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RESUMO

O presente estudo apresenta uma analise detalhada dos indicadores de desempenho e da
aplicacdo de ferramentas da qualidade no processo de abertura e tratamento de chamados em
uma empresa de telecomunicagdes com o objetivo geral de otimizar os processos operacionais
em uma empresa de telecomunicacdes, visando melhorar a eficiéncia do atendimento ao
cliente e reduzir falhas recorrentes. O estudo parte da identificagdo de problemas recorrentes
no atendimento ao cliente, como chamados encerrados sem resolugdo, lentiddo no
atendimento e alta taxa de retrabalho, os quais impactavam diretamente a satisfagdo dos
usuarios ¢ o desempenho operacional da empresa. Para compreender e solucionar essas
questdes, foram utilizadas metodologias como o método dos 5 Porqués, o Diagrama de
Pareto, a Matriz GUT e o 5SW2H, que permitiram identificar as causas-raiz dos problemas,
priorizé-los e propor agdes corretivas estruturadas. A pesquisa baseou-se na andlise de
indicadores coletados entre agosto de 2023 e fevereiro de 2024, além de reunides com
gestores, observacdo de processos e monitoramento da equipe de atendimento. Como
resultado, foram implementadas a¢des como a adogdo de um software de monitoramento,
treinamentos estruturados, melhorias no processo de atendimento e criagdo de um programa
de reconhecimento dos colaboradores. A analise comparativa dos indicadores antes e depois
das intervengdes evidenciou avancos significativos, como redu¢do do tempo de resolugdo,
aumento da satisfacdo dos clientes, maior percentual de chamados resolvidos no prazo e
diminui¢do da taxa de retrabalho. Conclui-se que a utilizagdo integrada das ferramentas da
qualidade contribuiu diretamente para a melhoria do desempenho operacional e para a
constru¢do de um ambiente organizacional mais produtivo, eficiente e alinhado a cultura de

melhoria continua.

Palavras-chave: qualidade; telecomunicacdes; indicadores; atendimento ao cliente; melhoria

continua.



ABSTRACT

The present study presents a detailed analysis of performance indicators and the application of
quality tools in the process of opening and handling service tickets in a telecommunications
company. The research addresses recurring issues in customer service, such as unresolved
tickets, slow response times, and high rework rates, which directly affected customer
satisfaction and the operational performance of the company. To understand and address these
problems, methodologies such as the 5 Whys technique, Pareto Chart, GUT Matrix, and
SW2H were applied, enabling the identification of root causes, prioritization of issues, and
development of structured corrective actions. The study was based on the analysis of
indicators collected between August 2023 and February 2024, in addition to meetings with
managers, process observations, and monitoring of the service team. As a result, several
actions were implemented, including the adoption of a monitoring software, structured
training sessions, improvements in the service process, and the creation of an employee
recognition program. A comparative analysis of the indicators before and after these
interventions demonstrated significant improvements, such as reduced resolution time,
increased customer satisfaction, higher percentage of tickets resolved within the deadline, and
a decrease in rework rates. The findings indicate that the integrated use of quality tools
contributed directly to the improvement of operational performance and to the development of

a more efficient, productive, and continuously improving organizational environment.

Keywords: quality; telecommunications; performance indicators; customer service;

continuous improvement.
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1 INTRODUCAO

O setor de telecomunicacdes desempenha um papel fundamental no
desenvolvimento econdmico e social, especialmente diante do crescente uso de tecnologias
digitais e da demanda por servicos de conectividade cada vez mais eficientes. Nesse cenario, a
qualidade do atendimento ao cliente torna-se um fator determinante para a competitividade
das empresas, uma vez que falhas operacionais comprometem a experiéncia do usudario e
afetam diretamente a imagem organizacional. A empresa analisada neste estudo enfrenta
desafios significativos relacionados a abertura, ao acompanhamento e ao encerramento de
chamados, tais como lentiddo no atendimento, elevada taxa de retrabalho, baixa resolucgao
dentro do prazo e chamados finalizados sem a devida solugao.

Essas dificuldades refletem falhas estruturais nos processos internos, na
capacitagdo dos colaboradores € no monitoramento operacional, resultando em um ambiente
de baixa eficiéncia e alta insatisfacao por parte dos clientes. A literatura refor¢a a importancia
da gestdo da qualidade como instrumento essencial para compreender e mitigar problemas
dessa natureza. Para Deming (1986) e Juran (1988; 1990), a qualidade estd associada a
melhoria continua, ao atendimento consistente das expectativas do cliente e ao
desenvolvimento de processos bem estruturados, que permitam resultados mais estaveis e
competitivos.

Nesse contexto, a aplicacdo de ferramentas da qualidade apresenta-se como uma
abordagem estratégica para identificar causas, priorizar problemas e orientar acdes de
melhoria. Ferramentas como a Matriz GUT, o Diagrama de Pareto, os 5 Porqués e o SW2H
possibilitam uma andlise sistematica dos gargalos operacionais, contribuindo para decisdes
gerenciais mais assertivas. A Matriz GUT, conforme Kepner e Tregoe (1965), auxilia na
classificagdo de problemas com base em sua gravidade, urgéncia e tendéncia, enquanto o
Diagrama de Pareto evidencia que a maior parte dos impactos ¢ gerada por um nimero
reduzido de causas principais (Juran, 1954). Estudos como os de Montgomery (2009) também
reforcam que o uso de ferramentas da qualidade reduz desperdicios, minimiza erros e otimiza
fluxos de trabalho, favorecendo um ambiente organizacional mais produtivo.

Dessa forma, este trabalho justifica-se pela necessidade de aprimorar o processo
de atendimento ao cliente na empresa de telecomunicagdes analisada, promovendo maior
eficiéncia operacional, reducdo de falhas, agilidade na resolu¢do de chamados e melhoria da

satisfagdo tanto dos consumidores quanto dos colaboradores. A implementacdo de
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metodologias estruturadas contribui para fortalecer a competitividade organizacional e
consolidar uma cultura de melhoria continua no setor.

Este estudo tem como objetivo analisar os principais desafios operacionais
enfrentados pela empresa, utilizando indicadores de desempenho e ferramentas da qualidade
para identificar causas, priorizar agdes e propor melhorias. A pesquisa foi desenvolvida com
base em dados coletados entre agosto de 2023 e fevereiro de 2024, complementados por
reunides com gestores, observacao dos processos € acompanhamento das atividades realizadas
pelos colaboradores. A estrutura deste trabalho apresenta, inicialmente, a fundamentagdo
teorica sobre gestdo da qualidade e ferramentas utilizadas; em seguida, descreve-se a
metodologia aplicada; posteriormente, expdem-se os resultados e analises; e, por fim, sdo

apresentadas as conclusdes e contribuigdes do estudo.

1.1 Objetivos do trabalho

Nesta se¢do ¢ apresentado o objetivo geral e os objetivos especificos buscados

com a aplicagado do estudo:

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo € aprimorar os processos operacionais de uma empresa
de telecomunica¢des, com foco no aumento da eficiéncia do atendimento ao cliente ¢ na
redugdo de falhas recorrentes, por meio da aplicagdo das ferramentas da qualidade, como a

Matriz GUT, o Grafico de Pareto, o FCAR, o SW2H e os 5 Porqués.

1.1.2 Objetivo Especifico

Esses objetivos buscam fornecer um plano estruturado para a otimizagdo do
atendimento ao cliente, resultando em maior eficiéncia operacional e satisfacdo tanto dos
consumidores quanto dos colaboradores.

Com base na andlise dos problemas operacionais identificados na empresa de
telecomunicagdes, os objetivos especificos deste trabalho sao:

e Analisar os principais desafios operacionais enfrentados pela empresa.

e Aplicar a Matriz GUT para priorizar os problemas mais criticos.

e Utilizar o Diagrama de Pareto para identificar as principais causas dos problemas.
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Implementar treinamentos e monitorias para melhorar a capacitagdo dos
colaboradores.
Avaliar os impactos das agdes corretivas no atendimento ao cliente.

Propor melhorias continuas para otimizar os processos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serao expostos os fundamentos tedricos que sustentam a elaboragao deste
trabalho, com base nos conceitos ¢ contribuigdes de especialistas reconhecidos na area de

estudo.

2.1 Gestiao da Qualidade

A gestdo da qualidade ¢ um fator determinante para o sucesso organizacional, pois
visa garantir que produtos e servicos atendam as expectativas dos clientes. Segundo Juran
(1988), a qualidade pode ser entendida como a adequacdo ao uso, enquanto Deming (1986)
enfatiza a importancia da melhoria continua dos processos organizacionais. Essas abordagens
ressaltam a necessidade de um enfoque sistematico e centrado no cliente.

A implementacdo da gestdo da qualidade envolve a adogdo de métodos estruturados
para otimizar processos, definir padroes de qualidade e estabelecer métricas de desempenho.
A ISO 9001:2015 ¢ uma das normas mais relevantes nesse contexto, estruturando a qualidade
em sete principios essenciais: foco no cliente, lideranga, engajamento das pessoas, abordagem
por processos, melhoria continua, tomada de decisdo baseada em evidéncias e gestdo de
relacionamento. Essa estrutura possibilita uma gestao mais eficiente e sustentavel ao longo do
tempo.

Ferramentas como o ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Checar, Agir), ilustrado na Figura
1, o Diagrama de Pareto e a andlise de causa e efeito sdo frequentemente utilizadas para
identificar e solucionar problemas criticos, garantindo o aprimoramento continuo. Além disso,
a gestdo por processos e a avaliacdo de indicadores de desempenho sdo fundamentais para

alcancar resultados consistentes.
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Figura 1- Ferramenta PDCA

PLAN

Planejar

DO

Executar

Fonte: elaborado pelo autor.

Os beneficios da gestdo da qualidade incluem o aumento da produtividade, a redugdo
de desperdicios, a satisfacdo do cliente e a melhoria da imagem organizacional. Empresas que
adotam sistemas de qualidade certificados sdo percebidas como mais confiaveis e
competitivas no mercado. Mais do que um conjunto de praticas, a gestdo da qualidade
representa uma mudanca cultural que exige o comprometimento da lideranga e a participagao
ativa dos colaboradores.

Dessa forma, a incorporagdo da gestdo da qualidade as operagdes empresariais
assegura a entrega de produtos e servicos de exceléncia, promovendo a inovagdo € a
adaptacdo as demandas do mercado. Seu sucesso depende do comprometimento continuo com
a melhoria e da adocdo de padrdes reconhecidos internacionalmente, garantindo a

competitividade e a sustentabilidade das organizagdes.

2.2 Evolucao da Qualidade

A preocupagdo com a qualidade acompanha a humanidade desde os tempos mais
remotos. Na Antiguidade, as civilizagdes ja estabeleciam normas e padrdes para assegurar que
construgdes e produtos atendessem as necessidades da sociedade. Um exemplo ¢ o Codigo de

Hamurabi, que ja previa puni¢des severas para construtores cujas obras apresentassem falhas,
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evidenciando a relevancia do controle da qualidade desde os primeiros registros historicos
(Paladini, 2012).

Durante a Revolugao Industrial, no século XVIII, a produgdo em larga escala exigiu
maior padronizagdo e inspecao. Nesse periodo, a qualidade estava fortemente associada a
detec¢do de defeitos por meio de inspegdes finais. No entanto, esse modelo apresentava
limitagdes, pois ndo prevenia falhas, apenas as identificava apds o processo produtivo
(Garvini, 1992).

No inicio do século XX, com a consolidagdo das linhas de montagem de Henry Ford,
surgiram as primeiras praticas sistematizadas de controle da produg¢do. Frederick Taylor, com
a Administracdo Cientifica, também contribuiu para padronizar processos e¢ aumentar a
eficiéncia produtiva, ainda que a qualidade permanecesse vinculada a conformidade com
especificagdes (Crosby, 1979).

A partir da década de 1950, a gestdo da qualidade passou por uma revolu¢do. Com o
trabalho de Deming e Juran no Japdo pos-guerra, consolidou-se a visdo da qualidade como
responsabilidade de todos os colaboradores da organizacdo, ndo apenas de setores especificos.
Deming difundiu a ideia do ciclo PDCA e da melhoria continua, enquanto Juran propds a
“Trilogia da Qualidade”, composta pelo planejamento, controle ¢ melhoria (Deming, 1986;
Juran, 1990).

Kaoru Ishikawa, por sua vez, introduziu ferramentas simples e eficazes, como o
Diagrama de Causa e Efeito, além de reforcar a importancia do envolvimento dos
trabalhadores no processo de qualidade (Ishikawa, 1985). Nessa mesma época, Feigenbaum
(1994) destacou a qualidade como um sistema organizacional integrado, dando origem ao
conceito de Controle da Qualidade Total (TQC).

Nas décadas seguintes, o tema evoluiu para uma abordagem estratégica. A publicacdo
das normas ISO 9000, a partir de 1987, consolidou praticas de padronizacdo internacional e
impulsionou empresas de diferentes setores a adotar sistemas de gestdo da qualidade.
Atualmente, a qualidade ¢ entendida de forma ampla, associada ndo apenas a eficiéncia
operacional, mas também a inovacao, sustentabilidade e satisfacdo dos clientes (Montgomery,
2009).

Portanto, a evolucao histérica da qualidade reflete uma transicao: de praticas focadas
apenas na inspe¢do para uma abordagem estratégica e integrada, essencial para a

competitividade das organizag¢des no cenario globalizado.
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2.3 O Setor de Telecomunicacgdes e seus Desafios

Portanto, a evolugdo histérica da qualidade reflete uma transicao: de praticas focadas
apenas na inspe¢ao para uma

O setor de telecomunicacdes desempenha um papel estratégico para o
desenvolvimento econdmico e social, uma vez que viabiliza a comunicacdo e 0 acesso a
informacao em escala global. No Brasil, o segmento passou por uma grande transformagao a
partir da privatizacdo ocorrida em 1998, que ampliou a concorréncia € promoveu
investimentos significativos em infraestrutura e inovagdo (ANATEL, 2023).

Com o avango tecnoldgico, especialmente com a expansao da internet banda larga e
das redes moveis 4G e 5G, a demanda por servigos de telecomunicagdes cresceu de forma
exponencial. Segundo relatério da Unido Internacional de Telecomunicacdes (UIT, 2022), a
conectividade ¢ atualmente um dos principais fatores de inclusdo social e competitividade
entre nacdes. No entanto, essa evolu¢do também trouxe novos desafios relacionados a
qualidade do servigo, a sustentabilidade das operagdes ¢ a experiéncia do cliente.

Entre os principais desafios enfrentados pelo setor, destacam-se:

e Qualidade do Atendimento ao Cliente: problemas recorrentes em centrais de
atendimento e suporte técnico sdo uma das maiores fontes de insatisfacdo dos
consumidores. Indicadores como o Tempo Médio de Atendimento (TMA), o Tempo
Médio de Resolugio (TMR) e o Indice de Satisfagio do Cliente (CSAT) sdo
amplamente utilizados para medir a eficiéncia nesse aspecto (Silva; Lopes, 2021).

e Complexidade Operacional: a grande escala de clientes e servigos prestados gera
complexidade na gestdo de processos internos. Falhas em procedimentos, altos indices
de retrabalho e a necessidade de integragdo entre multiplos sistemas representam
desafios constantes (Barbosa; Freitas, 2022).

e Regulacio e Fiscalizacdo: a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (ANATEL)
estabelece padroes de qualidade e fiscaliza as operadoras, impondo metas de
desempenho e aplicando sangdes em caso de descumprimento. Esse controle
regulatério exige das empresas constante monitoramento e adaptagdo de seus
processos (ANATEL, 2023).

e Inovacao Tecnologica: a rapida evolucdo das tecnologias de rede, como a
implementa¢do do 5G, impde investimentos elevados em infraestrutura. Empresas que
ndo conseguem acompanhar esse ritmo ficam em desvantagem competitiva, afetando

diretamente sua participacdo de mercado (UIT, 2022).
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o Satisfacido e Fidelizacdo dos Clientes: em um ambiente de alta competitividade, a
retengdo de clientes ¢ tdo importante quanto a aquisicdo. A fidelizagdo esta
diretamente ligada a percepcdo de qualidade, ao atendimento eficiente e a
confiabilidade dos servigos oferecidos (Moura; Pereira, 2021).

Portanto, observa-se que o setor de telecomunicagdes, embora fundamental para o
desenvolvimento da sociedade digital, enfrenta um conjunto de desafios estruturais e
operacionais. A aplicagdo de ferramentas de gestdo da qualidade, como o Diagrama de Pareto,
a Matriz GUT e planos de agdo estruturados, pode auxiliar na priorizagao de problemas e na

proposicao de melhorias continuas, contribuindo para maior eficiéncia e satisfacao do cliente.

2.4 Trabalhos Relacionados

Diversas pesquisas nacionais e internacionais tém demonstrado a relevancia da
aplicagdo das ferramentas de gestdo da qualidade no setor de telecomunicagdes. Esses estudos
evidenciam que a utilizacdo estruturada de metodologias como o Diagrama de Pareto, a
Matriz GUT e planos de agdo contribui de maneira significativa para a eficiéncia operacional
e para a satisfacao dos clientes.

Silva e Costa (2020), em um estudo de caso realizado em uma central de suporte
técnico, demonstraram que a aplicagdo conjunta do Diagrama de Pareto e da Matriz GUT
possibilitou reduzir em aproximadamente 30% o nimero de chamados sem resolu¢do. Os
autores destacam que a priorizagdo adequada de problemas criticos permite melhor
direcionamento de recursos e maior assertividade na tomada de decisao.

Moura e Pereira (2021) analisaram a implementacdo de indicadores de desempenho
em uma empresa de internet banda larga. Os resultados apontaram que a associacdo entre
programas de capacitacdo de colaboradores e monitoramento continuo de indicadores de
atendimento resultou em expressiva melhora na percep¢ao de qualidade por parte dos clientes,
refletida em maior indice de satisfacao e fidelizagao.

Barbosa e Freitas (2022) investigaram o impacto da adog¢do de ferramentas da
qualidade em processos de atendimento ao cliente em uma operadora de grande porte. O
estudo evidenciou que o mapeamento detalhado dos processos, aliado a planos de agao
baseados na ferramenta SW2H, promoveu a padronizacdo das rotinas e a redugdo de falhas
operacionais.

J& em um contexto internacional, Chen e Zhang (2020) analisaram a utilizagdo de

técnicas de Six Sigma em uma empresa chinesa de telecomunicacdes. Os autores verificaram
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que a aplicacdo da metodologia DMAIC resultou em melhorias significativas nos indicadores
de tempo de resposta e de resolugdo de problemas, além de contribuir para a reducdo de
custos operacionais.

Esses trabalhos confirmam a aplicabilidade das ferramentas de gestao da qualidade em
ambientes de alta complexidade, como o setor de telecomunicagdes. Além disso, reforgam a
importancia da integracdo entre métodos quantitativos e praticas de gestdo de pessoas, de

forma a garantir que as melhorias implementadas sejam sustentaveis ao longo do tempo.

2.5 Método Fato, Causa, Acio e Resultados (FCAR)

O M¢étodo Fato, Causa, A¢do e Resultado (FCAR) ¢ uma abordagem estruturada para
a analise e solugdo de problemas organizacionais, amplamente utilizada em gestdo e
administracdo. Ele permite uma compreensdo aprofundada das situagdes enfrentadas pelas
empresas, auxiliando na identificagdo de suas origens e na formulacdo de estratégias para
solucioné-las de maneira eficaz.

Segundo Chiavenato (2014), a analise de fatos ¢ essencial para o diagnostico
organizacional, pois fornece um panorama realista da situacdo. O primeiro passo do método
FCAR consiste na identificagdo do fato, ou seja, a descricdo objetiva do problema ou da
situagdo em andlise. Sem um levantamento preciso dos fatos, as etapas seguintes podem ser
comprometidas.

A etapa seguinte envolve a investigacdo das causas, compreendendo os fatores que
originaram o problema. De acordo com Ishikawa (1985), a identificacdo das causas deve
considerar multiplas perspectivas, utilizando ferramentas como o Diagrama de Causa e Efeito,
que permite visualizar as origens dos problemas de maneira estruturada.

Apoés a identificacdo das causas, passa-se a fase da acdo, onde sdo definidas as
medidas corretivas e preventivas para solucionar o problema identificado. Segundo Drucker
(2007), a eficacia gerencial depende diretamente da capacidade de transformar diagndsticos
precisos em planos de acdo bem estruturados, garantindo que as solugdes adotadas sejam
sustentaveis e de longo prazo.

A tltima etapa do método FCAR refere-se a analise dos resultados obtidos com a
implementacdo das agdes. Kaplan e Norton (1996) destacam que a avaliagao de resultados
deve ser feita com base em indicadores de desempenho, garantindo que as mudancgas geradas

pela acdo sejam mensuraveis e alinhadas aos objetivos organizacionais.
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Assim, o Método FCAR se mostra uma ferramenta valiosa para a gestdo
organizacional, pois permite uma abordagem sistematica na resolu¢do de problemas,
promovendo uma cultura de andlise critica e melhoria continua dentro das empresas,

conforma mostrado na Figura 2.

Figura 2- Ferramenta FCAR
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Fonte: elaborado pelo autor.

2.6 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta de gestdo da qualidade utilizada para
priorizar problemas e auxiliar na tomada de decisdes. Baseia-se no principio de Pareto,
formulado pelo economista italiano Vilfredo Pareto no século XIX, que observou que 80%
das consequéncias advém de 20% das causas. Essa relagcdo, conhecida como Regra 80/20, ¢
amplamente aplicada na administracdo e na engenharia da qualidade, conforme mostrado na

Figura 3.
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Figura 3- Grafico de Pareto

LEI DE PARETO

Acoes Resultados

20% das acdes sao responsaveis por 80% dos resultados

Fonte: elaborado pelo autor.

Segundo Juran (1954), um dos pioneiros na aplicagdo do principio de Pareto na gestdo
da qualidade, essa ferramenta permite que gestores foquem nos problemas mais criticos,
otimizando recursos e esforcos. O diagrama ¢ uma representacdo grafica que classifica os
problemas em ordem decrescente de frequéncia ou impacto, destacando os fatores mais
significativos. A identificagdo das causas predominantes permite a implementacdo de agdes
corretivas mais eficazes e o direcionamento adequado de investimentos.

De acordo com Montgomery (2009), o Diagrama de Pareto ¢ frequentemente utilizado
em conjunto com outras ferramentas de qualidade, como o Diagrama de Causa e Efeito e o
ciclo PDCA, para aprimorar processos produtivos e reduzir desperdicios. Sua aplicagdo ¢
comum em diversas areas, incluindo manufatura, satde, servigos e até mesmo na gestdo
publica, auxiliando na melhoria continua e na identificacdo das causas raiz dos problemas
organizacionais. A metodologia possibilita a otimizagdo dos recursos, promovendo maior
eficiéncia operacional e contribuindo para a exceléncia nos processos internos.

A construgdo do Diagrama de Pareto segue algumas etapas fundamentais: coleta de
dados, categorizagdo dos problemas, ordena¢do das ocorréncias de forma decrescente, calculo
dos percentuais acumulados e, finalmente, a representagcao grafica. Segundo Slack, Chambers
e Johnston (2010), essa abordagem permite uma analise visual clara e objetiva, facilitando a
identificagdo das areas que requerem maior atencdo. Além disso, a interpretacdo correta do
diagrama possibilita a implementacdo de estratégias mais assertivas, resultando na reducdo de

desperdicios e no aprimoramento da qualidade dos produtos e servigos.
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A utilizagdo do Diagrama de Pareto apresenta diversas vantagens, incluindo a
facilidade de aplicagdo, a capacidade de oferecer uma visdo estruturada dos problemas e a
priorizagao das agdes de melhoria. No entanto, como qualquer ferramenta, ele também possui
limitagdes. Por exemplo, sua eficacia depende da qualidade e precisdao dos dados coletados.
Além disso, o diagrama identifica as principais causas dos problemas, mas ndo determina
solugoes diretas, sendo necessario complementa-lo com outras metodologias de analise.

Assim, o Diagrama de Pareto se mostra uma ferramenta essencial para a gestdo da
qualidade, pois possibilita a alocacao eficiente de esforcos para a resolugdo dos problemas
mais impactantes. Sua utilizacao contribui significativamente para a melhoria dos processos e
para a tomada de decisdes estratégicas nas organizagdes. Quando bem implementado, o
método auxilia na reducao de custos, no aumento da satisfacao dos clientes ¢ na construcao de

um ambiente organizacional mais produtivo e eficaz.

2.7 5 Porqués

A metodologia dos 5 Porqués ¢ uma ferramenta simples e eficaz para identificacdo da
causa raiz de problemas, amplamente utilizada no gerenciamento da qualidade e na melhoria
de processos. Desenvolvida por Sakichi Toyoda e aplicada no Sistema Toyota de Produgao,
essa técnica consiste na realizagdo de uma sequéncia de perguntas "por qué?", de modo a
aprofundar a investigacdo sobre determinado problema até que sua verdadeira origem seja

identificada (OHNO, 1997), conforme ilustrado na Figura 4.
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Figura 4- Ferramenta 5 Porqués

PROBLEMA

Por qué?

Por qué?

CAUSA RAIZ

Fonte: elaborado pelo autor.

A utilizagdo da técnica dos 5 Porqués permite uma abordagem estruturada para analise
e resolu¢do de problemas, garantindo que solugdes superficiais ndo sejam adotadas. Segundo
Campos (1992), a metodologia auxilia na preven¢do de erros recorrentes e na elaboragdo de
estratégias eficazes para a gestdo de processos. Essa abordagem também estd alinhada as
praticas de melhoria continua, como o ciclo PDCA e o Lean Manufacturing (Lira; Barbosa,
2019).

A principal vantagem desse método ¢ sua simplicidade e acessibilidade, pois ndo exige
ferramentas complexas para sua implementacdo. Além disso, promove um pensamento
analitico e critico dentro das organizacdes, tornando os processos mais eficientes e confidveis
(Pacheco; Moura, 2020).

A aplicacdo da técnica consiste nas seguintes etapas: (1) definir claramente o problema
a ser investigado; (2) perguntar "por qué?" a respeito do problema inicial; (3) para cada
resposta dada, continuar questionando "por qué?", até que a causa raiz seja identificada; (4)
validar a causa raiz com base em evidéncias e dados concretos; e (5) implementar a solugao
apropriada para evitar recorréncia do problema (Ohno, 1997; Braz; Cazini, 2019).

A técnica dos 5 Porqués se destaca como uma ferramenta essencial para analise e

resolucao de problemas, permitindo que as organizagdes aprimorem seus processos € evitem
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falhas recorrentes. Sua aplicabilidade em diversos setores, como manufatura, servigos e

gestao de projetos, demonstra sua relevancia dentro do contexto empresarial.
2.8 Matriz GUT

A Matriz GUT ¢ uma ferramenta amplamente utilizada para auxiliar na priorizagdo de
problemas e na tomada de decisdo dentro das organizacdes. Seu nome deriva dos trés critérios
fundamentais que sdo analisados: Gravidade (G), Urgéncia (U) e Tendéncia (T). A
metodologia busca organizar as demandas de maneira estruturada, permitindo que gestores e
equipes consigam visualizar de forma clara quais questdes devem ser resolvidas primeiro

(Kepner; Tregoe, 1965), conforme ilustrado na Figura 5.

Figura 5- Matriz GUT

IMPORTANCIA=G xU x T

G Gravidade

U Urgéncia

T Tendéncia

Fonte: elaborado pelo autor.

O critério de Gravidade estd relacionado ao impacto que o problema pode causar caso
ndo seja tratado. Questdes altamente graves podem comprometer a qualidade do servigo, a
seguranca dos colaboradores ou até mesmo a continuidade do funcionamento da empresa. Por
1sso, problemas com altos niveis de gravidade devem ser priorizados para evitar danos
significativos (Maximiano, 2011).

A Urgéncia refere-se ao tempo disponivel para agir antes que o problema cause
prejuizos maiores. Algumas situagdes exigem solucdo imediata, enquanto outras permitem um

planejamento mais cuidadoso antes da intervencao. Assim, problemas com maior urgéncia
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devem ser tratados rapidamente para evitar que se tornem mais complexos (Chiavenato,
2014).

O terceiro critério, Tendéncia, estd relacionado a probabilidade de que o problema se
agrave ao longo do tempo. Alguns problemas podem permanecer estaveis por um periodo
prolongado, enquanto outros tendem a piorar se ndo forem solucionados rapidamente. Avaliar
essa perspectiva ajuda a evitar que problemas pequenos se tornem grandes desafios no futuro
(Paladini, 2012).

Para aplicar a Matriz GUT, cada um dos trés critérios recebe uma pontuacao de 1 a 5,
onde 1 representa o menor impacto ¢ 5 o maior impacto. Em seguida, os valores de G, U e T
sdo multiplicados, resultando em uma pontuagdo final para cada problema. Quanto maior for
o resultado da multiplicagdo, maior a prioridade de resolugdo (Slack et al., 2009).

Essa metodologia ¢ bastante flexivel e pode ser aplicada em diversas areas, como
gestdo empresarial, qualidade, manutencgdo industrial, atendimento ao cliente e planejamento
estratégico. O uso da Matriz GUT contribui para um gerenciamento mais eficiente, evitando
que decisdes sejam tomadas de forma subjetiva ou com base apenas na intuigao.

Dessa forma, a Matriz GUT se torna uma aliada essencial para empresas e
profissionais que buscam aprimorar sua capacidade de identificagdo e resolugcdo de
problemas, permitindo um melhor aproveitamento de recursos e maior eficiéncia nos

processos organizacionais.

2.9 Ferramenta SW2H

A ferramenta SW2H ¢ uma metodologia de gestdo amplamente utilizada para
estruturar planos de acdo e facilitar a tomada de decisdes. Seu nome deriva das iniciais de sete
perguntas fundamentais em inglés: What (o que sera feito?), Why (por que sera feito?), Who
(quem fara?), Where (onde sera feito?), When (quando serd feito?), How (como sera feito?) e
How much (quanto custara?). Essa abordagem fornece uma estrutura clara e objetiva para a

organizac¢do de tarefas e o acompanhamento de projetos, conforme a Figura 6.
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Figura 6 - Ferramenta SW2H
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Fonte: elaborado pelo autor

Segundo Campos (2018), o SW2H permite que gestores detalhem cada aspecto de um
plano de agdo, garantindo que todos os envolvidos compreendam suas responsabilidades e
objetivos. Ao responder a essas sete perguntas, ¢ possivel estruturar um planejamento
eficiente, minimizar riscos € aumentar a transparéncia na execucao das atividades. Além
disso, a metodologia auxilia na identificagdo de gargalos e oportunidades de melhoria dentro
das organizacdes.

De acordo com Kerzner (2022), o SW2H ¢ frequentemente utilizado em conjunto com
outras metodologias de gestdo, como o PMBOK e o Scrum, para aprimorar o planejamento e
a execugdao de projetos. Sua aplicagdo ¢ comum em diversas areas, incluindo manufatura,
servicos, administragdo publica e até mesmo na gestdo de processos de inovacdao. A
ferramenta possibilita uma melhor alocagdo de recursos, permitindo que as decisdes sejam
baseadas em informacdes concretas e estruturadas.

A implementacdo do 5SW2H segue algumas etapas fundamentais: defini¢do dos
objetivos do plano de agdo, identificagdo das atividades necessarias, atribuicao de
responsabilidades, estabelecimento de prazos, detalhamento dos processos de execucdo e
estimativa dos custos envolvidos. Segundo Slack, Brandon-Jones e Johnston (2021), essa
abordagem possibilita uma visdo clara e organizada das agdes a serem realizadas, reduzindo

incertezas e promovendo maior eficiéncia operacional.
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A utilizagdo do SW2H apresenta diversas vantagens, como a simplicidade de
aplica¢do, a flexibilidade para diferentes contextos organizacionais e a capacidade de fornecer
uma visdo estruturada do planejamento. No entanto, sua eficacia depende diretamente da
qualidade das informagdes levantadas e da capacidade da equipe em responder de forma
objetiva a cada uma das questdes. Além disso, o SW2H ndo propde solugdes diretas para os
problemas identificados, sendo necessario complementd-lo com outras metodologias de
analise e gestao.

Assim, o0 SW2H se mostra uma ferramenta essencial para o gerenciamento de projetos
e a melhoria continua dos processos organizacionais. Quando bem implementado, contribui
para a tomada de decisdes mais assertivas, reduzindo desperdicios e otimizando a utilizagao
dos recursos disponiveis. Seu uso permite maior alinhamento estratégico dentro das empresas,
promovendo eficiéncia operacional e aumentando a probabilidade de sucesso na execugao dos

planos de agdo.
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3 METODOLOGIA

3.1 Classificacao da Pesquisa

Quanto a classificagdo da pesquisa, este estudo caracteriza-se como uma pesquisa
aplicada, uma vez que tem como objetivo a proposicdo de melhorias em um contexto
organizacional real. No que se refere a abordagem, trata-se de uma pesquisa quali-
quantitativa, pois combina a analise qualitativa dos processos com a avaliagdo quantitativa de
indicadores de desempenho.

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa ¢ classificada como exploratoria e descritiva,
uma vez que busca compreender o problema estudado e descrever as caracteristicas do
processo analisado. Quanto aos procedimentos técnicos, adotou-se o método de estudo de
caso, aplicado em uma empresa do setor de atendimento ao cliente.

A coleta de dados foi realizada por meio de pesquisa bibliografica, analise documental
e levantamento de indicadores operacionais, permitindo uma analise consistente dos

resultados obtidos.

3.2 Caracterizacio da Empresa

A presente pesquisa foi realizada nas instalagdes de uma empresa de telecomunicagdes
situada na cidade de Fortaleza, no estado do Ceard. A organiza¢do se destaca no setor por
oferecer um amplo e diversificado portfolio de produtos e servicos, sendo a distribuicao de
internet por meio da tecnologia de fibra dptica sua principal area de atuagdo. Esse modelo de
tecnologia proporciona maior velocidade, estabilidade e qualidade na transmissdo de dados,
permitindo atender as crescentes demandas do mercado.

Além disso, ¢ relevante ressaltar que a empresa possui uma carteira de clientes
diversificada, atendendo tanto pessoas fisicas quanto institui¢des de grande porte, como
empresas privadas, bancos e 6rgdos governamentais. Esse perfil de atuagdo permite a
corporagdo consolidar sua posicdo no mercado, ampliando sua participagdo no setor de

telecomunicagdes por meio de solugdes inovadoras e infraestrutura de alta performance.
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3.3 Procedimentos Metodologicos

O horizonte temporal selecionado para a analise dos dados anteriores a pesquisa,
utilizado como base para comparagado e avaliagdo da evolugao do projeto, abrangeu o periodo
de agosto de 2023 a fevereiro de 2024. Esse intervalo de tempo foi escolhido estrategicamente
para permitir uma visdo abrangente das condi¢des iniciais do processo, identificando padroes,
tendéncias e desafios enfrentados pela empresa ao longo desse periodo.

Durante essa fase, foram constatadas diversas dificuldades no desenvolvimento do
processo estabelecido pela organizagdo, o que impactou diretamente a eficiéncia operacional e
a qualidade dos servigos prestados. Além disso, verificou-se um aumento significativo no
volume de reclamagdes registradas tanto por clientes quanto por supervisores, evidenciando a
necessidade de acgdes corretivas e aprimoramentos para garantir maior satisfacdo dos
envolvidos e a melhoria dos resultados da empresa.

Diante desse cenario desafiador, no periodo compreendido entre 21 de agosto de 2023
e 1° de fevereiro de 2024, foram aplicadas diversas ferramentas da qualidade como parte de
uma estratégia estruturada para otimizar os resultados e enfrentar os problemas identificados.
A implementacdo dessas metodologias teve como objetivo ndo apenas minimizar os impactos
negativos das falhas processuais, mas também estabelecer uma cultura de melhoria continua
dentro da organizagdo, promovendo maior eficiéncia, organizacdo e controle das atividades
realizadas.

Assim, essa iniciativa se mostrou fundamental para superar as adversidades
encontradas, fortalecendo a capacidade da empresa de lidar com desafios e garantir um
ambiente operacional mais eficiente. Além disso, ao investir em melhorias baseadas em
ferramentas da qualidade, a organiza¢do refor¢a seu compromisso com a exceléncia e a
satisfacdao de seus clientes, consolidando-se cada vez mais como uma referéncia no setor de
telecomunicacgoes.

Antes da apresentacdo dos resultados, ¢ importante visualizar de forma organizada as
etapas que compdem o desenvolvimento deste estudo. Assim, o fluxograma apresentado na
Figura 7 demonstra, de maneira sequencial e estruturada, todas as fases realizadas durante a
pesquisa, desde a identificagdo do problema até a proposi¢ao das melhorias. Esse recurso
busca facilitar a compreensao do percurso metodoldgico adotado, permitindo uma visdo geral

clara e objetiva do processo investigativo.
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Figura 7- Etapas do Trabalho
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.1 Etapa 1(Fato e Causa) — Diagndstico e Identificacdo dos Problemas

Nessa etapa, foi possivel identificar os principais pontos criticos do processo de
atendimento e realizar a coleta de dados através do Power BI da empresa. Para aprofundar a
compreensdo das causas subjacentes aos resultados insatisfatorios, foram realizadas reunides
com o0s gestores responsaveis pelas operagoes.

Esses encontros foram essenciais para promover discussdes sobre a problematica
observada, levantar hipoteses sobre as causas dos desvios e definir a necessidade de
reestruturacdo de algumas praticas operacionais. A partir dessas reunides, obteve-se uma
visdo mais clara das falhas existentes, tanto nos procedimentos quanto na comunicagdo entre

as equipes envolvidas.

3.3.2 Etapa 2 (A¢do) — Aplicacdo das Ferramentas da Qualidade

Com base nas informacdes quantitativas e qualitativas obtidas nas etapas anteriores,

foram aplicadas ferramentas da qualidade para auxiliar na priorizagdo e na identificacdo das

causas-raiz dos problemas.
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A primeira ferramenta utilizada foi o método dos 5 Porqués, aplicado a partir dos
questionamentos levantados nas reunides com os gestores. Essa técnica permitiu compreender
de forma estruturada as origens dos principais problemas enfrentados pela operagao,
direcionando o foco das acdes corretivas.

Em seguida, foi aplicado o Diagrama de Pareto, no qual as ocorréncias foram
categorizadas conforme o tipo de problema, sendo calculadas suas frequéncias e porcentagens
acumuladas. Com base nesses dados, elaborou-se o grafico de Pareto, permitindo identificar
as causas mais relevantes aquelas responsaveis por 80% dos efeitos negativos observados.
Essa analise foi realizada com o auxilio do software Microsoft Excel.

Outra ferramenta utilizada foi a Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). Por
meio dessa matriz, os problemas foram classificados e pontuados em uma escala de 1 a 5 por
um grupo focal composto por supervisores. O produto das trés variaveis (GxUxT)
possibilitou priorizar de forma objetiva os problemas que demandavam agdes imediatas,

direcionando o plano de acdo para as causas mais criticas.

3.3.3 Etapa 3 (A¢do) — Elaboragdo do Plano de A¢do

Ap6s a identificagdo e priorizagdo das causas dos problemas, foi elaborada a
estruturacao do plano de agdo. Essa etapa teve como finalidade definir as medidas corretivas e
preventivas necessarias para solucionar as causas identificadas e evitar sua reincidéncia.

Cada acdo foi descrita e detalhada utilizando a ferramenta SW2H, que consiste em
responder as seguintes questdes: What (O que sera feito), Why (Por que serd feito), Where
(Onde sera feito), When (Quando sera feito), Who (Quem sera o responsavel), How (Como
sera feito) e How much (Quanto custard). Essa abordagem possibilitou uma visdo clara e
organizada sobre a execu¢do das atividades, bem como o estabelecimento de prazos e

responsaveis definidos.

3.3.4 Etapa 4 (A¢do) — Implementacio e Monitoramento

Com o plano de agdo definido, iniciou-se a fase de implementagdo e monitoramento
das solugdes propostas. Essa etapa teve como objetivo assegurar que as agdes fossem
executadas conforme o planejado e que seus resultados fossem acompanhados de forma

sistematica.
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Foi implantado um sistema de monitoramento de chamados, que permitiu acompanhar
o desempenho individual dos atendentes e verificar o cumprimento dos procedimentos
padronizados, tanto no inicio quanto no encerramento de cada atendimento.

Além disso, identificou-se a necessidade de treinamentos e processos de onboarding
para os novos colaboradores, garantindo o alinhamento das praticas operacionais e a
manuten¢do da qualidade no atendimento.

Foram também instituidas reunides de acompanhamento quinzenais com oS
responsaveis pelas agdes, para atualizagdo do status e andlise de indicadores, bem como
reunides mensais com o0s gestores, com o objetivo de revisar os resultados alcangados e

propor ajustes sempre que necessario.

3.3.5 Etapa 5 (Resultado) — Andlise dos Resultados

A tltima etapa consistiu na analise dos resultados obtidos apos a implementacao das
acdes corretivas. Esse processo teve como objetivo avaliar o impacto das melhorias aplicadas
e validar a efetividade das mudancas.

Foi realizada uma comparacdo entre os periodos pré e pods-implementagdo,
considerando os indicadores de desempenho selecionados. Essa andlise possibilitou calcular
variacdes percentuais e médias, permitindo mensurar de forma objetiva o avanco obtido apos
a aplicacdo das melhorias.

Além da andlise quantitativa, foi conduzida uma avaliacdo qualitativa, com a
realizagdo de entrevistas e coleta de feedback junto aos usudrios e operadores. Essa etapa
buscou compreender a percepgao das equipes sobre as mudangas realizadas, identificando se

houve melhora na qualidade dos atendimentos e na eficiéncia dos processos internos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Antes de avancarmos para as discussdes e resultados deste estudo, ¢ importante
compreender o que a ferramenta FCAR representa e como ela estrutura a analise realizada. A
etapa Fato consiste em retomar e descrever o problema central, evidenciando porque o
objetivo inicialmente estabelecido ndo foi alcangado. Em seguida, a etapa Causa busca
identificar e analisar os motivos que deram origem aos fatos observados. Na etapa Ac¢ao, sdo
apresentadas as medidas adotadas para eliminar ou reduzir as problematicas identificadas,
incluindo as ferramentas aplicadas ao longo do processo. Por fim, na etapa Resultado,
sistematizam-se os efeitos das agdes implementadas, permitindo verificar os avangos obtidos

e a efetividade das intervengoes realizadas.

4.1 Etapa Fato

Considerando que a empresa analisada neste estudo atua como fornecedora de servigos
e produtos, a identificacdo da problemdtica surgiu a partir da comunicagdo direta entre
colaboradores e clientes, realizada por meio de chamadas de voz, chats e e-mails. Além disso,
houve um aumento significativo nas reclamagdes internas por parte dos supervisores, que
relataram a recorréncia de chamados com erros considerados inaceitaveis dentro do fluxo
operacional estabelecido pela organizacao.

Essa situacdo resultou em um alto volume de reclamacdes repetitivas e feedbacks
negativos, ndo apenas por parte dos clientes finais, mas também de outras liderangas internas,
que identificaram falhas no cumprimento das diretrizes € nos processos de atendimento e
resolucdo de demandas. O impacto dessas inconsisténcias gerou insatisfacdo generalizada e
evidenciou fragilidades no fluxo de trabalho da empresa, comprometendo a qualidade dos
servicos prestados e a eficiéncia das operacoes.

Diante desse cenario, tornou-se evidente que a principal questdo a ser abordada estava
relacionada a auséncia de um monitoramento eficaz dos chamados, o que resultava no
descumprimento dos prazos estipulados para as partes entregaveis dos projetos. A falta de um
acompanhamento estruturado das demandas levou a atrasos recorrentes, impactando
diretamente a percepcao de confiabilidade da empresa perante seus clientes e comprometendo
a fluidez dos processos internos.

Portanto, a necessidade de implementar um sistema de controle mais rigoroso e

eficiente para o gerenciamento dos chamados tornou-se indispensavel. A adogdo de
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metodologias e ferramentas adequadas poderia contribuir significativamente para minimizar
falhas, garantir maior previsibilidade nos prazos e aprimorar a comunicagdo entre os setores
envolvidos. Dessa forma, além de corrigir as deficiéncias observadas, a empresa teria a

oportunidade de elevar seus padrdes de qualidade e fortalecer sua posicao no mercado.

4.2 Etapa Causa

Na fase subsequente do procedimento adotado, realiza-se uma investigagao detalhada
das causas que contribuiram para a ocorréncia do fendmeno em questdo. Esse processo inicia-
se com a coleta sistematica de evidéncias que sustentem a defini¢do do problema. Para tanto,
foram reunidos os principais indicadores pertinentes as atividades realizadas dentro da
empresa, que foram entdo organizados e apresentados por meio de uma tabela. Esses dados
foram avaliados nos quatro meses que antecederam o inicio do desenvolvimento deste estudo.

Antes de apresentar os dados atuais, ¢ fundamental contextualizar o cendrio em
relagdo as metas estabelecidas pela empresa para esses indicadores. Na Quadro 1, sao

apresentadas as metas definidas para cada um deles.

Quadro 1 — Metas dos indicadores da empresa.

CSAT
TMR (Tempo | (Pontuacio de Chamados Taxa de TMA (Tempo
Médio de Satisfaciao do Resolvidos no | Retrabalho Médio de
Resolucao) Cliente) Prazo (%) (%) Atendimento)
20 min 85 90% 5% 7 min

Fonte: elaborada pelo autor.

Apods compreender as metas, a Quadro 2 apresenta a situagdo anterior da empresa.
Vale destacar que os dados foram analisados com base nos quatro meses anteriores ao inicio

do desenvolvimento deste estudo.
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Quadro 2 — Cenario anterior dos indicadores da empresa.

TMR CSAT
(T Chamados Taxa de TMA (Tempo
empo =
Meés/Ano Médio d (Pontuagdo Resolvidos | Retrabalho Médio de
édio de : =
. de Satisfaco no Prazo (%) (%) Atendimento)
Resolugdo) | g Cliente)
abril/2023 50 min 62 55% 35% 15 min
maio/2023 49 min 65 56% 32% 14.8 min
junho/2023 48 min 66 57% 30% 14.7 min
julho/2023 49 min 64 54% 30% 14.9 min
agosto/2023 l1h 63 51% 40% 16 min
setembro/2023 47 min 66 58% 27% 14.4 min

Fonte: elaborada pelo autor.

Os dados apresentados evidenciam as dificuldades enfrentadas pela empresa em
diversos aspectos operacionais. Embora tenha sido observada uma leve melhora no tempo de
resolugdo de chamados, essa melhoria foi insuficiente para gerar um impacto significativo nas
métricas gerais, especialmente quando comparada aos potenciais beneficios que a monitoria e
os treinamentos poderiam proporcionar. O Customer Satisfaction Score (CSAT) também
apresentou uma leve tendéncia de alta, mas ainda permanece abaixo do esperado, indicando
que a satisfacdo dos clientes ndo estd completamente atendida.

Além disso, a quantidade de chamados resolvidos dentro do prazo estipulado continua
baixa, sem registrar mudangas significativas. A elevada taxa de retrabalho, por sua vez,
sinaliza ineficiéncias no processo de atendimento, o que ndo apenas compromete a
produtividade da equipe, mas também afeta negativamente a experiéncia do cliente. O tempo
de atendimento, que ja ¢ consideravelmente elevado, reflete a falta de agilidade e eficiéncia
nos processos operacionais da empresa.

Particularmente no més de agosto, observou-se um aumento significativo nos
indicadores de desempenho. Esse fenomeno, porém, ndo ocorre de maneira isolada; situagdes
adversas, como uma simples queda de energia, podem gerar um backlog de chamados que

triplica em um curto espaco de tempo. Um exemplo claro disso ocorreu no dia 15 de agosto,
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quando um apagdo afetou todo o pais, intensificando as dificuldades ja existentes e revelando
vulnerabilidades nos sistemas de atendimento.

Diante desse cenario, torna-se evidente a necessidade de intervengdes estratégicas que
ndo apenas abordem as causas das ineficiéncias, mas também promovam um ambiente de
trabalho mais dindmico e responsivo as demandas dos clientes. Investir em treinamentos,
aprimorar processos ¢ fortalecer a comunicag@o interna sao passos cruciais para reverter essa

situagdo e elevar a qualidade do atendimento prestado.

4.3 Cinco Porqués

A partir das reunides realizadas com os diretores e da andlise do processo de
atendimento, foram identificados questionamentos recorrentes relacionados ao desempenho
operacional. Entre os principais pontos levantados, destacaram-se as reclamacdes dos clientes
quanto ao encerramento de chamados sem a devida resolucdo, a lentiddo no atendimento e a
inadequacao do processo, associada a insuficiente qualificagdo técnica dos analistas.

Essas questdes geraram preocupacdo entre os gestores da area e passaram a ser
frequentemente discutidas nas reunides de acompanhamento. Diante desse cenario, optou-se
pela aplicacao da ferramenta dos 5 Porqués sobre os principais problemas identificados, com
0 objetivo de investigar suas causas-raiz € identificar oportunidades de melhoria. A anélise foi
conduzida a partir de questionamentos sucessivos relacionados a cada problema, permitindo
uma compreensdo mais aprofundada das falhas do processo e subsidiando a definicdo de

acoes corretivas, conforme apresentado na Quadro 3.
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Quadro 3 — Causas identificadas

5 Porques
=
s
=
a8
= .
% |Chamados encerrados sem a devida Alta taxa de turnover de
= [ g . . o
O |resolucdo Lentiddo no atendimento  |fimciondrios
e | Falta de documentagdo acessivel para os | Analistas ndo estavan Insatisfagdo com as condigdes de
colaboradores atendendo as ligagdes trabalho e beneficios oferecidos

Falta de fiscalizacédo do
Falta de suporte técnico adequado atendimento ao cliente

20

Porqué |Porqué |Porqué Porqué (Porqué

Falta de treinamentos para preparacdo dos
colaboradores (onboarding)

3e

4°

=
L F)

Fonte: elaborada pelo autor.

4.4 Matriz GUT

Em seguida, foi empregada a ferramenta Matriz GUT para avaliar a gravidade, a
urgéncia e a tendéncia de cada causa identificada. Essa abordagem estruturada possibilitou
uma analise mais profunda das questdes levantadas, permitindo priorizar aquelas que
demandam aten¢do imediata. A Matriz GUT, ao classificar os problemas em termos de
gravidade e urgéncia, destacou quais aspectos eram mais criticos e poderiam impactar
negativamente a satisfacao dos clientes e a eficiéncia operacional da empresa.

Com essa avaliacdo, a equipe pdde direcionar esforcos de maneira mais eficaz na
resolugdo dos problemas, garantindo que as agdes corretivas fossem implementadas de forma
estratégica. A priorizagdo nao apenas facilitou o gerenciamento dos recursos disponiveis, mas
também contribuiu para um ambiente de trabalho mais organizado e proativo. Dessa forma, a
utilizacdo da Matriz GUT se revelou fundamental para o desenvolvimento de solugdes que
atendessem as necessidades reais da operacdo e melhorem a experiéncia do cliente, conforme

ilustrado na Quadro 4.
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Quadro 4 — Gravidade e urgéncia dos problemas.

GUT (G x
Problema/Causa Gravidade|Urgéncia|Tendéncia|U x T)
1. Chamados encerrados sem a devida
resolucio
Causa: Falta de treinamentos para preparagao
dos colaboradores (onboarding) 5 4 4 80
2. Lentidao no atendimento
Causa: Falta de fiscalizagdo do atendimento ao
cliente 5 5 3 75
5. Alta taxa de turnover de funcionarios
Causa: Insatisfagdo com as condigdes de
trabalho ¢ beneficios oferecidos 5 4 3 60

Fonte: elaborada pelo autor.

E evidente que o atendimento de baixa qualidade representa uma problematica que
requer atencdo prioritaria. Essa questdo, aliada a dificuldade em resolver problemas técnicos
de forma eficaz e a elevada taxa de turnover de funciondrios, cria um ciclo vicioso que
compromete a eficiéncia da operacao e a satisfacdo do cliente.

Um atendimento inadequado ndo s6 gera insatisfacdo entre os clientes, mas também
pode levar a um aumento no volume de chamados, tornando o trabalho dos analistas ainda
mais desafiador. A falta de solugdes rapidas e eficazes para os problemas técnicos agrava essa
situagdo, pois os clientes se tornam cada vez mais frustrados com a percepcao de que suas
necessidades ndo estdo sendo atendidas de forma adequada.

Além disso, a alta taxa de turnover de funcionarios contribui para a instabilidade da
equipe e para a perda de conhecimento critico. Quando colaboradores experientes deixam a
organizagdo, 0 tempo necessario para treinar novos funcionarios e integra-los a cultura da
empresa pode afetar negativamente a qualidade do atendimento. Portanto, ¢ crucial abordar
esses trés aspectos de maneira integrada, implementando estratégias que melhorem a
capacitacdo dos analistas, incentivem um ambiente de trabalho positivo e promovam a

reten¢ao de talentos.
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Através da andlise e interven¢do nessas areas, sera possivel ndo apenas aprimorar a
qualidade do atendimento, mas também construir uma base solida para o desenvolvimento

sustentavel da equipe e a satisfacdo continua dos clientes.

4.5 Diagrama de Pareto

A empresa tem enfrentado dificuldades operacionais em diversas areas, principalmente
no atendimento ao cliente. O ponto de partida foi a necessidade de melhorar o desempenho
nas operagoes e identificar as principais causas que impactam a qualidade do servigo prestado.
Desse modo, apds a aplicagdo da Matriz GUT, foi utilizado o Diagrama de Pareto para
confirmar os dados levantados e organizar a priorizagcdo das causas mais relevantes. Para isso,
foi necessario reunir informagdes consistentes sobre os problemas operacionais.

e A apuracdo dos dados envolveu diferentes abordagens, garantindo uma visao
completa e realista dos desafios enfrentados. Dentre as principais agodes
adotadas, destacam-se:

e Anadlise de Relatérios de Atendimento: Foram revisados os registros de
chamados e os feedbacks dos clientes para identificar falhas na resolucdo dos
problemas.

e Dados de Recursos Humanos: Foram analisadas as taxas de turnover e os
principais motivos de desligamento dos funciondrios, considerando entrevistas
de saida.

e Observacdo de Processos: Supervisores acompanharam o fluxo de atendimento
para identificar gargalos e ineficiéncias operacionais.

e Pesquisas Internas com Colaboradores: Aplicou-se um questionario para
compreender as dificuldades enfrentadas pelos funcionérios e medir seu nivel
de satisfagao.

e Feedback dos Gestores: Foram realizadas reunides com lideres da empresa para
validar os dados coletados e entender causas subjacentes dos problemas
apontados.

Com base na analise, identificou-se que os principais problemas enfrentados eram
chamados encerrados sem a devida resolucdo, lentidao no atendimento e alta taxa de turnover

de funciondrios. O Diagrama de Pareto demonstrou que os dois primeiros problemas
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somavam aproximadamente 72% do impacto total, confirmando que deveriam ser priorizados
para solucdes imediatas.

A utilizacao da Matriz GUT em conjunto com o Diagrama de Pareto possibilitou uma
analise estratégica, garantindo que os esforgos fossem direcionados para os problemas mais
criticos. Com isso, a empresa pode adotar medidas assertivas para melhorar a eficiéncia

operacional, a satisfagdo dos clientes e o bem-estar dos colaboradores.

Grafico 1 — Problemas no Call Center da empresa.

Diagrama de Pareto - Problemas no Call Center
80 100% - ==, 100
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Fonte: elaborado pelo autor.

4.6 Plano de Acao

Apds uma andlise cuidadosa dos resultados obtidos com a aplicagdo das metodologias
dos 5 Porqués e da Matriz GUT, foi elaborado o esbogo do plano de acdo. Essa fase foi
crucial para identificar as causas raizes dos problemas e priorizar as acdes necessarias para
sua resolucao. Com o objetivo de garantir uma abordagem sistematica e eficaz, optou-se pela
adocdo da ferramenta SW2H como suporte estrutural para o desenvolvimento do plano.
Conforme evidenciado na Quadro 05 deste estudo, o uso da ferramenta SW2H permite a
visualizagdo de maneira organizada das etapas do plano de agdo, designando
responsabilidades, prazos e recursos envolvidos. Dessa forma, o esboco do plano de agdao nao

se limita apenas a identificar solugdes, mas também a criar um roteiro pratico para sua
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implementagdo, aumentando as chances de sucesso na melhoria do atendimento e na

resolugdo dos problemas técnicos identificados.



Quadro 5 — Plano de acao.

47

What? Why? Where? When? Whe? How? How much?
O que? Por que? Onde? Quando? Quem? Como? Quanto?
~ Para ter um acompanhamento e
Adoc¢ao de um software para o . . .
X . monitoramento do atendimento, |Na sede da Comprando a licenga da | Valor de custo do
monitoramento do atendimento . . . . set/23 | Empresa
. além de identificar o que precisa |empresa plataforma software
ao cliente
ser melhorado no processo.
A partir da realiza¢do do Mapeamento dos pontos
Melhora do processo de monitoramento, deve-se realizar |Na sede da set/23 Assistente de criticos, criacdo de um | Salario mensal do
atendimento ao cliente a adaptacao de acordo com as empresa qualidade documento de melhoria |assistente
dificuldades identificadas. do processo.
Para apresentar os métodos e as
ferramentas utilizadas pela . -
. P Na sede da Assistente de , . Salario mensal do
Treinamento estruturados empresa, preparando 0s novos ago/23 . Através do onboarding .
. empresa qualidade assistente
integrantes para ter uma melhor
inclusdo dentro da mesma.
. Por meio de bonus,
- Para valorizar o trabalho dos A
Criagao de um programa de S Na sede da prémios ou outras Valor do Custo do
. funcionarios e aumentar a out/23 | Empresa
reconhecimento o empresa formas de programa
motivagao. .
reconhecimento.

Fonte: elaborado pelo autor
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Quadro 6 — Causas X Acodes

Causas Acgoes
Adogao de um software para o
Lentidao no atendimento monitoramento do atendimento ao
cliente
Chamados encerrados sem a Melhora do processo de atendimento
devida resolucao ao cliente

Chamados encerrados sem a

. ~ Treinamento estruturados
devida resolucao

Alta taxa de turnover de Criagao de um programa de
funcionarios reconhecimento

Fonte: Elaborada pelo autor.

A aplicacdo da metodologia SW2H mostrou-se altamente eficaz na elaboracdo de
solugdes objetivas e precisas para os desafios abordados neste estudo. Uma das principais
decisdes foi a integragdo de um software para o monitoramento do atendimento ao cliente,
que desempenha um papel crucial na avaliagdo do desempenho dos agentes. Esse sistema
permite identificar 4reas que necessitam de melhorias no servigo prestado, garantindo uma
abordagem mais assertiva ¢ fundamentada.

Com base nas informacdes coletadas durante o monitoramento, foi implementado um
conjunto de aprimoramentos no processo de atendimento ao cliente. Esses aprimoramentos
tém como objetivo assegurar a entrega de um servigo de alta qualidade, atendendo as
expectativas dos clientes de maneira eficiente. Em setembro de 2023, foi realizada a
implantacao do software, que inclui um checklist detalhado com os principais pontos a serem
analisados nas ligagdes e chats realizados pelos analistas. Este checklist abrange habilidades
de relacionamento, competéncias técnicas e comportamentais, além de uma analise em pontos
que impactam diretamente a imagem da empresa.

Através desse monitoramento rigoroso, cada analista recebe uma nota referente ao seu
atendimento, permitindo a identificagdo dos principais erros e as razdes por tras deles. Essa
analise foi fundamental para a realizagdo de treinamentos direcionados a equipe,
possibilitando uma melhoria continua nas praticas de atendimento.

O primeiro onboard da equipe também ocorreu em setembro, representando uma
inovacdo significativa. A realizacdo desse treinamento se mostrou extremamente benéfica,
resultando em um notavel desenvolvimento das habilidades dos funcionarios que
participaram, em comparag¢do com aqueles que ndo tiveram essa oportunidade. A margem de
erro na prestagao do atendimento foi reduzida em quase 40%, evidenciando a eficacia do

treinamento.
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Além disso, reconhecendo a importancia de manter os colaboradores motivados e
engajados, com isso foi criada uma estratégia de incentivo a permanéncia na empresa. Essa
estratégia inclui a premiagdo para aqueles que alcancarem metas, a organizagdo de gincanas ¢
comemoracdes em datas comemorativas, além da promoc¢do de cursos e oportunidades de
destaque dentro da empresa. Essas iniciativas ndo apenas aumentaram o engajamento da
equipe, mas também fomentaram um maior senso de pertencimento entre os colaboradores,
resultando em uma significativa diminui¢do da taxa de turnover e uma maior preocupagao em
alcancar as metas de cada indicador. Os funcionarios passaram a se sentir mais valorizados e
reconhecidos, o que contribuiu para um ambiente de trabalho mais positivo e colaborativo.

Apds a implantagdo do plano de agdo na empresa, observou-se uma melhoria
significativa nos indicadores de desempenho ao longo de seis meses. Essa evolucdo nao
apenas reflete o impacto positivo das estratégias implementadas, mas também destaca a
importancia do comprometimento da equipe em adotar as novas praticas. Pode-se perceber
pelos dados da Quadro 7.

Quadro 7 — Cenario dos indicadores atual apds os estudos aplicados.

TMR CSAT Chamados
Taxa delTMA (Tempo
(Tempo (Pontuacio de|Resolvidos
Més/Ano Retrabalho |[Médio de
Médio de|Satisfacdo do|no Prazo
(%) Atendimento)
Resolucao) |[Cliente) (%)
outubro/2023 |46 min 65 58% 28% 14 min
novembro/2023 44 min 75 65% 24% 13.7 min
dezembro/2023 |49 min 65 56% 29% 14.5 min
janeiro/2024 |40 min 70 69% 25% 13 min
fevereiro/2024 |35 min 76 71% 21% 10 min
mar¢o/2024 30 min 79 77% 15% 9 min

Fonte: elaborado pelo autor.
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Para melhor visualizagdo dos resultados, a Quadro 8 apresenta o comparativo entre o

cenario anterior € o cendrio atual, considerando as metas estabelecidas pela empresa.

Quadro 8- Cenario anterior x Cenario atual x Meta

Indicador

Cenario Anterior (abr/23 —

Cenario Atual (out/23 —

Meta

TMR (Tempo Médio
de Resolucao)

set/23)

Entre 47 mine 1 h

mar/24)

Entre 30 min € 49 min

CSAT (Satisfacao do

Cliente) Entre 62 e 66 Entre 65 ¢ 79
Chamados

Resolvidos no Prazo | Entre 51% e 58% Entre 56% e 77%
(%)

Taxa de Retrabalho| o000 o 400 Entre 15% e 29%

(%)

TMA (Tempo Médio
de Atendimento)

Entre 14,4 min € 16 min

Entre 9 min e 14,5 min

Fonte: elaborado pelo autor.

20 min

85

90%

5%

7 min
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos no presente trabalho conforme ilustrado na tabela 7 evidenciam
uma reducao gradual no tempo de resolugdo dos atendimentos, o que indica que as praticas de
monitoramento e os treinamentos realizados tém um impacto positivo na capacidade dos
atendentes em solucionar problemas de forma mais 4gil e eficiente. Este avango ¢ corroborado
pelo aumento consistente do Net Promoter Score (NPS), que reflete uma melhora substancial
na qualidade do atendimento prestado. Além disso, a porcentagem de chamados resolvidos
dentro do prazo apresentou um aumento significativo, alcangando 77% em marco de 2024,
um resultado que demonstra a eficacia das estratégias adotadas.

Outro ponto a ser destacado ¢ a drastica reducdo na taxa de retrabalho apos a
implementagao das melhorias propostas. Essa diminui¢do indica uma menor ocorréncia de
erros, 0 que, por sua vez, contribui para a otimizagao dos processos internos. O tempo médio
de atendimento também foi reduzido, sugerindo que os atendentes estdo conseguindo
gerenciar as demandas de maneira mais eficiente, resultando em um fluxo de trabalho mais
agil.

Um panorama mais detalhado revela que, no més de outubro, todos os indicadores
mostraram melhora em comparacao ao més de setembro. Esse avanco pode ser diretamente
atribuido aos treinamentos intensivos e as monitorias de atendimento, acompanhados dos
feedbacks fornecidos, que juntos contribuiram para a capacitacdo dos colaboradores. Esse
processo de aprendizado continuo demonstrou ser fundamental para a evolugdo dos
resultados. No entanto, em dezembro, observou-se uma queda nos indicadores. Essa piora
pode ser explicada pela instabilidade da rede de internet e pelas frequentes quedas de energia,
que desconfiguraram os equipamentos e geraram um aumento significativo no numero de
chamados, complicando ainda mais a situagao.

As andlises das monitorias revelaram que um dos principais motivos para a baixa
qualidade do atendimento era a falta de uma capacitagdo bem estruturada para os novos
funciondrios. A auséncia de um programa de treinamento adequado resultou em um ndo
cumprimento dos procedimentos padrdo, o que comprometeu a eficiéncia do atendimento.
Para enfrentar esse desafio, a empresa implementou um plano de capacitacdo que convocou
os colaboradores com desempenhos abaixo do esperado para treinamentos especificos. Isso
garantiu que todos os funciondrios estivessem devidamente preparados e informados sobre os

padroes de atendimento exigidos. Vale ressaltar que, em um ambiente de call center, a
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logistica para o deslocamento dos funcionarios para treinamentos pode ser bastante
desafiadora, o que torna o processo de capacitagdo mais demorado e complexo.

Adicionalmente, foi possivel observar um aumento no engajamento dos funcionarios
apo6s a introdugdao de um programa de reconhecimento, que visa valorizar € recompensar oS
colaboradores pelo seu desempenho. Muitos funciondrios relataram que essa iniciativa trouxe
uma sensa¢dao de valorizagdo e motivacao, resultando em um ambiente de trabalho mais
positivo. Essa mudanca de mindset € crucial para a construcao de uma cultura organizacional
que prioriza o crescimento ¢ o desenvolvimento continuo.

Embora os indicadores ainda nao tenham atingido niveis ideais, ¢ essencial reconhecer
que, levando em consideracdo o cenario anterior ¢ as condi¢des especificas do segmento em
que a empresa opera, as melhorias alcangadas representam um avanco significativo. O
trabalho realizado, com foco em capacitagao e monitoramento, nao s6 melhorou os resultados
numéricos, mas também contribuiu para o desenvolvimento de uma equipe mais coesa,
engajada e preparada para enfrentar os desafios do mercado.

Em suma, os dados obtidos ndao apenas evidenciam a eficacia das agdes
implementadas, mas também apontam para a necessidade de um compromisso continuo com a
capacitagdo ¢ o desenvolvimento profissional dos colaboradores. A trajetoria de evolugdo
observada ao longo dos meses ¢ um indicativo de que, com estratégias bem estruturadas e um

ambiente de trabalho motivador, € possivel alcangar resultados cada vez mais expressivos.
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