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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar um Projeto de Implantacdo para
Tratativas de Nao Conformidades no Servigo de Atendimento Telefénico na Abastec,
empresa de abastecimento, tratamento de agua e esgotamento sanitario. Para isso,
foram consideradas ferramentas da qualidade, bem como levantamento e avaliacao
de dados. A implantacdo de Tratativas de N&o Conformidades no Servico de
Atendimento Telefénico visa minimizar e se possivel eliminar as ndo conformidades

do setor de acordo com o levantamento dos dados feito na organizacao.

Palavras-chave: Tratativa, Nao conformidade, Servigo, Atendimento.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho € um projeto de implantacdo para tratativas de nao
conformidades em uma central de atendimento telefébnico de uma empresa de
tratamento de 4gua, abastecimento e esgotamento sanitario. Mais concretamente
serdo avaliadas por meio de pesquisas, entrevistas e andlise de dados o
desempenho e as dificuldades da unidade de servico responsavel pelo atendimento
telefénico na referida empresa.

A escolha do tema foi motivada pelo amplo crescimento do segmento de
atendimento telefénico e por este segmento depender do fator humano. Mesmo com
todos os recursos tecnoldgicos disponiveis, o fator humano e as ndo conformidades
gque 0 mesmo pode gerar sdo inumeros, porém, acredita-se que por meio de
monitoramento e treinamento e com a utilizacdo das ferramentas corretas pode-se
atingir alto indice de satisfacdo do cliente.

As centrais de atendimento ao cliente surgiram para atender apenas as
reclamacdes de clientes, em cumprimento a lei de Defesa do Consumidor. Ao longo
dos anos as empresas entenderam que o servico de atendimento telefénico seria
muito Gtil na melhoria dos processos e produtos oferecidos, se também recebesse
sugestdes e solicitagcdes destes clientes. Esta visdo impulsionou o crescimento das
Centrais de atendimento telefénico em todo o mundo.

Os meios de comunicacao eletrbnica sdo cada vez mais rapidos, mas ainda ha
guem queira falar, simplesmente falar, interagir com outras pessoas, resolver as
coisas da forma mais primitiva possivel expressando-se, com todos 0s sentimentos
que o envolvem naquele momento, o que deseja, podendo ser um produto,
manutencao técnica ou apenas para esclarecer alguma duvida simples, para qual a
Gnica forma de expressa-la, seria falando.

Para auxiliar a Unidade de Servico de Atendimento Telefénico da empresa no
bom desenvolvimento de suas atividades, o trabalho em questdo desenvolvera um
Projeto de Implantacdo para Tratativas de Nao Conformidades, que possa gerar
controle de qualidade do servico e permita identificar, corrigir e monitorar as falhas,
utilizando ferramentas da Qualidade de maneira pratica, sem engessamento do

processo e que contribuirdo para a melhoria continua do servico.



No decorrer do trabalho estd4 inserida uma breve descricdo da empresa,
explanacdo do diagndstico, incluindo quais métodos foram utilizados para
levantamento de dados e identificacdo das situacées ndo conformes, o referencial
tedrico € parte integrante deste trabalho, contendo o embasamento tedrico sobre
servigos, tratativas e ndo conformidades, além de descricbes das ferramentas da
Qualidade aplicadas no desenvolvimento do texto.

1.1. DESCRICAO DA EMPRESA

A Companhia de Abastecimento do Parana (Abastec) foi fundada em 23 de
janeiro de 1963 com outro nome, que em 1964 foi alterada apds lavrada a escritura.
Inicialmente o objetivo da Companhia era realizar estudos e elaborar projetos
orcamentérios de obras relativas a ampliagdes e novas instalagdes de agua e esgoto
sanitario, a idéia consistia em executar as obras, prestar assisténcia técnica,
administrativa e financeira aos municipios do Parana, porém, em 1972 o objetivo
social mudou de rumo quando a companhia incorporou o departamento de agua e
esgoto do Parana.

A Abastec esta sediada em Curitiba (PR) & Avenida Engenheiro Reboucas, 13,
além de postos distribuidos estrategicamente, por todo Parana. S&o 176 Estacoes
de Tratamento de Agua (ETA) e 225 Estacdes de Tratamento de Esgoto (ETE).

As atividades da Abastec contam com cerca de 6 mil funcionarios, 9,5 milhdes de
habitantes com agua tratada e 6 milhdes com esgotamento sanitario.

Abastec aliou produtividade, rentabilidade e qualidade no servico de
abastecimento e esgotamento sanitario e tem recebido prémios importantes, entre
eles esta presente o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento concedido pela
Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental em 2010.

A missdo da Abastec é, “Prestar servico de Saneamento Ambiental de forma
sustentavel, contribuindo com a melhoria da qualidade de vida”. Sua Visao “Ser uma
empresa de exceléncia, comprometida com a universalizacdo do saneamento
ambiental”.

A Politica da Qualidade da Abastec € buscar permanentemente a exceléncia dos
produtos e dos bens adquiridos tendo como compromissos, promover a melhoria

continua dos processos, cumprir as normas e disposicoes legais, promover o



desenvolvimento e bem estar dos empregados e colaboradores, proporcionar o

crescimento da empresa no mercado.

1.2.

OBJETIVOS

OBJETIVO GERAL

Apresentar um projeto de implantacdo para determinar métodos para tratativas

de nao conformidades no servigo de atendimento telefonico na empresa Abastec.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcancar o objetivo geral propdem-se 0s seguintes objetivos especificos:

Identificar as ndo conformidades com base em entrevista e observacéao direta;
Informar a analise dos problemas identificados a organizacgéo;

Elaborar o planejamento das tratativas utilizando o 5W2H,;

Tracar ac6es de melhoria em conjunto com a organizacao;

Propor a avaliacdo comparativa dos resultados e verificacdo da eficécia;

Orientar padronizacéo da licdo aprendida com as acdes eficazes.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. CONCEITUANDO SERVICO

E de suma importancia primeiramente entender, o que é servico, para soO
entdo aprofundar as bases que servem de sustentacdo ao entendimento do tema.
Consumidores usam em seu cotidiano 0s servigos que estdo em todos os lugares,
interagindo com as acdes de todos a sua volta, sem que se tenha consciéncia disso,
ou ainda no plano individual como enviar uma carta, assistir televisao, ir a igreja, e
consultar um meédico sdo exemplos de consumo de servicos (HOFFMAN e
BATESON, 2003; LOVELOCK e WRIGHT, 2003) dentre as diversas definicbes de

servi¢co, uma muito interessante é apresentada por Gronroos (1995, p. 36):

O servico € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas nao necessariamente, acontece durante as
interacdes entre clientes e empregados de servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida como solugédo ao(s) problema(s)

do(s) cliente(s).

Buscando nas literaturas é possivel encontrar definicbes bastante concisas

sobre servi¢co a exemplo disso, Kotler (1998, p.412) definiu:

Servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e néo resulte na propriedade de nada. Sua produgéo pode ou

ndo estar vinculada a um produto fisico.
Segundo Dantas (2011, p.12):

“...temos que ter em mente que o servico tem assumido, desde o periodo posterior a
Segunda Guerra Mundial, um nivel de importancia tal que tem merecido estudos

cientificos de grande relevéancia por parte de tedricos e organizacfes.”

O servico é definido pelo cliente, segundo Dantas (2011, p.12), “0 servi¢o
trata-se de um fator que agrega valor a qualquer bem”, por ser definido pelo cliente a

mensuracdo da qualidade do servico torna-se muito dificil, pois a prestacdo de
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servicos ndo é um bem fisico, conforme observacdo de Karassawa (2003, p.36-7),
analisando o processo logistico nos servigos turisticos, Fitzsimmons (2010, p.139)
compartilha a mesma opinido quanto a mensuracao da qualidade na prestacdo de
servicos, pois a satisfacdo do cliente com o servico pode ser definida pela
comparacao da percepcdo do servico prestado com as expectativas do servigco
desejado.

Segundo a visdo de Albrecht (1998), a intangibilidade, a inseparabilidade e a
heterogeneidade tornam o servigco perecivel, irreversivel e irreprodutivel, ou seja,
nao pode ser armazenado, ndo pode ser consertado, nem é possivel garantir sua
repeticdo. Aspectos como estes devem ser considerados no relacionamento com o
cliente, pois € fundamental té-los em vista, para que se possam buscar formas de
satisfazé-lo.

O servico é definido pelo cliente, uma pesquisa conduzida pelo Instituto de
Qualidade no Servico e pela Universidade A&M, no Texas, foi comentado por
Leonard J. Berry, em seu livro, DeliveringQuality Service, que revela as cinco
dimensdes na qualidade do atendimento ao cliente: Confianca, Responsabilidade,
Valorizacdo, Empatia e Competéncia. (FORD; MCNAIR e PERRY, 2005, p. 104)

+ CARACTERISTICAS DO SERVICO

Intangibilidade

Os servigos sdo intangiveis por natureza, eles ndo podem ser tocados nem sao
possuidos pelo cliente como nos casos de produtos, a estocagem € impossivel e
sua “producdo” acontece ao mesmo instante em que é entregue ao cliente. O
servico € vivenciado pelo cliente no momento em que ele é prestado, 0 que torna
sua avaliacdo ainda mais complexa, porém, se for executado de acordo com o
planejado, essa complexidade pode ser reduzida.

Da intangibilidade do servico vale ressaltar que o servico ndo resulta na
propriedade de nada (KOTLER, 2000 p.448) podendo estar ou néo ligado ao bem

produzido.
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Heterogeneidade

Os servicos sdo considerados heterogéneos, com caracteristicas bem
especificas, pois seu desempenho é diretamente influenciado tanto por aspectos
técnicos (habilidades, conhecimentos técnicos, materiais) quanto emocionais
(condicbes e caracteristicas psicologicas) por parte do prestador de servico. Os
servicos podem ser considerados variaveis, ja que dependem de quem executa e de

onde sao prestados.

Inseparabilidade

A inseparabilidade ou também chamada simultaneidade é uma caracteristica
peculiar dos servigos, em relacdo aos manufaturados, bens fisicos, isto por que os
servicos sdo inseparaveis de quem os executa ou fornece, de tal forma que o
prestador do servico faz parte do proprio servico (KOTLER E ARMSTRONG, 1993;
SEMENIK E BAMOSSY, 1995, LEVITT, 1985).

O fato de que os servicos sdo produzidos e consumidos ao mesmo tempo,
reforca a caracteristica de simultaneidade, conforme Kotler e Armstrong (1993);
Semenik e Bamossy (1995); faz com que, haja interagéo entre cliente e prestador de
servicos, de tal forma que o cliente também passa a fazer parte do servico e, em

consequéncia deste ato, passe a interferir em sua qualidade.

Perecibilidade

A perecibilidade pode ser considerada uma das caracteristicas mais marcantes
do servico. Os servigcos sdo pereciveis, alguém ja foi capaz de armazenar um
atendimento telefénico? — Segundo Kotler E Armstrong (1993), Semenik e Bamossy
(1995) e Levitt (1985), os servicos sao pereciveis, porque ndo podem ser estocados
para venda ou uso posterior, 0 que pode representar um problema para empresas
prestadoras de servico que lidam com servicos de demanda sazonal. A estrutura
montada para atender os grandes picos certamente tera capacidade ociosa e
estrutura desperdicada com custos elevados de manutencdo, nos momentos de
baixa demanda. Por outro lado se a empresa escolher, estar preparada apenas para

0 minimo necessario, quando a demanda estiver mais elevada prestara um servico
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de baixa qualidade. Com o constante desenvolvimento de tecnologias inovadoras,
atualmente é possivel armazenar registros de atendimento telefénico gravado em
audio e video, proporcionando maior controle de qualidade, desenvolvendo novas
técnicas para os futuros atendimentos.

Dessa Otica, a0 montarem sua estrutura devem considerar as flutuagdes e adotar
estratégias flexiveis para enfrentar cada situagdo, como ressaltam Kotler e
Armstrong (1993), Semenik e Bamossy (1995) e Levitt (1985).

* FATORES QUE INFLUENCIAM OS SERVICOS

O servico de atendimento telefénico, segundo artigo publicado na péagina
eletrdnica do SEBRAE, “é o primeiro elo entre a empresa e o exterior”. Para muitas
organizactes o telefone € a primeira impressdo deixada para o cliente e por muitas
vezes a mais duradoura, a orientacdo e que seja la qual for a politica ou método de
atendimento, o mesmo deve ter sua qualidade controlada.

No local onde o atendimento € prestado as instalag6es devem ter excelente
acustica, evitando que o cliente participe da negociagédo do atendente ao lado e com
isso perca o foco no seu proprio atendimento ou até ser influenciado por respostas
alheias.

O artigo eletrébnico “Um dos primeiros Call Centers do BR-MG”, relata que
muitas empresas poderiam oferecer servicos cada vez melhores em atendimento ao
cliente caso tivessem estrutura fisica adequada e pessoal qualificado, quanto maior
e melhor for o nivel educacional e cultural do pessoal, melhores seréo os resultados
obtidos pela organizacdo, porém o que se conta hoje € com a pluralidade cultural
nas centrais de atendimento, pode se encontrar desde graduados até os que nao
possuem formacado académica, mas, armazenam conhecimentos necessarios para o
desempenho da funcéo, é notorio que esta situacdo néo garante total qualidade na
execucdo do servico, mesmo assim € mantida no esforgo incessante de reducédo do
turnover.

O atendimento telefénico deve ser organizado com roteiro especifico
respeitando sua ordem, iniciando com o conhecimento que cada prestador do
servico deve ter de suas atribuicbes a partir dai partindo para a identificacdo do
cliente, ndo se esquecendo de ouvir o que o cliente deseja e somente depois de

ouvir entdo, falar percebendo se existe alguma necessidade além do que o cliente
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soube expressar, é evidente a acao Taylorista sobre as centrais de atendimento
telefénico, aproximando as rotinas as mesmas usadas nas grandes producgdes,
fragmentando tarefas e impondo hierarquias que nem sempre sdo bem recebidas,

porém esta é a forma mais eficiente na busca de resultados satisfatorios.

2.2. ENTENDENDO O ATENDIMENTO

O atendimento ao publico pode ser definido como qualquer coisa que o
fornecedor possa fazer para reduzir os custos de fornecimento de informacdes e
atendimento a reclamacdes do cliente. Os custos logisticos embutidos, os custos de
operacédo e manutencao e, em muitas categorias de produtos, os custos de perda e
substituicdo geram valor e satisfagdo e, consequentemente, refletem na qualidade
percebida do atendimento. (DANTAS, 2009, p. 25)

Temos que estimular o Feedback dos clientes. Somente saberemos se eles
estdo satisfeitos se eles nos disserem. E, muitas vezes, eles s6 nos dizem se
perguntarmos. Se estamos mesmo dispostos e empenhados em oferecer tal servigo
orientado para o cliente, temos que aprender a estabelecer estratégias que nos
levem a esse objetivo, o0 que implica comprometermo-nos com o desenvolvimento e
oferta de produtos e servigcos de qualidade. Para que isso se faca possivel, temos
qgue ter nossos empregados e colaboradores envolvidos nessa tarefa, além de
cultivar relacionamentos com fornecedores e parceiros bem selecionados e
comprometidos com nossa causa. Em outras palavras, temos que nos desdobrar
para oferecer aos fornecedores a mesma qualidade que queremos oferecer aos
clientes. As regras parecem tdo simples e 6bvias que podem ser sinalizadas em
uma simples frase: se queremos realmente oferecer aos nossos clientes um servico
impecavel, devemos procurar competéncia no trabalho que fazemos e oferecer aos
fornecedores certa dose de autonomia. O servigo ao cliente comeca com educagao
e continua com treinamento. O objetivo é dar poder aos nossos colaboradores para
agirem criativa e efetivamente na satisfacdo de todos os nossos clientes. (DANTAS,
2009, p. 25)

Em suma, o cliente ndo deve ser visto como mito, mas como um ser de carne
e 0sso, a empresa depende dele e deve viver em fungédo dele, mas com essa viséo.

Assim fica mais facil administrar e treinar as pessoas que vao atendé-lo adotando
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uma postura mais pé no chao. Afinal, ha reis que sdo verdadeiros oportunistas, ha
reis injustos, ha reis maus, ha reis que age de ma fé. (DANTAS, 2009, p. 43)

+ COMPONENTES DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico € uma atividade relativamente simples, mas que se
torna complexa pelo fato de se estar lidando com seres humanos, que ao procurar a
empresa ou organizagdo, ja vém com uma expectativa formada. Como, alids, toda
interacdo humana. [...] Sabe-se que ele se constitui essencialmente numa relacao
entre pessoas (clientes e atendentes), dentro de um contexto em que integram
varios elementos, tais como: praticas comerciais, normas legais, rotinas internas,
elementos de consulta e instalagoes. (DANTAS, 2009, p. 75)

Os componentes do atendimento podem ser sintetizados em clientes,
atendentes, normas e regulamentos, procedimentos internos, elementos de
consulta, instalagdes.

Clientes sédo todas as pessoas fisicas ou juridicas que adquirem ou utilizam
regularmente produtos e/ou servicos da empresa dirigindo-se a elas pessoalmente
ou por outros meios como telefone, correio, etc.

Ha que ver cliente como um ser humano, sujeito a variagdes de humor, que age
as vezes de boa-fé, as vezes de ma fé, que comete erros e acertos, que costuma
muitas vezes ser egoista, que pode ser educado e cortés e, de repente, tornar-se
extremamente mal-educado, que pode ajudar ou prejudicar. [...] Como ser humano,
portanto, o cliente pode ser um “rei relativo”. A obrigacdo de qualquer empresa, em
principio, € tratar seus clientes dentro dos seus padrdes normais de educacado e
cortesia. Mas nao tem de acatar sempre tudo o que ele diz como verdade, ja que
nem sempre ele tera razdo. (DANTAS, 2009, p.43)

Atendentes sao todos os empregados da empresa que tém contato habitual com
0 publico. Os que atendem em balcao, guiché ou mesa, e também os vendedores,
ascensoristas, guardas de seguranca, telefonistas, recepcionistas, secretéarias,
gerentes, diretores e (embora ndo gostem de assumir)... o presidente!

Normas e regulamentos sdo as leis, decretos-leis, decretos, regulamentos,
normas internas etc., que determinam e norteiam o setor em que a empresa atua,

bem como sua oferta de produtos e prestacao de servigos.
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Procedimentos internos sao os manuais de produtos e servigos, rotinas, ordens
superiores, praticas habituais (formalizadas ou ndo) que a empresa adota para
orientar o funcionario e a forma de oferta de produtos ou prestacéo de servicos.

Elementos de consulta sdo os catalogos, cadastros, arquivos, sites, relacdes,
listagens etc., utilizados ou consultados pelos atendentes para efetivacdo do
atendimento.

Instalacdes sao todos os aspectos fisicos da empresa: a distribuicdo do espaco,

a ambientacdo e a sinalizacdo. (DANTAS, 2009, p.25)

» PROBLEMAS DO ATENDIMENTO

Alguns problemas podem ser evitados quando da prestacao de servicos. [...]
Um dos grandes problemas que as empresas costumam enfrentar, mas de que
muitas vezes nao se dao conta, é o desconhecimento da qualidade do atendimento
que oferece ao publico consumidor. Como o habito de avaliar a satisfacdo dos
clientes ndo € uma coisa ainda muito comum em nosso pais, e como nds, como
consumidores, ndo estamos acostumados a exigir nossos direitos e a reclamar
quando somos mal atendidos, empresarios e empregados de diversas organizagdes
imaginam que esta tudo correndo as mil maravilhas. (DANTAS, 2009, p.46)

Quando os clientes estdo insatisfeitos com os produtos ou servicos, eles tém
duas opcdes: podem dizer alguma coisa ou irem embora. Se forem embora, eles
estdo tirando das empresas virtualmente qualquer oportunidade de reparar a
insatisfacdo. Os clientes que reclamam ainda estdo conversando conosco, dando-
nos a oportunidade de torna-los satisfeitos de forma a aumentar a probabilidade de
gue venham a comprar nossos produtos ou servicos novamente. Por mais que néo
gostemos de receber feedback negativo, clientes que reclamam estdo nos
presenteando. (DANTAS, 2009, p.47)
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» MODELO IDEAL DE ATENDIMENTO

Obviamente ndo existem modelos “ideais” na pratica. As coisas sao relativas
e 0 que pode ser considerado ideal para uma pessoa, pode néo ser para outra. [...]
Os autores de textos e livros sobre atendimento defendem alguns padrdes que sob
sua Otica, sdo padrdes desejaveis para um tratamento digno a ser dispensado aos
clientes em geral. Por outro lado ha que reconhecer que a opinido desses autores
nem sempre reflete a opinido de parcelas representativas da populagéo, podendo
induzir os leitores a padrdes particulares que nao retratam a percepcao da maioria
guanto ao que seja um modelo “ideal” de atendimento. (DANTAS, 2009, p.54)

Estar atento pode parecer 6bvio, mas preparar-se para ficar atento e ouvir
requer proximidade total com o cliente, seja pessoalmente seja ao telefone. A chave
esta na concentragdo. (FORD; MCNAIR e PERRY, 2005, p.122)

O telefone € uma das maiores oportunidades que clientes tém para formar
percepcdes, tanto positivas quanto negativas, sobre uma empresa. (FORD; MCNAIR
e PERRY, 2005, p.139)

Cada ligagcéo que voce recebe (ou faz) possui quatro etapas, segundo Ford,
sendo elas: saudacdo, concentracdo, solucdo e renovacdo. E nenhuma dessas
etapas pode ser omitida, sendo que o cumprimento de cada etapa pode variar de
acordo com cada ligacdo, mas sempre, a saudacdo serd em primeiro lugar. (FORD;
MCNAIR e PERRY, 2005, p.142)
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2.3. TRATATIVAS

Para melhorar o atendimento ao publico um plano com sequéncia de
atividades deve existir para que as pessoas envolvidas no processo de melhoria
sigam o roteiro definido, evitando que as etapas se sobreponham, pois segundo
Dantas (2009, p.79) “O problema esta na delimitacdo das etapas, pois se esta diante
de um processo continuo, em que varias etapas ndo apenas se sucedem, com se

interpenetram”. Como exemplificado no Quadro 01.:

* Descoberta
do Problema

¢ Diagndstico
Planejamento

¢ Melhoria
Continua

¢ Avaliagdo ® Agdo

Os autores, 2014.

» DESCOBERTA DO PROBLEMA

Descoberta do problema € o primeiro passo para comecar a melhorar o
atendimento ao publico nas organizagfes. Dantas (2009, p.80) exemplifica algumas
atividades e técnicas que podem auxiliar na identificacdo do problema, dentre elas:
entrevistas individuais ou grupais; observacdo geral do sistema de atendimento em
vigor; seminario com a equipe gerencial e equipes de atendimento, etc.

Executando a descoberta do problema de maneira adequada, serao
alcancados um diagnostico, um planejamento, uma a¢do e uma avaliacdo de
qualidade.
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« DIAGNOSTICO

Diagnostico € a etapa de sensibilizacdo dos dirigentes para a existéncia de
problemas de atendimento e onde se indica inicialmente oS recursos a serem
utilizados, de acordo com Dantas (2009, p.87). Consiste no levantamento dos dados
para atingir uma visdo panoramica dos problemas concretos de atendimento,
seguindo de tabulacdo dos dados e informacdes, e escolha da ferramenta que
auxiliard na solucao dos problemas, pois segundo Brassard (2000, p.8), “A fase mais

importante em um processo de solugcdo de problemas é a selecdo correta da

ferramenta ideal para a situacao.”

* PLANEJAMENTO
Planejamento € a etapa onde se define responsaveis, prazos e recursos
necessarios para se realizar as atividades. Um cronograma pode ser estabelecido
definindo o que, por que, onde, quem, quando e como fazer e quanto ira custar. De
acordo com Dantas (2009, p.81) “Ao se concluir essa etapa, espera-se que tenham
sido escolhidas as acbes julgadas mais adequadas e viaveis para enfrentar e
solucionar os problemas diagnosticados e que tenham sido tomadas decisbes e

destinados recursos para a execucao dessas acgoes.”

« ACAO

Essa etapa consiste na implantagdo dos projetos ou providéncias ja definidas
nas etapas anteriores. Pode haver duas situacdes: as acdes corretivas e as acdes
preventivas. A ISO 9000:2005 define acdo corretiva como: “acdo para eliminar a
causa de uma nao conformidade identificada ou outra situacao indesejavel”; E acao
preventiva como: “acao para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade
ou outra situacdo potencialmente indesejavel”. Ou seja, a agao corretiva é executada
para eliminar a repeticdo da nao conformidade, enquanto a acdo preventiva €&
executada para prevenir a ocorréncia da ndo conformidade.

As acgles definidas para o segmento de servico tém uma relacdo de
dependéncia de quem executa e de onde sdo prestados 0S servicos e geram

algumas problematicas que podem ser solucionadas, Kotler (1994, p.542) aconselha
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trés atitudes de grande relevancia, primeiro investir em selecdo e treinamento de
pessoal na prestacdo de bons servigcos, segundo padronizar o processo de
prestacdo de servigcos por toda organizacdo e por fim, monitorar a satisfacdo do
consumidor através do sistema de sugestfes, reclamacdes e comparacado de

compra, possibilitando que os servigcos fracos sejam detectados e corrigidos.

+ AVALIACAO

Avaliacao consiste na verificacdo da eficacia das a¢des propostas. Eficacia de
acordo com a ISO 9000:2005 é “extensdo na qual as atividades planejadas sao
realizadas e os resultados planejados, alcancados”.

Dantas (2009, p.83) relata que essa etapa no geral aborda algumas
atividades especificas, dentre elas “comparacdo dos resultados alcangados com 0s
objetivos e metas propostos, e elaboracdo de um relato final para registro e
divulgacdo dos resultados, e realimentacdo do processo de melhoria do

atendimento”.

+ LICOES APRENDIDAS

Segundo o Manual de QSB FIAT/CHRYSLER, estratégia n°® 11, licdo
aprendida permite a absorcdo organizacional do conhecimento adquirido em funcéo
do tratamento de falhas, evitando de forma sistémica a repeticao futura nos mesmos
processos. Consiste entdo, em padronizagdo de uma acao eficaz para que nao haja

dependéncia exclusiva da memoria das pessoas.

SW2H

A ferramenta 5W2H foi utilizada para a elaboracdo do plano de acédo de
implantagc&o da proposta de melhoria na tratativa de ndo conformidade.

A ferramenta 5W2H, abreviacdo de palavras escritas em inglés (What — O
que?, Why — Por qué?, Where — Onde?, Who — Quem?, When — Quando?, How —
Como?, How Much — Quanto Custa?). Segundo a SIFE CEFET/RJ1 “é a técnica
mais comum para planejamento de atividades e definicAo de tarefas.” As
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informagdes sdo normalmente inseridas num quadro chamado de “plano de agéo”,

onde sao descritas as a¢0es para desenvolvimento de “projetos de melhoria”.

ISHIKAWA

Os fatores que influenciam o processo ou servigo podem variar seu resultado
final. O uso do diagrama de Ishikawa ajuda a empresa a explorar e conhecer as
causas que geram os efeitos (problemas encontrados no processo). (BRASSARD,
2000). Aplicado de uma maneira que abra a discussdo sobre possiveis causas
relacionadas ao efeito. O Ishikawa pode ser empregado em conjunto com o0s “4M’s”,
ferramenta que agrupa as causas em categorias, sendo: materiais, maquinas, mao
de obra e método conforme (FIGURA 02) abaixo (BRASSARD, 2000):

FIGURA 02 — DIAGRAMA ESPINHA-DE-PEIXE

Causas Efeito

Método Mao-de-Obra

TN TN
== =

Material Magquina

Qualidade

FONTE: BRASSARD (2000)

BRAINSTORMING

O Brainstorming (tempestade de ideias) € uma ferramenta, aplicada em grupo
em que os participantes geram ideias, livre de barreiras, julgamentos ou segundas
intencoes.

Os grupos trabalham de uma forma mais eficiente quando existem pessoas

que apresentam perspectivas, tanto nos aspectos técnicos, quanto aspectos



21

comportamentais. A variedade de visdes e opinides, € um forte elemento em todas
as técnicas e ferramentas de grupo, a comecar pela mais conhecida - o
brainstorming.

Os grupos, idealmente devem ter entre 4 a 10 participantes voluntarios; as
regras devem ser claras e o prazo de término determinado. Podem ser utilizados
moderadores, desde que treinados para trabalhar em grupos.

O brainstorming visa gerar e planejar ideias, com certo enfoque, originais e
em um ambiente sem inibicdes. Busca-se a diversidade de opinides e ideias a partir

de um processo de instigar a criatividade em grupo.

2.4. NAO CONFORMIDADES

N&o conformidades podem ser detectadas em qualquer area da organizacao,
por forma de auditorias internas, analises criticas, escutas telefonicas, observactes
de atendimento, reclamacdes, monitoramento de indicadores, etc. Uma néo
conformidade esta relacionada a processos que geram resultado insatisfatorio, ou
seja, produtos ou servicos ndo conformes, que ndo atendem determinado requisito.
A 1SO 9000:2005 define ndo conformidade como “ndo atendimento a um requisito”; e
requisito como “necessidade ou expectativa que € expressa, geralmente, de forma

implicita ou obrigatoria”.
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3. METODOLOGIA

Com a finalidade de obter o diagnéstico da organizacdo foram realizadas
entrevista e observacdo direta, pois com base no livro “A Arte de Pesquisar’ da

autora Goldenberg (1997), sdo dois recursos extremamente necessarios.

3.1. ENTREVISTA

A entrevista qualitativa trata-se de uma coleta de dados relacionados ao tema
e objeto analisado para que em seguida, seja feita uma analise e interpretacado dos
dados coletados, com base numa fundamentacao tedrica, ja realizada neste projeto
de implantagcdo. O objetivo geralmente sdo os debates entre o avaliador e o
entrevistado, pois podem surgir indmeros questionamentos. A entrevista € usada
para estudar as acdes e ajudar no entendimento do problema observado. Um dos
beneficios dessa ferramenta é a flexibilidade de ser aplicada com outras, podendo o
resultado ser ainda mais eficaz. A entrevista pode ser realizada em trés modelos,
sendo eles, ndo estruturado, onde o entrevistado se expressa espontaneamente e
pode discutir topicos ndo planejados, uma vez que nao ha uma lista pré determinada
de perguntas; entrevista semi estruturada, o avaliador modifica as instrucfes da lista
pré estabelecida de perguntas da entrevista com perguntas adicionais, ndo sendo
dependente da lista de perguntas; e modelo estruturadas, o avaliador segue
exatamente as instrucbes da lista pré-determinada na entrevista. Sendo assim,
utilizamos a pesquisa qualitativa do modelo estruturada por permitir 0 registro e o
conhecimento da realidade da organizacdo, também para identificar os principais
problemas enfrentados no atendimento telefébnico da Abastec (USAT) e o
desempenho do setor em relacdo aos seus monitoramentos de atendimento
(Apéndice 01).

O colaborador escolhido para ser entrevistado foi o Coordenador de
Planejamento da Abastec, responsavel pelo setor avaliado - USAT (Unidade de
Servigco de Atendimento Telefénico) por possuir grande conhecimento dos possiveis
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problemas do setor, pois segundo Dantas (2009, p.85) “Quando se conhece bem um
problema, boa parte dele ja esta resolvido.”

A entrevista realizada foi estruturada com base no questionario abaixo:

Entrevistado: Data:

Funcao:

1) Quantos colaboradores fazem parte do setor de atendimento telefénico da

Abastec?

2) Quais os principais problemas no atendimento telefénico na Abastec?

3) Quais sao as maiores dificuldades encontradas para tratar os problemas?

4) Como essas dificuldades séo identificadas?

5) De que forma séo tratados os problemas identificados?

6) Os demais colaboradores séo envolvidos na solucdo dos problemas?

7) Com qual periodicidade os desvios sao reavaliados?

Os autores, 2014.

3.2. OBSERVACAO DIRETA

A observacdo direta € uma metodologia utilizada em pesquisas de aspecto
exploratorio e descritivo. A observacdo consiste na visualizacdo por completo, ao
vivo, retirando todos os detalhes e registo sistematico de padrdes de comportamento
das pessoas ou de objetos de forma obter informagdes sobre o elemento da
pesquisa. O observador ndo questiona e nem Se comunica com as pessoas que

estdo sendo observadas, apenas registra os comportamentos efetuados. Este tipo
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de observacgéo pode ser de duas formas o estruturado ou néo estruturado, isto €, no
modelo estruturado é definido o que deve ser observado e como devem ser
registradas as observacdes; no modelo ndo estruturado o observador regista 0s
aspectos que parecem importantes para o problema em diagnostico, mas ndo com
um padrao a ser observado. A observagcao pode ser realizada em ambiente real ou
em ambiente simulado, optamos entdo, por realizar a observacao direta no modelo
estruturado em ambiente real, setor de atendimento telefénico da Abastec, foram

observados os critérios abaixo:

* PONTO DE ATENDIMENTO (PA):
Unidade de contato entre a empresa e seu cliente, sendo formada por um
operador de computador com interligacdo em rede, em um determinado

ambiente.

¢« COMPORTAMENTO DOS ATENDENTES:
Caracteristicas necessarias a um atendente, sendo as mais importantes,
empatia, senso de disposicdo, humanizacdo e conhecimento dos

procedimentos internos.

« EQUIPAMENTOS:
Computadores, telefones, amplificadores de som.

« ERGONOMIA:
Apoio para os pés, cadeiras e mesas ajustaveis de modo que o trabalho seja

executado com o maximo de conforto e segurancga.

* MATERIAL DE APOIO:

Instrucdes de trabalho.

+ ACUSTICA E ILUMINACAO DO AMBIENTE:

Ruidos, ecos e nivel da iluminacgéao.
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4. RESULTADOS

Os resultados apresentados abaixo foram obtidos mediante metodologia de
entrevista ao Coordenador de Planejamento da Abastec e anélise das conclusdes

que foram extraidas da observacgéo direta realizada a equipe de atendimento USAT.

4.1. ENTREVISTA

A entrevista realizada com o Coordenador de Planejamento da Abastec
permitiu identificar desvios ja conhecidos pela organizacéo, porém nao tratados. Os
problemas foram identificados de forma espontdnea ao longo da aplicacdo do
guestionario de entrevista.

Entre os problemas que mais afetam o setor de atendimento telefonico
encontram-se as longas filas de espera para atendimento, a demora na gravacao
inicial, muitas vezes leva a desisténcia do cliente, mas ndo se trata de uma
“desisténcia” apenas, trata-se do mesmo cliente retornar a ligacdo prolongando
ainda mais a fila de espera, esta dificuldade é identificada por meio de relatérios de
produtividade e relatérios de disponibilidade de atendimento, os mesmos relatérios
permitem controlar o tempo de espera em fila visando atender as ligacbes em até
120s.

Foi possivel identificar uma grande preocupa¢do da organizagdo quanto a
auséncia de registros das demandas do cliente atendido, ou seja, solicitacdes,
reclamacdes e informacdes que séo requeridas pelo cliente e que ndo sao gravadas
no sistema de gerenciamento de dados, a auséncia destes registros prejudica nao
apenas a central de atendimento telefénico como também os setores que executam
as manutengbes solicitadas, além de limitar o conhecimento dos motivos de
chamadas, reduzindo o campo de visdo para o desenvolvimento de tratativas das
nao conformidades encontradas.

O que se espera de um atendente de central telefénica é a total
disponibilidade do mesmo, respeitando seus horarios de entradas e saidas incluindo

as pausas determinadas para descanso, o horario de trabalho deve ser todo
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designado para o atendimento de clientes, contudo, foi identificado que durante o
tempo de atendimento alguns atendentes ainda deixam que interesses alheios
interfram no seu desempenho, a exemplo disso, a internet sendo usada para
acessos pessoais, esta ndo conformidade foi identificada por meio de escutas
telefénicas e video impresséo das telas de atendimento, simultaneamente, durante
as escutas foi possivel identificar que o uso indevido da internet amplia o tempo do
cliente em linha com aquela famosa frase “um momento, por favor”, os resultados
dos relatorios de produtividade foram correlacionados com os tempos medidos em

escutas telefbnicas.

4.2. OBSERVACAO DIRETA

A técnica de observacdo direta utilizada para coleta de dados permitiu
conhecer melhor sobre os processos operacionais, ambiente de execucdo das
tarefas bem como o comportamento de cada membro da equipe diante do grupo, 0s
resultados das observagbes em ambiente real sdo de suma importancia para revelar
o nivel de desempenho da equipe, se 0 mesmo € eficiente ou ndo e as formas

adequadas de atendimento ao publico.
Os problemas identificados durante a observacao direta foram:

e PONTO DE ATENDIMENTO (PA): Foi observada na unidade de contato
entre a empresa e seu cliente, a interligacdo em rede em pleno
funcionamento, porém, algumas unidades ainda vagas por falta de

operadores a serem contratados (Anexo 01).

« COMPORTAMENTO DOS ATENDENTES: Dentre as caracteristicas
necessarias ao atendente para o bom desempenho das atividades, foi
observado um déficit na empatia, o colocar-se no lugar do outro ainda
precario, por vezes com contestacdes rispidas, gerando insatisfacédo por parte
do cliente que buscou o servigo. Observa-se também o senso de disposicéo
reduzido deixando o cliente aguardando respostas que talvez nunca recebam,

deixando evidente a falta de humanizagcdo no atendimento, atendendo
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clientes no automatico o que prejudica a imagem da equipe como um todo. E
possivel observar que o ritmo exaustivo dos atendimentos é considerado o
principal responsavel por algumas das atitudes inaceitaveis no atendimento

ao cliente.

EQUIPAMENTOS (APARELHOS TELEFONICOS, COMPUTADORES):
Observa-se que em todos os pontos de atendimento estdo disponiveis
computadores, telefones e amplificadores de som em perfeitas condi¢cdes de
uso, cada atendente tem seu préprio fone de ouvido, ndo sendo necessario

compartilhar (Anexos 01 e 02).

ERGONOMIA: O fator ergonémico € de suma importancia para o bom
desempenho do trabalho, no caso da empresa Abastec, os funcionarios
trabalham sentados, para isso as mesas sao ajustaveis para que cada
atendente defina qual é a melhor posicdo para si, com mesa do teclado
separada da mesa com 0 monitor, as cadeiras tém encosto retratil e assento
ajustavel para a altura do atendente, porém, foi evidenciada a auséncia dos
apoios para o0s pés, teclado e mouse pad na maioria dos pontos de
atendimento, no entanto, o que se pode perceber € que 0s apoios para 0s pés
estdo disponiveis no setor e ndo estdo sendo usados, por opcao dos proprios

funcionarios (Anexos 03 e 04).

MATERIAL DE APOIO: Esta a disposicdo para todos os funcionarios a
instrucao de trabalho, apoiado em leis e normas que regulamentam o servico,

com todos os detalhes para qualidade no desempenho das atividades.

ACUSTICA E ILUMINACAO DO AMBIENTE: O setor € bem iluminado
(Anexo 05), porém, quanto aos ruidos e ecos sao bastante evidentes o setor
ndo tem isolamento acustico, esta proximo de uma rua de grande movimento
e 0 que mais prejudica a equipe é a proximidade com o estacionamento dos
funcionarios, aléem de alguns trabalhos de pavimentacdo executados pela

Secretaria de Obras do Municipio (Anexo 06).
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5. PROPOSTA DE MELHORIAS A SEREM IMPLANTADAS

A proposta de melhoria na tratativa de ndo conformidades do setor de
atendimento da Abastec foi baseada no diagnostico da organizacdo e no
levantamento bibliogréfico referente ao tema.

A ferramenta 5W2H, citada no item 4.3.1, foi a base utilizada para a
elaboracdo do plano de acdo de implantacdo. De forma resumida antecedendo a
descricdo esta uma breve apresentacdo e uma sintese de cada etapa a ser
implantada, onde serd apresentado o que sera proposto a organizagdo, o porqué da
realizacdo de cada etapa, qual o local e quando sera realizada, como serd a
execucao e o investimento financeiro dedicado a cada etapa.

Ressalta-se que, a etapa 01 foi executada junto a organizacao pelos autores,
e seus resultados apresentados no item 4.

Abaixo, etapas da proposta de implantacao:

+« Descoberta do Problema

SW2H ETAPA 01 — DESCOBERTA DO PROBLEMA

What
O que fazer?
Where

Onde fazer?

Detectar ndo conformidades

Sala da Coordenagédo USAT

Why Para identificar os problemas existentes no atendimento aos
Por que fazer? clientes
When
abr/14
Quando fazer?
Who
Os autores

Quem ir4 fazer?

How
. Realizar entrevista e observacao direta
Como sera feito?

How much
. Custo hora/homem trabalhada
Quanto ira custar?

Os autores, 2014.
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Na etapa descoberta do problema foram detectadas ndo conformidades por
meio de entrevista estruturada e observacgao direta, em abril de 2014, visando coleta
e tabulacdo de dados. Esta atividade foi realizada pelos autores, que contaram com
0 apoio do coordenador de planejamento da USAT, considerado o maior conhecedor

das ndo conformidades do setor, executando a Etapa 01 do Plano de agao.

» Diagndstico

SW2H ETAPA 02 — DIAGNOSTICO

What _ . _
Monitorar ndo conformidades detectadas
O que fazer?
Where n
Sala de reunides USAT
Onde fazer?
Why - . N :
Para definir tratativas das ndo conformidades encontradas
Por que fazer?
When . .
De jun/14 a ago/14
Quando fazer?
Who L
. Gestao administrativa da USAT
Quem ira fazer?
How Realizar reunides de andlise critica e gerar plano de agéo de
Como sera feito? acordo com os dados coletados na entrevista e observacao direta.
How much
. Custo hora/homem trabalhada
Quanto ira custar?

Os autores, 2014.

Na sequéncia para o diagnéstico, com os dados coletados através da
entrevista estruturada e observacdo direta, a gestdo administrativa do USAT,
composta por trés técnicos comercial, que realizam monitoramentos e auxiliam a
equipe e 01 operador de emergéncia, que da suporte nos pedidos de priorizacéo e
cancelamentos de servicos emergenciais, este grupo se reunira quinzenalmente
durante 03 meses, sendo de junho/2014 a agosto/2014, para analisar as néao
conformidades identificadas. Serdo utilizadas ferramentas da qualidade como o
Brainstorming e Ishikawa, citados no item 2.3, para encontrar a causa raiz das nao

conformidades identificadas, que servirdo de base para a definicdo do plano de
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acao, visando a melhoria do desempenho do setor. Deveréo utilizar como modelo
para a Analise Critica o apéndice 01 e para o Plano de Ag&o o Apéndice 02.

* Planejamento

5W2H ETAPA 03 — PLANEJAMENTO

What
O que fazer?
Where

Onde fazer?

Planejar a implantagéo das tratativas das ndo conformidades

Sala de reunides do Setor de Atendimento Telefénico — Abastec

Why Para definir responsaveis, prazos e recursos necessarios para
Por que fazer? tratativas
When .
De set/14 a out/14
Quando fazer?
Who

9 14 fazer? Coordenador de USAT
uem ira fazer-

How
o Criar cronograma de implantagéo das tratativas
Como sera feito?

How much
. Custo hora/homem trabalhada
Quanto ira custar?

Os autores, 2014.

O planejamento da implantacdo das tratativas que serdo aplicadas as néo
conformidades identificadas, seréo desenvolvidas na sala de reunides do Setor de
Atendimento telefénico — Abastec no periodo de janeiro/2015 a fevereiro/2015, para
definicdo dos responsaveis por cada atividade, os prazos estipulados e recursos
necessarios para desenvolver a acdo para tratativa. Esta etapa sera realizadade

acordo com o cronograma estabelecido.
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5W2H ETAPA 04 — ACAO

Por que fazer?

What . .
Tratativa das nao conformidades
O que fazer?
Where _ _
Setor de atendimento telefénico — Abastec
Onde fazer?
Why

Para eliminar as ndo conformidades identificadas

When

Quando fazer?

De nov/14 ajan/15

Who

Quem ira fazer?

Responsavel de cada agéo do plano de agéo

How

Como sera feito?

Seguir cronograma e plano de acéo

How much

Quanto ira custar?

Custo hora/lhomem trabalhada

Os autores, 2014.

As acgOes devem ser executadas de acordo com o cronograma estabelecido e

plano de acdo definido na etapa de planejamento, o devido responsavel por cada

acdo, deverd realizar a tratativa da ndo conformidade in loco, de mar¢o/2015 a

maio/2015 seguindo rigorosamente a a¢cao proposta, o prazo estipulado e utilizando

0S recursos, conforme o planejado.
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5W2H ETAPA 05 — AVALIACAO

Por que fazer?

What o .
Acompanhar eficacia da tratativa
O que fazer?
Where _ _
Setor de atendimento telefénico — USAT
Onde fazer?
Why

Para avaliar se a acdo implantada eliminou a ndo conformidade

When

Quando fazer?

De fev/15 a mar/15

Who

Quem ira fazer?

Coordenador de USAT

How

Como sera feito?

Comparar os dados

How much

Quanto ira custar?

Custo hora/lhomem trabalhada

Os autores, 2014.

Para avaliagdo o coordenador da USAT devera acompanhar a eficacia das

tratativas implantadas comparando os dados coletados com os resultados obtidos

em decorréncia da acdo implantada, ou seja, serd observado se houve ou néo a

eliminacdo da ndo conformidade, no periodo de junho/2015 & julho/2015. Sendo a

acao eficaz, esta passara para a proxima etapa, caso contrario retornard a etapa 02,

onde serdo analisadas novas causas e possiveis acdes a serem tomadas, até que

seja comprovada a eficacia da acao.



* Licao Aprendida

5W2H ETAPA 06 — LICAO APRENDIDA
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Por que fazer?

What _ o
Padronizar a agao eficaz
O que fazer?
Where ) o
Setor de Atendimento telefénico — Abastec
Onde fazer?
Why Para tornar padréo a agédo tomada, garantindo a melhoria continua

dos processos

When

Quando fazer?

abr/15

Who

Quem ira fazer?

Gestor administrativo da USAT

How

Como sera feito?

Escrever procedimento da atividade e treinar envolvidos

How much

Quanto ira custar?

Custo hora/lhomem trabalhada

Os autores, 2014.

A etapa Licdo Aprendida consistirA em padronizar a agdo que tiver sua

eficacia comprovada, o gestor administrativo da USAT devera criar procedimento da

atividade incluindo o desenvolvimento da acao eficaz, a equipe envolvida devera ser

treinada no processo padronizado no periodo de um més, sendo em agosto/2015.

Esta etapa evitara erros sistémicos, garantindo a melhoria continua dos processos.

Este projeto de

desenvolvimento, além de custo hora/homem trabalhada.

implantacdo nao exigira custos extras para seu

O andamento da implantagcdo do projeto de melhoria deve corresponder

rigorosamente as etapas apresentadas no cronograma de implantacéo (Quadro 01).



QUADRO 01
CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO
2014 2015
o| ol €| © o)
O| x x|l x| O| | o
erapas | 2| 2| 2| 2| 5| 2| | 2| 2| €| | ¢f 2
5| | z| =| o 2| 2 | 2| ¢ =| | &
<| =| 2| 2| 9| & 5| =| &| Z| 5| S| <
- < L o @) ] = i
%) = () L
ETAPA 01 -
ETAPA 02
ETAPA 03
ETAPA 04
ETAPA 05
ETAPA 06

Os autores, 2014.
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6. CONCLUSAO

Este trabalho foi desenvolvido com o propdsito de apresentar um projeto de
implantacdo para tratativas de nao conformidades no servico de atendimento
telefénico na empresa Abastec. Concluimos que € possivel tratar as nao
conformidades com analises de causa utilizando ferramentas da qualidade como
Ishikawa e Brainstorming, além da ferramenta 5W2H aplicada como fator
determinante para o planejamento das tratativas.

Os objetivos propostos inicialmente foram cumpridos na sua integra. As nao
conformidades foram identificadas por meio de entrevista estruturada e observacéo
direta no setor USAT, os dados foram coletados pelos autores e tracado a analise
dos problemas identificados, que foram informados a organizacdo. Conclui-se que o
planejamento desenvolvido utilizando a ferramenta 5W2H permitiu delinear a¢des de
melhoria em conjunto com a organizacdo e propor avaliagdes comparativas dos
resultados e da verificacdo da eficacia, utilizando-a como licdo aprendida por meio
de padronizacéo da atividade para a melhoria continua do setor.

Este trabalho contribuiu de forma relevante para nosso conhecimento e
ampliacdo do ponto de vista com relacdo ao tema, nos permitiu conhecer melhor a
realidade do servico de atendimento telefénico ao cliente, considerando suas
dificuldades e seu grande potencial de melhoria quando utilizado tratativas para as
nao conformidades de forma adequada, bem como, a estrutura necessaria para
prestacdo deste servico com qualidade. Entendemos entdo, que a estrutura e
recursos disponiveis sdo importantes para o desempenho da tarefa, porém o

atendente é peca fundamental para a prestacdo de um servico eficaz.
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8. APENDICES

O apéndice exposto nesse trabalho apresenta o desempenho do setor USAT
em relacdo aos seus monitoramentos de atendimento, questionario de entrevista
utilizado para obtencdo de dados do setor e também o plano de acdo detalhado da

proposta de implantacao.



APENDICE 01 - FORMULARIO DE ANALISE CRITICA

ANALISE CRITICA DE NAO CONFORMIDADE
Abastec
Area: Periodo Analisado:
Responsavel: Data da Analise:

Nao Conformidade:

Descricdo da Nao Conformidade:

Gravidade: | |:|Alta |:|Média |:|Baixa

Possiveis causas (Brainstorming )

Causas mais provaveis - Diagrama de Ishikawa

MAO DE OBRA MAQUINA MATERIAL

EFEITO / PROBLEMA

METODO MEIO AMBIENTE CLIENTE

NC Reincidente? |:|Sim |:| Nao Plano de Agdo? |:|Sim |:| Nao

Equipe Responsavel pela Analise Critica Responsavel da Qualidade

40
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y

Abastec

PLANO DE AGAO

Descri¢do da Ndo Conformidade:

O QUE?
(necessidade)

QUEM?
(responsavel)

QUANDO?
(prazo)

PREVISTO

REALIZADO

ONDE?
(qual area)

POR QUE?
(beneficio/justificativa)

como?
(atividades necessarias)

Responsavel p

elo Plano de Acao

Data de Elaboragdo

Assinatura

Observagées

Verificacdo das Agcoes

Data da Verificagdao

SOX3ANY 6

OYJV 3d ONV1d VdVd OldYTNINYO4 — 20 3DIANIdV
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ANEXO 01 - PONTO DE ATENDIMENTO (PA)

ANEXO 02 - APARELHO TELEFONICO

ANEXO 03 - ERGONOMIA

.

ANEXO 04 - ERGONOMIA

|7

ANEXO 05 - ILUMINAQAO DO AMBIENTE
=
|
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