldade para Falta de treinamento 8 7 336
Dados da reclamac3o incorretos resolucdo do 6
Coleta de Dados da problema Sisterna de dificil 3 7 236
reclamacio manuseio
Dificuldade para
Intepretac o distorcida da reclamacio resolucdo do 6 Falta de Treinamento 4 5 120
problema
Dificuldade para 7 Excesso .df mothos 6 7 294
Definir Motivo Reclamacio Classificacio errada resolucdo do no sistema
problema 7 Sistema de .ciﬂcn 8 7 294
manuseio
Demora para receber g Sistema de .ciﬂcn 5 B 240
retorno manuseio
- Direcionamento incorreto reclamactes ) =
Direcionamento ara aches ’ Ter uma informacao Sist de dificil
P ¥ sigilosa exposta g s ﬁnrgljus?aio it 5 i1 270
erroneamente
Ultrapassar o tempo maximo de Insatisfacdo devido a Falta de alerta do
’ 7 - 7 7 343
respostas demora Sistema
Nao conhecimento do
Respostas enviadas por e-mail Retrabalho para as 4 Sistema pelos 8 3 96
atendentes
colaboradores
) . = Insatisfacio do Falta de Treinamento
Trativas das areas sem padrao Cliente 7 dos colaboradores: 7 4 196
. . Transtomos nos Falta de Treinamento
Tratativa das Areas Soluces fora do padrdo Cocamar processos intemos & dos colaboradores 4 3 =
O cliente pode se
MN&o conseguir fazer a andlise da beneficiar de Transportadora
- i1 demorar para recolher 3 3 54
causa do problema reclamaces falsas o produto
ou repetidas pr
. o Transportadora
Demora na troca do produto Insat&sif:rizo do 7 demorar para recolher 3 3 63
0 produto
Responsaveis
R designados ndo tem
MNEo responder uma reclamacio Insat|§fagao do 7 dimensdo do tamanho 5 3 105
’ cliente
da sua
Retorno Final ao Cliente responsabilidade
) o Insatisfacio do Falta de Treinamento
Incoerencia de padrbes de respostas cliente 7 dos colabaradores i1 5 210
Respostas sem padrdo de Insatisfacio do 7 Falta de Treinamento 5 5 175
cordialidade e atendimento cliente dos colaboradores
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APENDICE F - PLANO DE ACAO

i O que deve ser feito? - Onde? - Por que? - Responsavel - Prazo -
1 Criar tela de pré cadastro de Chamados Sistema Falta de integragdo com outros canais Tl Més 1
2 Definir as pessoas responsaveis pelas redes sociais e reclame aqui Marketing Falta de integragdo com outros canais Marketing Més 1
3 Implementar URA de atendimento Sistema Agilizar o processo das atendentes TI Més 2
4 Interligar cadastro a um tipo de Documento (CPF e e-mail) Sistema Evitar Duplicidade nos Dados cadastrados TI Més 1
Criar um Histérico Visivel, por meio de POP-Ups, onde na hora do ) .
i . L, o, . Atendimento demorado e dificil acesso ao
5 atendimento, ao buscar o cliente ja busca todos os histdricos de Sistema L i TI
X histdrico de atendimento R
atendimento da pessoa Més 1
Filtrar a lista de produtos que poderdo eventualmente ter alguma
6 P auep - 8 Sistema Agilizar o processo de atendimento Marketing .
reclamagdo Més 1
7 Dividir a forma de pesquisa por grupos de produto Sistema Agilizar o processo de atendimento TI Més 1
Filtrar Motivos de reclamgéo e padronizar, reduzindo o maximo de itens, . - i . i
8 L - Sistema Agilizar o processo de atendimento Marketing e Qualidade |
colcoar um zoom por digitacdo para agilizar a busca Més 1
Levantar os grupos ativos e definir quais tipos de reclamacéo é pertinente
9 grup 9 P < P Sistema Padronizar direcionamento de chamado Marketing R
a0s grupos Més 1
10 [ Padronizar uma Unica pessoa responsavel pelos chamados de cada Area Sistema Padronizar direcionamento de chamado Marketing Més 1
Criar Campo para Cadastro de responsaveis pelo Login com um workflow
11 pop P P j & Sistema Padronizar direcionamento de chamado T R
para outras pessoas da areas Més 1
Melhorar campo de priorizagdo, diferenciando as reclamagdo em 3
12 niveis:Grave, Preocupante e Normal, onde cada nivel dispara um e-mail Sistema Alertar o nivel de importancia do chamado TI
com caracterizagdo diferentes, alertando seu impacto Més 1
Modernizar Banco de resposta rapida, deixar a tela mais interativa, com
13 , p P ,’ ! Sistema Agilizar o processo de atendimento Tl .
busca agil e padronizadas por produto Més 1
. . Deixar banco sempre apto para ser repassado .
14 Atualizar constantemente as respostas Sistema . Marketing
ao consumidor Constantemente
Melhorar o e-mail de recebimento de chamado, aprimorando os detalhes Agilizar o Processo de tratativa das areas e
15 da ocorréncia, acrescentar um link para ir direto na tela de resposta do Sistema estimular que as respostas sejam dadas pelo TI
sistema sistema Més 1
i L X X i Agilizar o Processo de tratativa das areas e
Melhorar a tela de visualizagdo de chamado no sistema, deixando com mais X i R
16 L. . Sistema estimular que as respostas sejam dadas pelo Tl
detalhes, e de facil manuseio . .
sistema Més 2
Inserir alerta de chamado na entrada do Portal onde se encontra o sistema,
.. j X o . Alertar os colaboradores que apresenta
17 onde toda vez que o usuario responsavel entrar vai ter a notificagdo no Sistema T
chamado em aberto R
canto da tela Més 2
. . X i Deixar o banco de dados confidveis com o
18 | Acrescentar um campo de motivo real da reclamagdo na tela de tratativa Sistema . Tl N
motivo real Més 2
Implementar um contador de Atendimento para medir desde a entrada do -
19 P . P Sistema Confiabilidade de Medigdo do processo TI R
chamado até seu encerramento Més 2
Implementar notificagdes periddicas para os responsaveis que apresentam
20 chamados em aberto, e alertar o tempo que resta para 72 horas (prazo Sistema Poka Yoke de prazo de atendimento TI
limite) Més 2
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v O que deve ser feito? Onde? - Por que? Responsavel ~ Prazo -
Implementar notificagdo para as atendentes quando as dreas inserir
22 P a0 p q Sistema Poka Yoke de prazo de atendimento Tl .
respostas Més 2
Definir um relatdrio que engloba todas as informagdes necessarias para ) N
23 A Equipe Melhorar a Gestdo do Processo Tl .
atender as areas Més 2
Bloquear campo para informar nimero da Ndo conformidade aberta .
24 L Tl Poka Yoke para atendimento do processo Tl .
quando finalizar o chamado Més 2
Desenvolverindicadores de desempenho para medir o processo como o
25 . P P o P Equipe do Projeto Melhorar a Gestdo do Processo Tl .
todo e auxiliar na tomada de decisdo Més 1
26 Desenvolver Gestdo a Vista Equipe do Projetoe Tl Melhorar a Gestdo do Processo Tl Més 2
27 Documentar o processo com as melhorias realizadas Marketing Padronizar o processo Marketing Més 3
28 Realizar Treinamento de Qualifica¢do de atendimento Atendimento Aumentar qualidade de atendimento Tl Més 3
29 Realizar Treinamento de instrugdo do Novo Sistema Pessoas envolvidas no processo Aumentar qualidade do Processo Tl Més 3
30 Realizar Plano de Comunicagdo para toda a Cooperativa Todas as areas Disseminar a importancia do Pds-Venda Tl Més 3
31 Definir estratégia de premiagdo para melhores areas Pessoas envolvidas no processo Incentivar a competigdo entre areas Tl Més 3
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APENDICE G - CHECKLIST DE CONTROLE

MEs 1 MEs2 MEs 3
# O que deve ser feito Responsavel | Prazo
51 |52 (53 [54 |51 |52 |53 |54 |51 |52 |53 |54
1 Criar tela de pré cadastro de Chamados I Més 1
2 Definir as pessoas responsaveis pe las redes sociais e reclame aqui Marketing |Més1
3 Implementar URA de atendimento I Més 2
4 Interligarcadastro a um tipo de Documento (CPF e e-mail) Tl Més 1
Criar um Histdrico Visivel, por meio de POP-Ups, onde nahorado atendimento, T Més1
s
5 a0 buscar o cliente ja busca todos oshistéricos de atendimento da pessoa
5 Filtrar a lista de produtosque poderdo eventualmente ter algumareclamacso Marketing |[Més1
7 Dividir a forma de pesquisa por grupos de produto I Més 1
Filtrar Motivosde reclamgdo e padronizar, reduzindo o maximo de itens, colcoar | Marketing e Mes1
8 um zoom por digitacdo para agilizara busca Qualidade
Levantar os grupos ativose definir quais tipos de reclamacdo € pertinente aos .
grup q po ¢ P Marketing |Més1
9 grupos
10| Padronizar uma Unica pessoa responsave | pe los chamados de cadaArea Marketing |[Més1
Criar Campo para Cadastro de responsaveispeloLogin com um workflow para .
. Ti Més1
11 outraspessoasda areas
Melhorarcampo de priorizagSo, diferenciando as reclamacio em 3 niveis:Grave, - MEs 1
12| Preocupante e Normal, onde cada nivel dispara um e-mail com caracterizacgo s
Modemizar Banco de resposta rapida, deixar a tela mais interativa, com busca .
. - Ti Més1
13 agil e padronizadas por produto
14] Atualizar constantemente as respostas Marketing [Sempre
Me lhorar o e-mail de recebimento de cham ado, aprimorando os detalhes da T MEs1
5
15| ocorréncis, acrescentar um link pars irdireto natela de respostado sistema
Melhorar atela de visualizagdo de chamado no sistema, deixando com mais - MEs2
s
16 detalhes, e de facil manuseio
Inserir alerta de chamado na entrada do Portal onde se encontra o sistema, onde - Més 2
17| todawvez que o usugrio responsavel entrarvaiter anotificacSo nocanto datels
18 Acrescentar um cam po de motivo real da reclamac@o natela de tratativa Tl Més 2
Implementar um contador de Atendimento para medir desde aentradado - Més 2
19 chamado até seu encerramento
Implementar notificagdes periadicas para os responsaveis que apresentam - MEs2
s
20| chamadosem aherto, e alertar o tempo que resta para 72 horas (prazo limite)
Imple mentar aviso naentradado portal de siste ma avisando que ha chamados T MEs2
. s
21 abe rtos com prazo de vencimento proximos
2 Implementar notificacio para as atendentes quando asareas inserir respostas Tl Més 2
Definir um relatdrio que engloba todas asinformagbes necessarias paraatender .
X Tl Més 2
23 asdreas
Bloquear cam po para informar numero da N8o conformidade aberta quando .
. Tl Mes 2
24| finalizar o chamado
Desenvolverindicadores de dese mpenho para medir o processo como o todoe T Més1
s
25 auxiliar na tomada de decisSo
% Desenvolver Gestdo a Vista TI MEés 2
27 Documentar o processo com as me lhorias realizadas Marketing |Més3
8 Realizar Treinamento de Qualificacdo de atendimento Tl Més 3
29 Realizar Treinamento de instrugdo do Novo Sistema TI Més 3
0 Realizar Plano de Comunicagdo para toda aCooperativa I Més 3
2 Definir estratégiade premiacio paramelhores areas TI Més 3
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