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RESUMO

A participacdo do setor de servico na economia vem crescendo cada vez mais, nesse contexto
satisfacdo dos clientes por parte da qualidade dos servigos prestados € essencial para o
crescimento e sobrevivéncia da empresa no mercado. Dessa forma esse trabalho realiza uma
analise dos servicos prestados aos clientes no setor de suporte de uma empresa prestadora de
servico de software, situada na cidade de Maringa no estado do Parana. O trabalho identifica
0s problemas e as causas desses no setor de suporte da empresa e tenta reduzir os problemas
com a aplicacdo de um plano de acdo corretivo. Esse trabalho também sugere algumas

sugestdes para a melhoria da qualidade dos servicos prestados.

Palavras — Chave: qualidade, satisfacao.
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1 INTRODUCAO

Segundo Gadelha (2002), o setor de servicos estd se tornando um dos maiores
impulsionadores da economia, tanto em periodos de recessdo quanto nos periodos de
crescimento econdmico. Isto se deve ao fato de os produtos manufaturados estarem se
diferenciando cada vez mais uns dos outros em relagdo aos seus concorrentes. Esta

diferenciacao ocorre pelos servigos adicionais, seja pos-venda ou incorporados ao produto.

A diferenciacdo citada acima pode ser vista como uma vantagem competitiva de cada
empresa, e para que isto ocorra estas precisam de um bom atendimento das empresas que
prestam servicos a elas. Sendo assim, a qualidade no atendimento ao cliente na prestacdo de
servico vem se tornando essencial para a sobrevivéncia das prestadoras de servicos e para o

crescimento dos seus clientes.

Uma empresa s6 pode sobreviver no mercado se a mesma satisfazer as necessidades dos
clientes, sendo esse o principal objetivo da empresa. Sob esse aspecto, a prioridade da
empresa sdo os clientes, sendo que é de vital importancia para a empresa, que os clientes
figuem satisfeito por um longo periodo de tempo apds a aquisicdo do produto (CAMPQOS,
2004).

As prestadoras de servigos no sentido de satisfazer as necessidades dos clientes e assim ser
escolhida por esses como a prestadora de servi¢os que vai 0s atender, estdo tendo que buscar
algumas caracteristicas, como: rapidez na prestacdo de servico, flexibilidade dos produtos

oferecidos, etc.

Conforme Albrecht (Apud GADELHA, 2002), considerando-se as caracteristicas proprias dos
servicos, a interface funcionério-cliente € um aspecto importante que deve ser levado em

conta.

Para conseguir qualidade no atendimento ao cliente as prestadoras de servigos estdo
investindo cada vez mais em seus funcionarios e nos seus produtos oferecidos. Programas de

treinamentos de capacitacdo de mao-de-obra, técnicas de motivacdo ao funcionario, criacdo de



plano de carreira para os funcionarios, distribuicdo de parte do lucro da empresa entre 0s
funciondrios, procedimentos e normas a serem cumpridas no atendimento (1SO), ferramentas
que auxiliam no atendimento (CRM), flexibilidade s&o um dos exemplos de atitude que as

prestadoras de servigos estdo tomando em relacéo a seus funcionarios e produtos.

Assim a intencdo desse trabalho de conclusdo de curso é abordar a qualidade do atendimento
ao cliente no setor de suporte numa empresa prestadora de servi¢co na area de software, na

cidade de Maringa.

1.1 Justificativa

A empresa em que foi realizado o trabalho é uma empresa prestadora de servigo na area de
software, situada na cidade de Maringé. Sua missdo é atender a necessidades dos clientes com
relacdo aos softwares oferecidos pela mesma. Hoje, a empresa em questdo tem uma gama de
cliente de diversas areas desde comeércio, industria e até mesmo gastronomia, sendo esses

clientes de porte pequeno e médio.

Os problemas com atendimento aos clientes véem sendo alvo de mais atencdo por parte da
empresa no setor de suporte da mesma. Alguns desses problemas podem ser citados: ma
qualidade dos servicos prestados, retrabalhos de servicos ja realizados, uma ma comunicacao
comos clientes, demora na entrega dos servicos, alto indice de abono de servicos prestados, ja
gue muitos dos servicos tém que ser retrabalhados, e esses servicos 0s clientes ndo pagam e
perda de clientes para concorréncia. Dessa forma, o motivo da escolha da empresa para o
estudo a ser realizado e tentar reduzir o nimero de problemas com os clientes no setor de

suporte da mesma.

Segundo Gadelha (2002), o estudo do tema sobre o conhecimento do processo de atendimento
ao cliente estd relacionado com a engenharia de produgdo, porque a otimizagdo de
atendimento ao cliente permite melhorar os processos de producdo dos servicos, ja que a
informagdo do cliente é precisa e confiavel. Dentro da abrangéncia da engenharia de
producdo, tem-se a preocupacdo com a otimizacdo dos processos de producdo e servicos,

inter-relacionados dentro da perspectiva da qualidade total.



Conforme Slack (Apud GADELHA, 2002), o estudo da definicdo torna-se claro a medida que
ele é visto como resultado de uma atividade de producéo, que seja um bem manufaturado,

Servigo, ou, por exemplo, um software.

Esse trabalho pode ser Util tanto para o crescimento da empresa em questdo quanto para 0s
clientes da mesma, sendo que os resultados apresentados por esse trabalho podem vir a ser
vantagem competitiva para empresa com relagdo aos seus concorrentes, jA que esses
resultados podem contribui para melhorar o atendimento ao cliente, satisfazendo dessa forma

as necessidades dos mesmos.

1.2 Objetivos

Analisar o atendimento do servico prestado pelo setor de suporte da empresa em que esta

sendo realizado o trabalho, e sugerir melhorias para o atendimento.

1.2.1 Objetivos Especificos

Implantar ou sugerir usos de novas ferramentas, processos ou até mesmo implantacéo de 1SO.

1.3 Estrutura do Trabalho

O capitulo 2 focou a revisdo bibliografica do trabalho, mostrando como é obtida a satisfacéo
do cliente, como o cliente percebe a qualidade o dos servicos e a definicdo dos servigos.
Também nesse capitulo apresenta-se algumas ferramentas que auxiliam na qualidade dos

servigos prestados.

O capitulo trés apresenta a metodologia usada para realizacéo do trabalho, como também, os
dados levantados, a analise realizada, o plano de ac&o realizado e os resultados do mesmo.

Ja o capitulo quatro apresenta a conclusdo do trabalho, sugestdes e referéncia bibliografica.



2 REVISAO DE LITERATURA

Este trabalho compreende desde consideracfes sobre a satisfacdo do cliente, passando pela
definicdo de servigos, percepcdo dos servicos pelo cliente, dificuldades de obtencéo de
gualidade na prestacdo de servico e Ferramentas para auxiliar na qualidade dos servicos

prestados.

2.1 Satisfacdo do Cliente

A satisfacdo do cliente obtido pela qualidade dos servigos prestados € um fator essencial para
a garantia do crescimento da empresa prestadora de servico e para a sobrevivéncia da mesma

no mercado.

Segundo Churchill (Apud CARLOS, 2004, p. 9), “Quando os beneficios pesam significamente
mais que os custos, valor alto é percebido e os consumidores ficam satisfeitos. A satisfacdo do
consumidor € o valor recebido por ele, que influencia decisdes de compra futura”. De acordo
com Juran (Apud CARLOS 2004, p. 9), “qualidade do produto é o conjunto das propriedades

que determinam sua habilidade em satisfazer as necessidades para as quais ele foi criado™.

Para Soares (1994, p. 23):
Quando a qualidade oferecida é igual a qualidade divulgada, o cliente sai satisfeito,
mas quando a qualidade oferecida ¢ maior do que a expectativa do cliente, ocorre
um encantamento. O cliente vai se lembrar daquele servico em que ocorreu umextra
inusitado. Vai divulgar para outros clientes potenciais.

Assim existem trés requisitos que devem ser preenchidos para que ocorra 0 encantamento
(SOARES, 1994, p. 23):

e Os requisitos basicos devem ser fornecidos regularmente com qualidade, ndo sendo
possivel encantar se ndo conseguir satisfazer.
e O oferecido deve ser alguma coisa que o cliente deseja, mas ndo espera naquele

momento.

o Oferecer frequentemente algo a mais, assim o cliente passa a incorpora-lo na sua

concepgdo como requisito e vai exigir como fornecimento normal.



Satisfacdo do cliente consiste na sensa¢do de prazer percebido de um produto em relagdo as
expectativas do comprador. Se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara
satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou
encantado (KOTTLER Apud CARLOS 2004). Satisfazer significa atender as necessidades das
pessoas, atraves de bens e servico, com qualidade (CASTELLI Apud CARLQOS, 2004).

2.2 Definicdo de Servicos

Para entender o que significa qualidade no servico é necessario entender o que significa
servico, sendo que existe uma variedade de definicGes de servico, variando de autor para
autor. O produto final de um servico e sempre um sentimento, e os clientes podem ficar
satisfeitos ou ndo, conforme suas expectativas (LAS CASAS, 1999). Uma outra definigdo
para servico normalmente usada e que servicos sdo produtos intangiveis, que sdo visto
subjetivamente pelo cliente e dependendo de como sdo prestados podem ou ndo alcancar as

necessidades dos clientes.

Conforme Zuanetti et al. (2001, p. 9), “Servigo é o resultado de pelo menos uma atividade
desempenhada, necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente. E geralmente

intangivel.”.

Segundo Kotler e Boom apud Eleutério (2001, p.7), “Servigo é qualquer atividade que uma
parte possa oferecer a outra que seja essencialmente intangivel e que ndo resulte em

propriedade de coisa alguma. Sua producdo pode ou ndo estar ligada a um produto fisico”.

Para Gronroos apud Eleutério (2001, p.7):
Servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as
interacOes entre cliente e empregados de servigos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor de servigos que é fornecida como solucdo ao(s) problema(s)
do(s) cliente(s).

Conforme Lovelock apud Dettemer et al. (2002, p.2), “Servico sdo atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como
decorréncia da realizagdo de uma mudanca desejada no ou em nome do destinatario do

servico”.

Nesse sentido, servico é umsistema de prestacao de servico, no qual o conhecimento limitado



do conceito de prestacdo de servico faz com que as empresas coloquem méo-de-obra com
pouco treinamento para atender os clientes. Assim, a prestacdo de servico com qualidade
passa pela identificacdo das necessidades e exigéncias dos clientes, o desenvolvimento de um
sistema de servico que responda a essas necessidades e realiza a prestacao de servigo de forma
mais eficiente.

2.3 Percepcao dos Servicos

Segundo Las Casas (1999, p.17), “Clientes percebem servigos de forma diferenciada, uma vez
que a qualidade do servicgo é variavel de acordo como tipo de pessoa”. Os principais aspectos
fisicos da percepcdo podem ser: similaridade, proximidade e continuidade (LAS CASAS,
1999):

e O principio da similaridade diz que coisas similares tendem a ser percebidas pelo
individuo, sendo assim, se uma prestadora de servico atender mal um ndmero de
clientes, esses tendem a sempre a pensar que as outras prestadoras de servigos tém um

mau atendimento;

e O principio da proximidade diz que coisas proximas tendem a ser percebidas como
parte de um conjunto, ou seja, se uma empresa oferecer um produto ao cliente e esse
produto tiver problemas, os clientes tendem a achar que todos os produtos da empresa

tém problemas;

e O principio da continuidade diz que ao citar 0 nome ou marca de uma empresa

automaticamente os clientes associam aos conceitos formados.

Para Gianesi (1994), existem dois fatores que influéncia na percepcdo que o cliente tem do
servico prestado: a prestacdo do servico e a comunicacdo do cliente. A comunicagédo
transmitida ao cliente sobre o servico pode mudar a percepgdo deste, quem usa servico de
banco por telefone pode ficar irritado com o nimero de informac@es que € informada cada vez
que e solicitado um servico, mas se esse fosse informado que esse nimero de informages
visa sua propria seguranca, sua percepc¢do do servico prestado pode ser alterado. A Figura 1 a

seguir mostra os fatores que influenciam na percepc¢éo do cliente quanto ao servigo prestado.



Percepcao do Cliente
Do Servigo Prestado

Prestacao do Comunicacao
Servico Externa

Através da Através da
prestagdo do comunicagéo do
servigo pessoal de contato

< Fornecedor do Servigo >

Figura 1: A formacdo da percepcao do servigo prestado
Fonte: (Gianesi, 1994)

Conforme Dettmer et al. (2002, p. 7):
Os clientes avaliam seus niveis de satisfacdo depois de cada encontro e utiliam esta
informacdo para atualizar suas percepcdes de qualidade do servigco. Também podem
obter opinido de qualidade através da propaganda, seja esta de boca em boca ou
ainda veiculada pela empresa. Porém, s6 terdo uma experiéncia satisfatoria ou néo
ap06s experimentar um servigo.

Segundo Normann apud Gianesi (1994, p.87), “criou a expressdo momentos da verdade, para
simbolizar o momento de contato entre o fornecedor do servico e o cliente”. Cada momento
da verdade e responsavel pela percepcdo do cliente. Conforme vao sendo prestados os
servicos os clientes vivenciam uma série de momentos da verdade, ocorrendo numa sequéncia
especifica. A essa sequéncia de momentos da verdade da-se o nome de ciclo de servico
(GIANESI, 1994).

Normalmente os primeiros e ultimos momentos da verdade estdo entre os criticos para
percepcao do cliente. No primeiro momento da verdade o cliente ira ajustar sua percepcao
para 0 que podera ocorrer no restante do ciclo de servico. JA nos ultimos momentos da
verdade, o cliente estara definindo sua percep¢do em relacdo aos servicos, permanecendo
mais forte na memdria do cliente, influenciando na decisdo de repetir a compra, conforme

Figura 2 a seguir.



Final do Ciclo Inicio do ciclo

Momentos Finais Momentos Iniciais

percepcao do cliente
para 0 que vem
depois

Permanecem mais fortes % Q Preparam a
Na memodria do cliente ﬁ <\j @

Figura 2: Os momentos da verdade iniciais e finais sdo normalmente criticos
Fonte: (Gianesi, 1994)

2.4 Criterios de Avaliacdo dos Servigos Prestados

Para Gianesi (1994, p.91), existem nove critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos

prestados:

e Tangiveis - se refere a aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servico. Muitas
empresas hoje se preocupam com a apresentacdo dos funcionarios frete aos clientes, o
jeito de se vestir e de se comportar do funcionério tem influéncia na formacéo da
percepcao;

e Consisténcia - se refere a conformidade com a experiéncia anterior, auséncia de
variabilidade no resultado ou no processo. Quando um cliente solicita um servico e a
prestadora de servico promete que o servico ficard pronto em trés dias por experiéncia

anterior, se o servico ficar pronto em trés dias ndo haverd variabilidade no processo,



induzindo o cliente a repetir a compra com a mesma, se houver variabilidade e o
servico demorar mais tempo, isso levara ha uma insatisfacdo do cliente levando esse a

procurar uma outra prestadora de servico;

Competéncia — refere-se a habilidade e ao conhecimento da prestadora de servico para
executar o servigo. Essa competéncia normalmente esta presente quando o cliente ndo
tem conhecimento sobre o assunto, um exemplo seria a consultoria que é um exemplo

de prestacdo de servico que € avaliada pela competéncia do consultor;

Velocidade do atendimento - é em geral um critério importante, o tempo que o cliente
espera para obter o servico e um tempo perdido. Quando um cliente chega ao balcéo
de um supermercado e tem que esperar para ser atendido, mesmo que demore s6 um

ou dois minutos isso pode criar uma percepcdo de espera muito grande para o cliente;

Atendimento/Atmosfera - refere-se ao quédo agradavel é a experiéncia que o cliente
tem durante a prestacdo de servico. Numa prestacdo de servico de software, ndo sé o
rapido atendimento e qualidade do servico que irdo criar um ambiente agraddvel mais

a cortesia e a educacéo estardo formando a percepc¢éo do cliente;

Flexibilidade - refere-se a capacidade de mudar e adaptar se rapidamente, devido as
necessidades dos clientes. As prestadoras de servicos tém que ser capazes de se
adaptar as variagdes de demanda, por exemplo, se um cliente solicitou dez relatérios
para sua prestadora de servico para ser entregue em uma certa data, mas devido a
algumas mudancas serdo necessarios mais cinco relatorios, a empresa deve ser capaz

de conseguir construir os quinze relatdrios e entregar na data solicitada;

Acesso - refere-se a facilidade que o cliente tem de entrar em contato com a prestadora
de servico, sendo mais importante quando o cliente tem que comparecer fisicamente
na instalacio da prestadora de servico. Existem algumas caracteristicas que
contribuem para a facilidade de acesso: localizacdo, acesso sinalizado, disponibilidade
de estacionamento, amplo horario de operacgdo, levar o servico até o cliente, ampla

disponibilidade de linhas telefonicas para acesso por telefone;
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e Credibilidade/Seguranca - refere se a percepgdo de risco no cliente e a habilidade de
transmitir confianca. Esse critério varia com a complexidade das necessidades dos
clientes. Por exemplo, um cliente d& mais importancia para a credibilidade e seguranca
para uma cirurgia de risco do que para um servico de mudanga. A Figura 3 mostra a
percepgdo do risco do cliente em funcdo da complexidade de suas necessidades e de

seu conhecimento do processo;

As necessidades do As necessidades do
clientes sao pouco cliente séo
complexas Muito complexas
- N
O cliente tem Baixa Percepcéo de
bom Percepcéo de Risco Risco Moderada
conhecimento (Lavagem de carro) (Cirurgia para
do processo cliente médico)
O cliente nao PEIBEREED £ Alta Percepgao
tem borm Risco Moderada De Risco
conhecimento (ReglrJ;agieer:tgeleringtor (Cli_lrurglzla para
do processo pem mecénicog)g cliente leigo)
\ /

Figura 3: A percepcéo de risco do cliente em funcdo da complexidade de suas necessidades e
de seu conhecimento do processo.
Fonte: (Gianesi, 1994)

e O critério de custo refere hd quanto o consumidor ird pagar pelo servico. Por falta de
informacGes sobre a qualidade dos servigos, os clientes tendem a associar niveis de

qualidade de servicos a preco mais altos.

A Figura 4 mostra o conjunto de critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados
definido por Gianesi (1994).
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Consisténcia _
Velocidade de
Atendimento
Flexibilidade
Atendimento/
Atmosfera
. Critérios de
Competéncia _
Avaliacdo da
Qualidade do

Seguranca

Servico %
Crecibilidade @ y ‘

Figura 4: Os critérios de avaliagdo da qualidade do servico
Fonte: (Gianesi, 1994)

2.5 Tipos de Servigos

No mercado existem diferentes tipos de servicos a serem comercializados. Uma prestadora de
servico de software comercializa bens intangiveis (atendimento ao cliente), como bens
tangiveis (relatdrios). A prestacdo de servico normalmente comercializa os dois tipos de
servicos. Segundo Las Casas (1999, p.22), “os objetivos finais de comercializa¢do quanto a
seus componentes tangiveis e intangiveis podem ser vistos conforme a Figura 5. A Figura 5
ainda mostra que existem produtos relativamente puros nos dois extremos e um grau de

equilibrio no meio.
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Mercadoria  Mercadoria que Servigo que Servigo
Relativamente ~ depende de Hibrido depende de relativamente
pura servigo mercadorias puro

Transporte em

Allrrgﬁtnézs tutomovel Lanchonete Transporte Baby - sitter
P particular aereo y
il Parte tangivel do produto Parte intangivel do Produto

Figura 5 O espectro mercadorias — servico
Fonte: (Las Casas, 1999)

A Figura 6 Conforme Lovelok apud Las Casas (1999, p.23), “identifica os produtos e servigos

que possuem graus de tangibilidade e intagibilidade diferenciados”.

Sal
Refrigerantes
Detergentes

Automoveis

Cosmeéticos
Dominancia|

i Lanchonetes
Tangivel |
LCadﬁia de Dominancia
anchonete Intangivel
Agéncia de
Publicidade

Cia. Aérea

Adm. Investimento

Consultoria

Ensino

Figura 6 Dominancia de cada servico
Fonte: (Las Casas, 1999)
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As Figuras 5 e 6 apresentadas procuram mostrar a necessidade de tratamento diferenciado
para os diferentes niveis de servicos, independentemente do posicionamento na escala de
servico comercializado, todos devem receber um tratamento mercadoldgico que considere as

principais caracteristicas dos servicos.

Soares (1994) classifica os servigcos da seguinte forma:

e Quando o servico é fornecido sem bens materiais, pode ser classificado como servico

puro, por exemplo, servicos juridicos ou consultorias;

e Quando existe a necessidade de agregar umbem ao um servico para gue este aconteca,

0 Servigo passa a ser um servico agregado.

Sendo que tanto 0s servigos puros como 0s agregados podem ser subdivididos em servico
direto, quando a um contato do cliente com um atendente e esse exerce um papel fundamental
sobre o resultado, com em servico indireto, quando o contato com o cliente e substituido por

uma maquina, conforme a Tabela 1 abaixo mostra.

Tabela 1 : Classificagdo dos Servicos

Bens \ Contato Servigo Direto Servicgo Indireto
(contato/pessoa) (cliente X equipamento)
Servico Puro Servico Puro Direto Servico Puro Indireto
(sem fornecimento de (ensino servico juridico) (Caixa automatico telefone
produto) sanitarios)
Servigo Agregado (com o Servigo Agregado Direto Servigo Agregado Indireto
fornecimento de bens) (supermercado jornal)

Fonte: (Soares, 1994)
2.6 As Dificuldades de Obter Qualidade na Prestacéo de Servico
As causas para ndo se obter qualidade nos servigos pode se originar-se da falta de

conhecimento da razdo de ser do negdcio, da falta de identificagdo do processo em seus
procedimentos e do conceito equivocado de servigcos (CARDOSO apud GADELHA 2002).
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Na prestacdo de servico existem dificuldades na gestdo da qualidade, com tendéncias a uma
menor confiabilidade, devido, principalmente, ao trabalho ser realizado por pessoas. Isso
sugere a industrializacdo dos servicos através da incorporacdo de tecnologias (LAS CASAS
apud GADELHA, 2002).

Para conseguir uma melhoria da qualidade dos servicos prestados, é preciso entender o
processo do mesmo, para assim poder analisar e identificar as causas da ma qualidade dos

Servicos.

Conforme Harrington (apud GADELHA, 2002):
A melhoria dos processos deve ser direcionada para o cliente. Isto comeca levando-
se em conta as experiéncias do cliente, suas reclamacdes e problemas, e a partir
deles revisando o processo de atendimento na busca dos pontos criticos.
Posteriormente, buscam-se 0s pontos possiveis de inovacgao, procurando ir dos niveis
esperados aos desejados, e até aos inesperados.

Nessa melhoria direcionada ao cliente, pode-se encontrar 0s processos que trazem mais hiatos

(problemas), entre os clientes e a prestadora.

2.7 Ferramentas para Auxiliar a Qualidade dos Servigos Prestados

Na busca da melhoria do atendimento ao cliente as empresas estdo fazendo usa da tecnologia
de informagdo para armazenar dados, coletar, analisar etc. Nesse contexto, sdo usadas

ferramentas como o Customer Relationship Management (CRM).

CRM é uma estratégia de negdcios voltada para otimizar a lucratividade, vendas e satisfacdo
dos clientes, através da organizacdo da empresa em torno de segmentos de clientes, da adogéo
de comportamento voltados para satisfagdo dos clientes e da implementacdo de processos e
tecnologias que suportem interacbes coordenadas com os clientes atraves de canais de
relacionamento (GARTNER GROUP apud DOMINGUEZ, 2001).

Conforme Bretzke (Apud DOMINGUEZ, 2001):

O CRM Consiste na integracdo entre marketing e tecnologia de informagéo,
abrangendo estratégias, processos, software e hardware. Seu objetivo é prover a
empresa de meios eficazes e integrados para atender, reconhecer e cuidar do cliente,
em tempo real, e transformar estes dados em informacdes que, disseminadas pela
organizacdo, permitam que o cliente seja conhecido e cuidado por todos (e ndo
somente pelas operadoras das centrais de atendimento a cliente ou pelos
vendedores).
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A série International Organization for Standardization (ISO) forma um conjunto dos padrdes
mundiais que estabelece as exigéncias para os sistemas de administracdo de qualidade das
empresas, nesse sentido a ISO 9004 e uma ferramenta voltada para melhorias, que pode ser

usada na melhoria da qualidade do atendimento ao cliente.

A ISO nada mais é do que um conjunto de normas e procedimentos, que tem como objetivo

atender 0s requisitos necessarios para manter e reter clientes.
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3 DESENVOLVIMENTO

Inicialmente neste capitulo apresenta-se 0s resultados da pesquisa realizada, sobre os
problemas de maior incidéncia do setor de suporte da empresa, em seguida e feito um plano
de acdo para melhorias e realizado uma nova pesquisa para identificar quais foram o

resultados obtidos com o plano de acéo.

3.1 METODOLOGIA

A metodologia adotada foi baseada em problema existente, que se trata dos problemas com
atendimento ao cliente na prestacdo de servico na area de software. Sendo que foi feita a
pesquisa bibliografica para compor a base cientifica na fundamentacdo tedrica, tendo como
referencial: teses, livros e artigos cientificos. Os dados levantados para analise do problema
foram retirados da prépria empresa prestadora de servigo, com os préprios funcionarios da
mesma do setor de suporte e do CRM da empresa. Os dados do CRM véo ser retirados de
duas formas, através do questionario que existe no mesmo para ser respondido pelos clientes,
e pelos atendimentos realizados pelos funcionarios. Os dados retirados da empresa tém

caracteristica quantitativa descritiva e vao ser analisados para o desenvolvimento do trabalho.

3.2 AMOSTRA

Dados representam a base para a tomada de decisbes confidveis durante uma andlise de
qualquer problema. Como todo procedimento de obtencdo de dados deve ser seguido por
algum tipo de acdo, é importante ter bem claros quais sdo os objetivos da coleta de dados, ja
gue estes objetivos indicaram as caracteristicas que os dados deverdo apresentar
(WERKEMA, 2006). Os principais objetivos da coleta de dados sdo desenvolvimento de
novos produtos, inspecao, controle e acompanhamento de processos prod utivos e melhoria de

processos produtivos.

Os dados para desenvolvimentos de novos produtos normalmente sdo retirados de pesquisas
de mercado, de modo que essas pesquisas séo realizadas com objetivo de conhecer os desejos
dos clientes. Ja os dados para a inspecdo sdo utilizados para aprovar ou rejeitar um produto

ap06s uma inspecao.
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Os dados para controle e acompanhamento de processos produtivos sdo coletados para o
gerenciamento de processos, como por exemplo, avaliar se um processo estd ou ndo sob
controle estatistico. Para o objetivo de melhoria de processos produtivos os dados séo
coletados, quando as operagdes padronizadas produzem valores do item de controle que ndo
satisfazem a meta estabelecida pela empresa, ou quando existe uma decisdo de que a atual

diretriz de controle deve ser alterada para melhorar o nivel de qualidade do processo.

Os dados coletados normalmente séo de dois tipos, discretos e continuos. Os dados discretos
sdo os dados quando uma caracteristica de interresse é contada, ou seja, € contado o nimero
de produtos ou servicos que apresentam o atributo de interresse. Ja os dados continuos séo
medidos em uma escala continua, como um rendimento de uma reacdo quimica ou a medida

da temperatura em graus Celsius.

Os dados podem ser retirados de uma populacdo ou amostra dependendo do que vai ser
analisado. A populagdo e o total de elementos de um universo sobre o qual desejamos
estabelecer conclusbes ou exercer agbes. A amostra € um subconjunto de um total de
elementos de um universo, ou seja, € um subconjunto de elementos extraidos de uma

populacéo.

Os dados para a realizacdo desse trabalho foram coletados no periodo de Junho ha Julho de
2008. Como ja comentado anteriormente, os dados foram coletados do banco de dados do
CRM da empresa sendo que esses dados tém caracteristicas de dados discretos retirados de
uma populacdo, em que sdo registradas todas as solicitagdes, atendimentos e reclamacoes
realizadas pelos clientes. Nessa mesma ferramenta foram coletados os dados de um
questionario (em anexo), que é proposto a todos os clientes para saber como esté a satisfacdo
do cliente em relacdo ao software e em relacdo ao nivel de atendimento oferecido pela

empresa.

Os dados coletados foram organizados numa folha de wverificacdo com o objetivo de
identificar quais os problemas de maior incidéncia. A folha de verificacdo € uma ferramenta
da qualidade utilizada para facilitar o processo de coleta e registro de dados, sendo nada mais
que um formulario no qual os itens (produtos ou servicos) a serem examinados ja estdo

impressos.
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O tipo de folha de verificacdo a ser utilizado depende do objetivo da coleta de dados, nesse
caso, a montagem da folha de verificagdo tem o objetivo de identificar os problemas de maior
incidéncia para posteriormente analisar os dados e descobrir quais as causas desses

problemas. Assim na proxima folha apresenta-se o modelo da folha de verificacdo construida.

FOLHA DE VERIFICACAO PARA IDENTIFICACAO DOS
PROBLEMAS DE MAIOR INCIDENCIA

Produto: Prestacdo de Servico

Tipo de Problema: Retrabalho dos servicos ja realizados, Demora na entrega dos Servicos,
falta de mao-de-obra, perda de clientes, reclamacfes do atendimento, rotatividade de
funcionario, problemas nas mudancas de versoes.

Total de Servicos Inspecionados: 85

Periodo: 16/06/08 ha 11/07/08

Setor: Suporte

Responsavel pelo preenchimento: Aldir Rogério Sabino da Cruz

Problemas encontrados Contagem Sub — Total
Retrabalho dos servicos ja | [1 [ ][] ][] 20
realizados
Demora na entrega dos servigos | [] [] [] [] [] 20
Perda de clientes L 2
Rotatividade de funcionario L 3
Reclamacdes do atendimento 000 12
Prob~lemas com as mudangas de | [] [] [] 12
versoes

Total 69

Figura 7: Folha de Verificacdo para Identificacdo dos Problemas de Maior Incidéncia.
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A partir da analise dos dados da folha de verificacdo, foi possivel verificar que os problemas
com maior incidéncia sdo “retrabalho” de servigos ja realizados, “demora na entrega” de
servicos, “reclamacdes do atendimento”, problemas nas “mudancas de versdes” seguidos dos

demais problemas que ndo séo menos importantes.

Dessa forma, encontrados os problemas de maior incidéncia, partimos para o encontro das

causas desses problemas, onde podemos buscar a solugdo para 0 mesmo.

3.3 CAUSAS DOS PROBLEMAS

Uma ferramenta usada para identificacdo das causas de um problema é o Diagrama de Causa
e Efeito. Essa ferramenta apresenta a relacdo existente entre um processo e os fatores do
processo que possam afetar o resultado considerado. Como citado por Werkema (2006, p. 95):

“Frequentemente, o resultado de interesse do processo constitui um problema a ser
solucionado e entdo o diagrama de causa e efeito e utilizado para sumarizar e
apresentar as possiveis causas do problema considerado, atuando como umguia para
identificacdo da causa fundamental deste problema e para a determinagdo das
medidas corretivas que deverdo ser adotadas”.
Para a construcdo de um Diagrama de Causa e Efeito, é importante que participe 0 maior
nimero de pessoas possivel envolvidas no processo para que possa ser construido um
diagrama de causa efeito completo, que ndo omita causas relevantes. Nesse trabalho estavam
envolvidos o coordenador do suporte e os funcionarios que dao suporte totalizando um total
de trés pessoas. Para o levantamento das causas € aconselhavel que seja realizado uma reuniao
conduzida por um brainstorming, que é uma técnica que tem o objetivo de auxiliar um grupo

de pessoas a produzir o maximo possivel de idéias em curto periodo de tempo.

No brainstorming realizado na empresa foram feitas perguntas como:

e Que tipo de causas no retrabalho de servicos realizados é responsavel pelo nimero de

ocorréncias de problemas no setor de suporte da empresa?

e Que tipo de causas na demora da entrega dos servicos é responsavel pelo namero de

ocorréncias e problemas no setor de suporte da empresa?



20

e Que tipos de causas na falta de mdo-de-obra é responsadvel pelo numero de

ocorréncias?
Assim foram encontradas as causas secundarias e terciarias de cada problema para construgédo

do diagrama de causa e efeito abaixo (Figura 8).

Retrabalhos Demora na Perda de clientes
dos servigos entrega dos
realizados Servicos
solicitados

Treinamento

Habilidade
Politica da empresa Preco
Experiéncia
Organizagéo Concorréncia
Atencéo
M &o-de-Obra sem Melhor
Sobrecarga treinamento atendimento
de servicos
Desmotivacdo Problemas no
\ Setor de
suporte da
/ Sobrecarga empresa
B de servigos ]
Carreira Treinamento
Experiéncia
Insatisfagéo Habilidade \ Testes
Comunicacdo Comunicacdo
Salario Organizacéo — -
Experiéncia Equipe de teste
Rotatividade de Reclamagdes Problemas com
Funcionério do atendimento as mudangas de
versdes

Figura 8: Diagrama de Causa e Efeito

Analisando o Diagrama de Causa e Efeito, podemos verificar que as causas secundarias que

levam aos “retrabalhos” de servigos realizados é a “habilidade” do funciondrio com
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determinado servico e a “sobrecarga” de servico que é alta. Logo, as causas terciarias
encontradas associadas a causa secundaria “habilidade” foram: “falta de treinamento” e a
pouca “experiéncia” dos funcionarios. Para a causa secundaria sobrecarga de servico foram

encontrados as causas terciérias: “desmotivacdo” e “falta de atencéo”.

Para a “demora” dos servicos solicitados, a causa secundaria encontrada que gera esse
problema foi a “organizagdo”, dessa forma as causas terciarias associadas a ela foram: a “mao

de obra sem treinamento” e a “politica da empresa” que favorece as implantagcdes do sistema.

Para o problema de perda de cliente foi encontrada a causa secundaria concorréncia, que esta
associada as causas terciarias: “preco” mais baixo da concorréncia e a procura de um melhor

“atendimento”.

Ja para a “rotatividade” de funcionario a causa secundaria encontrada que gera esse problema
é a “insatisfacdo”, consequentemente as causas terciarias encontradas associadas a ela foram:
os “salarios”, a falta de umplano de “carreira”, a “sobrecarga de servico” e a “organizac¢do da

empresa”.

Para o problema de “reclamagdes” no atendimento a causa secundéria encontrada que provoca
esse problema é a “habilidade” logo, as causas terciarias associadas a ela foram: “falta de
treinamento” para os funcionarios, “falta de experiéncia”, e a “falta de comunicagdo com o

cliente”.

J& para o problema com “mudangas de versdes” a causa secundaria encontrada foi a “falta de
teste”, sendo que associada a ela estd a “falta de uma equipe de teste” especifica para teste, a
“falta de experiéncia” das pessoas que as vezes fazem os testes € a “falta de comunicagédo”

sobre os testes realizados.

Como Diagrama de Causa e Efeito pronto, coma intencdo de dispor a informacao de forma a
tornar evidente e visual a principais causas dos problemas no setor de suporte da empresa, foi
construido um Grafico de Pareto. Conforme Werkema (2006, p. 72), “O Grafico de Pareto
dispde a informacdo de forma a permitir a concentracdo dos esforcos para melhoria nas areas

onde os maiores ganhos podem ser obtidos™.
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Os problemas relacionados a qualidade podem ser classificados em duas categorias: 0S poucos
vitais e 0s muitos triviais. Os poucos vitais representam uma pequena quantidade de
problemas, mas juntos representam uma grande porcentagem de problemas. J& 0os muitos
triviais representam uma grande quantidade de problemas mais juntos representam uma
pequena porcentagem de problemas. Dessa forma, o principio de Grafico de Pareto estabelece
gue no encontro de 100 problemas, a resolucéo de poucos problemas classificados como vitais
poderéa representa 80 a 90% de reducdo de problemas (WERKEMA, 2006).

Para a construcdo do Grafico de Pareto € necessario a coleta dos dados e elaboragcdo de uma
tabela com as seguintes colunas: causas dos problemas, quantidade de vezes que a causa
aparece, porcentagem de cada causa em relagéo a todas as causas e o percentual acumulado de

cada causa. As causas devem ser listadas em ordem decrescente de quantidade.

Na Tabela 2, encontra-se os dados que foram utilizados para a constru¢cdo do Grafico de

Pareto.

Tabela 2: Dados para a Construcdo do Gréfico de Pareto

Causas Quantidade % % Acumulado

Treinamento 3 15 15
Experiéncia 3 15 30
Organizacao 2 10 40
Comunicacao 2 10 50
Sobrecarga de senvigo 2 10 60
Atencao 1 5 65
Desmotivacao 1 5 70
Politica da Empresa 1 5 75
Preco 1 5 80
Melhor Atendimento 1 5 85
Carreira 1 5 90
Salario 1 5 95
Equipe de Teste 1 5 100

Os dados da tabela anterior foram coletados do Diagrama de Causa e Efeito. A partir dessa
tabela foi construido o Grafico de Pareto que mostra que as causas “treinamento”,
“experiéncia”, ‘“organizagdo”, “comunicacdo” e “sobrecarga de servico” podem ser
classificadas como poucos vitais representando juntas uma porcentagem de 60 ha 70% dos
problemas do suporte. Se for considerar que a “falta de atencdo” e a “desmotivagdo” sdo
geradas a partir da causa secundaria “sobrecarga de servico”, entdo resolvendo o problema de

“sobrecarga de servigo”, resolveria as causas terciarias “atencdo” e “desmotivacéo”.
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“melhor

atendimento”, “carreira”, “salario”, “equipe de testes” podem ser classificados como muitos

triviais representando um total de 40% do total de causas dos Problemas.

A sequir apresenta-se o Gréafico de Pareto construido (Figura 9):
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Figura 9: Gréafico de Pareto para Causas
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3.4 PLANO DE ACAO CORRETIVO

Com o Grafico de Pareto pronto fica evidente que as causas de maior incidéncia dos
problemas do setor de suporte da empresa s@o “treinamento” ¢ “experiéncia”. Assim com o
proposito de eliminar as duas maiores causas de problemas, foi elaborado um plano de agdo

para eliminacéo dessas causas.

Para a causa falta de “treinamento” foi elaborado um treinamento dos modulos do sistema,
sendo que foi elaborado focando as maiores duvidas e dificuldades dos funcionarios com o
propdsito de assim ter um maior retorno desse treinamento. Para descobrir as maiores ddvidas

e dificuldades foi elaborado o questionario contendo perguntas como:

e Quais suas maiores davidas e dificuldades do sistema?
e Quais modulos do Sistema vocé acha que deve ser enfocado mais no treinamento?

e Quais as sugestdes vocé daria para o treinamento?

Por problemas de falta de m&o-de-obra para realizar o treinamento e por motivo de falta de
horario para 0 mesmo, ja que a demanda de pedido de suporte e grande realizar o treinamento
em horario comercial fica inviavel para a empresa, ndo pode ser realizado um treinamento

comtodos os funcionarios do setor de suporte juntos.

Sendo assim, a solugdo encontrada para tentar amenizar os problemas ocorridos pelas causas
“treinamento” e “experiéncia”, foi a realiza¢do de uma reunido com os funcionarios do setor
de suporte da empresa. Nessa reunido foi decidido que, o coordenador de suporte que possui
um pouco mais de experiéncia do que os demais funcionarios do setor de suporte, vai passar
menos tempo atendendo as solicitagbes de suporte da empresa e vai usar seu tempo

coordenando e acompanhando os funcionarios.

O proprio coordenador vai dar treinamentos pequenos e individuais para cada funcionario,
conforme as duvidas de cada funcionario encontradas pelo questionario e pelas davidas
encontradas no dia a dia. O treinamento individual foi a forma encontrada para nao

comprometer o atendimento.

Dessa forma espera-se que os problemas ocorridos pelas causas “treinamento” e “experiéncia”

diminuam, porque a causa falta de experiéncia que, de certa forma, s6 pode ser resolvida com
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0 tempo, vai ser amenizada com o0 acompanhamento mais freqiente do coordenador e a causa
falta de treinamento vai ser amenizada também pelo acompanhamento e pelos treinamentos

individuais de cada funcionario.

Com esse plano de agcdo colocado em pratica foi realizado uma nova coleta de dados, para
verificar se o plano de acdo teve algum efeito sobre os problemas do setor de suporte, 0s
dados coletados foram registrados numa nova folha de verificacdo (Figura 10) para facilitar a
organizacdo dos dados. Os dados foram coletados no periodo de 04 de agosto ha 29 de agosto,

e foram coletados do banco de dados do CRM da empresa.

Analisando os dados da Folha de Verificacdo da Figura 10, os problemas de maior incidéncia
ainda s&o retrabalhos dos servigos realizados e demora na entrega dos servigos. Mas
comparando as folhas de wverificacbes da Figura 7 e 10 (p.18), fica evidente que em um
mesmo ndmero de servi¢os inspecionados houve uma diminuigdo no nimero de problemas,
na primeira folha de verificacdo o total de problemas encontrados foi de 69 ja na segunda
folha de verificacdo com o plano de acdo colocado em pratica o total de problemas

encontrados foi de 53.

As “reclamacdes” do atendimento ja aparecem como o quarto problema de maior incidéncia
na folha de verificacdo da Figura 10, na folha de wverificacdo da Figura 7 (p.18)as
“reclamagdes” do atendimento aparecem como o terceiro maior problema de maior

incidéncia. Isso mostra uma melhora ocasionada pelo plano de agdo colocado em prética.

Com a intencdo de encontrar as causas dos problemas de maior incidéncia mostrados pela
folha de verificacdo da Figura 10 e verificar se as causas dos problemas ainda s&o as mesmas,
antes de ter sido colocado o plano de acdo em pratica, foi construido um novo Diagrama de

Causa e Efeito, conforme demonstra a Figura 11.

Para construcdo do Diagrama de Causa e Efeito, como comentado anteriormente é
aconselhavel a realizacdo de uma reunido (brainstorming), com o maior nimero de pessoas
possivel que estejam diretamente ligadas ao processo em que se deseja achar as causas. Essa
reunido foi realizada novamente depois da aplicacdo do plano de acdo e participaram da

reunido as mesmas pessoas do brainstorming anterior.

No novo brainstorming realizado foram encontradas as causas secundarias e terciarias dos

problemas, com esses dados em maos foi construido um novo Diagrama de Causa e Efeito da
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Figura 11. A seguir a nova Folha para Verificacdo para ldentificagdo dos Problemas de maior

Incidéncia (Figura 10):

FOLHA DE VERIFICACAO PARA IDENTIFICACAO DOS
PROBLEMAS DE MAIOR INCIDENCIA

Produto: Prestacdo de Servico

Tipo de Problema: Retrabalho dos servicos jé realizados, Demora na entrega dos Servicos,

falta de mao-de-obra, perda de clientes, reclamacdes do atendimento, rotatividade de

funciondrio, problemas nas mudancas de versoes.

Total de Servigcos Inspecionados: 85

Periodo: 04/08/08 ha 29/08/08

Setor: Suporte

Responsavel pelo preenchimento: Aldir Rogério Sabino da Cruz

Problemas encontrados Contagem Sub — Total
Retrabalho dos servicos ja | [ [ [1[] 16
realizados
Demora na entrega dos servigos | [ 1 [1 [ 16
Perda de clientes | 1
Rotatividade de funcionario L 2
Reclamagdes do atendimento 0L 6
Problemas com as mudancas de | [J [ [] 12
versoes

Total 53

Figura 10: Folha de Verificagdo para ldentificacdo dos Problemas de Maior Incidéncia
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Abaixo esta 0 novo Diagrama de Causa e Efeito (Figura 11):

Retrabalhos Demora na Perda de clientes
dos servigos entrega dos
realizados SErvIgos
solicitados

Treinamento

Habilidade
Politica da empresa Preco
Experiéncia
Organizacdo Concorréncia
Atencéo
M &o-de-Obra sem Melhor
Sobrecarga treinamento atendimento
de servicos
Desmotivacdo Problemas no
Setor de
suporte da
Sobrecarga empresa
Carreira de servigos
Experiéncia
Treinamento
Insatisfagéo Habilidade \ Testes
Comunicacdo
Salario Organizacéo
gnizag Equipe de teste
Rotatividade de Reclamagdes Problemas com
Funcionario do atendimento as mudancas de
versoes

Figura 11: Diagrama de Causa e Efeito

Comparando o Diagrama de Causa e Efeito da Figura 8 (p.20) e da Figura 11 é visivel que as

causas que ocasionam o problema de reclamacgdes no atendimento diminuiram.

No primeiro Diagrama de Causa e Efeito haviam trés causas relacionadas com o problema no

atendimento: “treinamento”, “experiéncia” e ‘comunica¢do”. J& no segundo Diagrama de
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Causa e Efeito as causas “experiéncia” e “comunicacdo” ja ndo aparecem mais, isso se deve
ao acompanhamento do coordenador de suporte com cada funciondrio em relacdo as

solicitacbes de suporte.

Para deixar ainda mais evidente as melhorias realizadas com o plano de ac¢do, foi construido
um novo Gréafico de Pareto. Para a constru¢cdo do Grafico de Pareto foi necessario a
construcdo da Tabela 3 abaixo, a partir dos dados do Diagrama de Pareto da Figura 11. A
Tabela 3 apresenta as causas, a quantidade respectiva que cada causa aparece no Diagrama de
Pareto, a porcentagem de cada causa em relacdo a todas as causas e a porcentagem acumulada

de cada causa. Essa tabela foi listada em ordem decrescente de quantidade.

Tabela 3: Dados para a Construcdo do Gréafico de Pareto

Causas Quantidade % % Acumulado
Treinamanto 3 16,66 16,66
Experiéncia 2 11,11 27,77
Organizacao 2 11,11 38,88
Sobrecarga de senvigo 2 11,11 49,99
Comunicacao 1 5,55 55,54
Atencao 1 5,55 61,09
Desmotivacao 1 5,55 66,64
Politica da Empresa 1 5,55 72,19
Preco 1 5,55 77,74
Melhor Atendimento 1 5,55 83,29
Carreira 1 5,55 88,84
Salario 1 5,55 94,39
Equipe de Teste 1 5,55 100

Com a Tabela 3 pronta foi construido o Grafico de Pareto da Figura 12, nesse pode ser
verificado que as causas “treinamentos”, “experiéncia”, “organizagdo” ¢ ‘“‘sobrecarga de
servicos” podem ser classificadas como problemas poucos triviais representando uma

porcentagem de 50 % dos problemas.

J& as causas “comunicacdo”, “atencao”, “desmotivagdao”, “politica da empresa”, “prego”,
29 ¢¢ 9% ¢

“melhor atendimento”, “carreira”, “saldrio” e “equipe de teste” podem ser classificados como

0s problemas muitos triviais representando uma porcentagem de 50% dos problemas.

Dessa forma, fica evidente que as causas dos problemas ainda sdo as mesmas, mas houve uma
diminuigdo nos problemas poucos triviais de 10 a 20 %, comparando com o Gréfico de Pareto
da Figura 9 (p.23). A seqguir apresenta-se o Grafico de Pareto obtido a partir da Figura 11.
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Figura 12: Gréafico de Pareto para Causas

3.5 ANALISE GERAL

Fazendo uma analise geral, pode ser verificado conforme a Tabela 4, que os problemas de
maior incidéncia que trazem mais problemas para empresa, tiveram uma reducdo do ndmero
de incidéncia apés o plano de agdo. Os problemas “Retrabalho” dos servicos realizados e

“Demora” na entrega dos servigos que sdo 0s problemas de maior incidéncia, tiveram uma
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reducdo do nimero de incidéncia em 20 %. Essa porcentagem ndo pode ser mais significativa

pela falta de méo de obra para a realizacdo de um treinamento mais eficaz.

Ja “Reclamagdes” do atendimento tiveram uma reducdo de 50 % no numero de incidéncia
depois do plano de agdo, conseqliéncia do acompanhamento mais freqiente do coordenador
do suporte. As “Perdas” de clientes e “rotatividade” de funciondrio também tiveram uma
reducdo, que provavelmente ndo foi conseqiiéncia do plano de acdo, pois o plano de acdo
focou os problemas de “Retrabalho”, “Demora” e “Reclamagdes”. E 0s problemas com

mudangas de versdes ndo tiveram nenhuma redugao.

Tabela 4: Comparativo de Incidéncia dos Problemas Antes e Depois do Plano de Acéo.

Problemas Quantidade de | Quantidade de | % de Redugdo de
incidéncia antes do | incidéncia depois | incidéncia
Plano de Agéo do Plano de Agéo

Retrabalho dos 20 16 20

servicos ja realizados

Demora na entrega 20 16 20
dos servicos

Perda de clientes 2 1 50
Rotatividade de 3 2 33,33
funcionério

Reclamagoes do 12 6 50

atendimento

Problemas com as 12 12 0
mudancas de versdes
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4 CONCLUSAO

Com a velocidade com que o mundo se transforma, a concorréncia cada vez maior no
mercado, clientes cada vez mais exigentes e mais atentos, nesse contexto, satisfazer as
necessidades dos clientes e essencial para a sobrevivéncia e crescimento das empresas

prestadoras de servicos.

Assim as prestadoras de servigcos estdo cada vez mais voltando o foco na qualidade dos
servicos prestados e na exceléncia do atendimento ao cliente. Para conseguir atingir a
satisfacdo dos clientes as empresas estdo fazendo uso de ferramentas com o CRM para
conhecer seus clientes e otimizar os processos de atendimento, tentando dessa foram encartar

seus clientes e transformar a qualidade dos servigos oferecidos em vantagem competitiva.

Com as informagOes apresentadas anteriormente na metodologia, pode se concluir que os
problemas do setor de suporte da empresa que foi realizado o trabalho sdo significativos para
0 crescimento e sobrevivéncia da empresa, pois esses geram insatisfacdo dos clientes e dos
funciondrios da empresa, consequentemente com o passar do tempo os clientes comegcam a
procurar outras empresas que oferecem um melhor atendimento e os funcionérios comecam a

procurar empresas que oferecam melhores condicdes de trabalho.

Essa insatisfacdo por parte dos funcionarios faz com que a empresa sempre tenha uma equipe
de suporte sem treinamento, sendo assim os clientes sempre recebem por parte do setor de
suporte um servico com pouca qualidade, até porque a empresa ndo oferece treinamentos
freqlentes para os funcionarios, e 0s hiatos com os clientes s6 aumentam se tornando assim
um circulo vicioso, funcionérios entram e saem da empresa e 0s clientes com uma freqiéncia
menor também comecam a trabalhar com a empresa e com a insatisfacdo param de trabalhar

com esta.

Depois do plano de acdo para corretivo ser colocado em pratica, conforme citado na
metodologia, analisou-se os dados e foi verificada uma diminuicdo de 10 ha 20% dos
problemas. Cabe ressaltar que a coleta dos dados se iniciou no momento em que o plano de
acao foi colocado em pratica e constata-se que houve um curto periodo de tempo entre o

inicio da implantacdo e a coleta de dados, o que impossibilitou a realizacdo de um
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treinamento mais efetivo com todos os funcionarios adicionando-se a isto motivos de mao-de-
obra e organizacdo por parte da empresa. Porém, mesmo assim o plano de acdo teve um

resultado satisfatério.
4.1 SUGESTAO

Com as informac6es apresentadas nesse trabalho sugere-se para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados pelo setor de suporte da empresa em que foi realizado o trabalho a

seguintes sugestoes:

e Treinamentos para os funcionarios, tanto no inicio quando o funcionario esta
comecando na empresa como também frequentemente, porque 0 sistema que a
empresa oferece estd sempre passando por alteracdes em seus mddulos. Assim,

espera-se que se resolva o problema de mdo-de-obra mal qualificada;

e A coordenacdo da equipe de suporte deve ficar com uma pessoa que sé coordene e

acompanhe os funcionarios do setor de suporte;

e Plano de carreira para os funcionarios, para assim diminuir a rotatividade dos

mesmos, mantendo mao-de-obra mais qualificada na empresa;

e O uso frequentemente do CRM por todos os funcionarios envolvidos no processo de
prestacdo de servico e ndo somente pelos funcionarios do setor de suporte. Dessa

forma espera-se um maior conhecimento dos clientes pelos funcionarios da empresa;

e Mudanca da politica da empresa em relacdo ao setor de suporte, pois esse setor e

essencial para a sobrevivéncia da empresa;

e Adocédo de procedimentos e normais de qualidade por parte da empresa, como por

exemplo, a 1ISO 9004 que e voltada para melhorias.
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6 ANEXO

Questionario Retirado do CRM da Empresa
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Sistema

Péssimo

Ruim

Bom

Otimo

Regular

1. Hoje o nosso software atende as necessidades
da empresa?

2. Nivel de praticidade na utilizagdo do Software

3. Nivel de estabilidade do Sistema

4. O Backup é armazenado em fontes seguras
regularmente

5. Nivel de confiabilidade na seguranca dos dados

Observalcoes:

Atendimento Externo

6. Como esta nosso atendimento de forma geral

7. Resolucdo dos problemas

8. Interesse em entender as necessidades e
negocios dos clientes

9. Conhecimento do cliente com relacdo ao
parecer tecnico

10. Frequéncia de visita técnica

11. Agilidade no atendimento externo

12. Conhecimento do técnico em relacdo ao
sistema

13. Quanto ao treinamento e resolugdo de duvidas

14. Preenchimento da Ordem de Servico € de
forma clara e objetiva

Observagao:

Suporte

15. Como esta nosso atendimento de forma geral

16. Conhecimento do suporte / Resolugdo dos
Problemas

17. Interesse em entender as necessidades e
negdcios dos clientes

18. Retorno dos contatos

Observacgao:

CRM

19. Nivel de praticidade de utilizacdo do CRM

20. Retorno da resposta

21. Resolugéo dos problemas
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22. No CRM deve conter informagdes sobre nova
Versdo do Sistema

Observagao:

Implantagéo

23. Quais foram as principais dificuldades encontradas no periodo de implantacdo?

29. Vocé tem alguma sugestdo, critica ou elogio referente aos técnicos que atende a sua
organizacgao?
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