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RESUMO

SILVA, Jean Timotio. PERFORMANCE NO ATENDIMENTO COM
AUTOSSERVICOS: O CASO DA OPERADORA BETA. 2017. Monografia
Curso de MBA em Gestdo de Servicos de Telecomunicac¢des, Departamento
Académico de Eletronica, Universidade Tecnoldgica Federal do Parana.
Curitiba, 2017.

Este trabalho aborda o tema sobre a automacdo de servigos, visando a
performance no atendimento com resultados. O objetivo € desenvolver
indicadores para proporcionar subsidio & tomada de decisdo na automacao e
padronizacao de processos. O trabalho foi desenvolvido por meio de um estudo
de caso sobre uma empresa real e fundamentado com pesquisa bibliografica
em bases reconhecidas cientificamente. A pesquisa avaliou os fundamentos
para alcancar estes resultados, passando pelos principios desde a cultura
organizacional e uma visdo estratégica pluralizada na organizacdo até o
resultado no atendimento ao cliente final. Apresentando, também, os
fundamentos de atendimento ao cliente, automacdo no atendimento e
autosservicos. Os principais resultados mostram que a automacao no servico
tem um grande indice de adesao pelos clientes e os atendimentos realizados
de maneira automatizada tem um alto nivel de satisfacdo do cliente.

Palavras chave: Autosservigos. Performance no Atendimento. Automagao no
Atendimento. Atendimento com Resultados.



ABSTRACT

SILVA, Jean Timotio. PERFORMANCE NO ATENDIMENTO COM
AUTOSSERVICOS: O CASO DA OPERADORA BETA. 2017. Monografia
Curso de MBA em Gestdo de Servicos de Telecomunicac¢des, Departamento
Académico de Eletronica, Universidade Tecnoldgica Federal do Parana.
Curitiba, 2017.

This work addresses the topic of service automation, aiming at performance in
attendance with results. The objective is to develop indicators to provide
support for decision making in process automation and standardization. The
work was developed through a case study about a real company and based on
bibliographical research on scientifically recognized bases. The research
evaluated the fundamentals to reach these results, going through the principles
from the organizational culture and a pluralized strategic vision in the
organization until the result in the final customer service. Also presenting the
fundamentals of customer service, automation in service and self-services. The
main results show that the automation in the service has a great index of
adhesion by the clients and the attendances realized of automated way has a
high level of customer satisfaction.

Keywords: Self-services. Performance in Customer Service. Automation in
Customer Service. Customer Services with Results.
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1 INTRODUCAO

Com o mercado cada vez mais competitivo as organizagdes estao sendo
obrigadas a otimizar todos seus processos, 0 atendimento ao cliente € um
processo muito complexo que envolve marketing, alinhamento estratégico
organizacional, canais de atendimento, disponibilidade do servico entre varios
outros fatores, e o bom relacionamento com o cliente & crucial para a
longanimidade da organizacdo, pois um atendimento de performance da
subsidio a fidelidade do cliente com a organizacao.

Para que as organizacbes alcancem uma alta performance no
atendimento, o alinhamento estratégico é fundamental, pois um bom
relacionamento com um cliente é resultado de uma cultura organizacional bem
desenvolvida envolvendo a gestao estratégica de pessoas, fomentando desde
a area estratégica, tatica, até chegar ao operacional, a organizacao precisa ter
seu foco na plena satisfacdo do cliente. Ferramentas de gestdao do
conhecimento auxiliam na pluralizacdo da visdo estratégica na organizagao, o
gue por sua vez serve como subsidio a atendimentos com resultados.

A automacdo de servicos tem se expandido cada vez mais nas
organizacdes, pois a mesma auxilia na expansao dos negdécios da organizacdo
diminuindo os custos operacionais. Os processos automatizados tém a seu
objetivo principal de se aproximar do cliente, com o proposito de que o cliente
seja realmente adepto a utilizacdo do autosservico. Este processo de
autosservico gera a necessidade de constante evolugcdo, e neste ponto a
organizacdo tem que se preocupar em criar um processo de melhoria continua
nos atendimentos automaticos.

O autosservico proporciona ao cliente a possibilidade de resolver seus
problemas de maneira autbnoma, com maior eficiéncia diminuindo tempo de
espera em filas de atendimento, tendo por premissa a resolucdo do seu
problema de forma automéatica. Os autosservigos tém suas caracteristicas de
estar disponiveis em um maior intervalo de tempo e em lugares mais cémodos
aos seus usuarios, se comparados aos atendimentos tradicionais humanos,

gerando assim uma acessibilidade muito maior para os clientes.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Com a alta concorréncia no mercado de telecomunicacfes é cada vez
mais dificil fidelizar os assinantes e se manter competitivo. Processos bem
definidos e solugdes eficientes que resolvam a necessidade do assinante séo
esséncias para a continuidade das operadoras. E preciso aumentar a
performance no atendimento ao cliente, com o proposito de diminuir o turnover
de assinantes insatisfeitos com o atendimento da operadora. Validar a
viabilidade da automacgé&o no atendimento, por parte de operadoras de servi¢cos
de telecomunicacdes, neste contexto, se torna imprescindivel.

Assim, a questdo que baliza este trabalho € como realizar um

atendimento eficiente ao cliente com valor nos resultados?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver indicadores para proporcionar subsidio a tomada de
decisé@o na automacéao e padroniza¢ao de processos.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Selecionar a operadora;

b) Eleger atendimentos com maior demanda;

c) Elencar os maiores esfor¢cos gastos em atendimento;

d) Eleger, junto a operadora, qual o processo a ser automatizado;

e) Elencar canais para realizar a automacdo e implantacdo da
automacao;

f) Acompanhar os resultados do autosservico eleito.
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1.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

A pesquisa estéa delimitada no sentido de fundamentar a qualidade de
atendimentos, selecionar a operadora, coletar seus respectivos dados e
analisar a demanda de servico, eleger um deles para ser automatizado
baseado nos dados coletados para estabelecer indicadores e aplicar uma
melhoria no processo eleito. E um estudo de caso que servira para, apos
implementar a automagao, realizar a analise dos resultados obtidos a fim de
validar o processo construido para a melhoria da performance no atendimento.

Espera-se que com estes dados, outras empresas possam melhorar

seus atendimentos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico que embasa a pesquisa € de conceitos aplicados
para o atendimento ao cliente. Trata-se de um estudo sobre atendimento ao
cliente com resultados, objetivando fundamentar a melhoria na performance de

atendimento ao assinante baseado em resultados.

2.1 ALINHAMENTO ESTRATEGIO ORGANIZACIONAL

As estratégias de uma organizacdo estdo relacionadas a um processo
de aprendizagem continua com o objetivo de mover pensamentos a execucoes.
Os principais objetivos de uma empresa sao: a geracdo de lucros; o
comprimento da legislacdo e suas obrigacdes fiscais; oferecer servicos ou
produtos com qualidade ao seu cliente; além de responsabilidades sociais.
Assim uma organizagao deve alinhar sua missao, viséo e valores dentro deste
panorama do dia a dia “empresarial’. (MIZIARA, 2009).

A visdo estratégica tem migrado o foco passando de implicacGes
externas para questdes internas, neste cenario o que ganha um importante
lugar é a gestdo de pessoas, embora a gestdo de pessoas nao estivesse
diretamente ligada a estratégia, passou a ter uma grande importancia com a
mudanca das organizacdes colocando 0s recursos intangiveis no centro de
suas estratégias. E ao disseminar este modelo surge o conceito de gestédo
estratégica de pessoas. (SILVA; ALBUQUERQUE; COSTA, 2009).

Uma subdivisdo do alinhamento estratégico de pessoas € o alinhamento
horizontal, segundo Silva, Albuguerque e Costa (2009), o alinhamento interno
ou horizontal, que se refere a consisténcia interna do modelo de gestdo de
pessoas, 0 que implica a articulacdo e coeréncia entre as estratégias, politicas
e praticas de gestdo de pessoas e os diversos fatores associados as pessoas
na organizagdo, como a cultura organizacional. A cultura organizacional € o
antecedente da gestdo estratégica de pessoas, assim a relevancia da

estratégia esta diretamente ligada aos valores culturais da organizacéo.
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Segundo Smircich (1983) a cultura organizacional pode ser considerada
uma variavel, uma ferramenta que pode ser usada para aplicar estratégias e

orientar o rumo das empresas com mais efetividade.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO EM ORGANIZACOES

A informacdo e o conhecimento sdo fundamentais nos processos de
uma empresa, diferenciar e entender o conhecimento pode influenciar
diretamente no aprendizado organizacional, este aprendizado é uma maneira
eficiente de pluralizar a estratégia da empresa desde a presidéncia até o
operacional. Uma empresa que trabalha com a gestdo do conhecimento tende
a gerar um ambiente que subsidia a inovacdo. Quanto maior for a capacidade
da empresa de inovar, mais vantagem terd& em um mercado competitivo.
(STRAUHS et al., 2012).

A expressdo “Gestdo do Conhecimento” surgiu como uma
complementacdo da gestdo da informacdo, segundo Davenport e Prusak
(2004): “a conversao continua de conhecimento em informacédo e de
informacdo em conhecimento é necessaria, porque as pessoas nao podem
compartilhar seu conhecimento diretamente com as outras sempre”.

A gestdo do conhecimento nas organizacfes tem o objetivo de
proporcionar condigdes para criar, adquirir, organizar e processar informacgdes
estratégicas gerando beneficios, até mesmo financeiros. A gestdo do
conhecimento tem se destacado por estimular processos humanos para a
criacdo, além de compartilhar o conhecimento individual para o grupo.
(STRAUHS et al., 2012).

Para Bukowitz e Williams (2002), “a riqueza acontece quando uma
organizacao utiliza o conhecimento para criar valor para o cliente”.

A gestdo do conhecimento tem o intuido de subsidiar o gerenciamento
de diversos conhecimentos técnicos e pessoais espalhados no interior da
empresa, esse subsidio é gerado através de infraestrutura fisica e digital.
(STRAUHS et al., 2012).

Alguns dos principais objetivos da gestdo do conhecimento sao:
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Aprendizado: O conhecimento é um dos recursos mais importantes da
empresa, e seu objetivo € melhorar a performance da empresa. O aprendizado
€ a base dos processos gerencias e diminuindo os riscos e incertezas. O
aprendizado é essencial para a competitividade no mercado. Uma maneira de
praticar o aprendizado € criar um repositério de informacdes com experiéncias
do dia a dia da empresa, no qual seja possivel resgatar estas informacdes, este
repositorio serve de apoio para novas tomadas de decisfes. (STRAUHS et al.,
2012).

Segundo Strauhs et al. (2012) “A aprendizagem organizacional € um
processo de adaptacdo continua, ou seja, ndo tem fim. E influenciada por
acontecimentos passados e visa atender as necessidades presentes”.

Desenvolvimento de competéncias: O resultado da organizacdo se da
por conta do desempenho individual e coletivo dos agentes, 0s agentes por sua
vez sdo o ativo de maior valor, capazes de aprender e gerar novos resultados
para a empresa. Gerenciar competéncias esta relacionado com o
planejamento, como organizar e desenvolver o que for necessario segundo o
ramo de atuacdo. A necessidade de desenvolver tais competéncias € revelada
em atividades diérias, caso seja encontrada esta necessidade é onde inicia o
processo de treinamento. Este processo de desenvolvimento contribui para que
a organizacédo alcance seus objetivos. (STRAUHS et al., 2012).

Mapeamento, codificacdo e compartihamento do conhecimento
organizacional: Conforme Davenport e Prusak (1998), “o mapa do
conhecimento € um retrato daquilo que existe dentro da empresa e sua
localizagao”.

Os mapas de conhecimento servem para apoiar a criacdo de uma
memdaria organizacional, onde é possivel encontrar informacdes de pessoas,
bancos de dados, documentos que apoiam acdes e decisdes que melhoram
alguns ativos intangiveis. (STRAUHS et al., 2012).

Para que de fato a gestdo do conhecimento seja eficiente algumas
funcdes auxiliam na construcao deste processo:

Organizar o conhecimento: Tem o objetivo de identificar o conhecimento
importante e relevante. Todo conhecimento para que possa alavancar a
performance da empresa precisa estar organizado de forma que possa auxiliar

aquele que esta buscando o conhecimento. E muito importante indicar
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claramente fontes desses conhecimentos, com estruturas e processos que
promovam a sua reutilizacdo. (STRAUHS et al., 2012).

Disseminar o conhecimento: A maneira mais eficiente de pluralizar o
conhecimento € por meio de compartilhamento continuo, por isso € muito
importante que seja criado um ambiente para isto, e que este conhecimento
esteja disponivel com toda a organizagdo. Outra maneira que potencializa o
aprendizado organizacional € ter espacos para troca de experiéncias entre
seus agentes. (STRAUHS et al., 2012).

O mercado é cada vez mais competitivo e para enfrentar estes desafios
as estratégias organizacionais devem estar apoiadas na geracéo,
disseminagéo e compartilhamento do conhecimento. (STRAUHS et al., 2012).

2.3 PERFORMANCE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento é o processo que gerencia as ligacdes entre a
organizacdo e o cliente, a fim de garantir que a organizacdo compreenda as
necessidades do cliente e seja capaz de fornecer solu¢cbes que atendam essas
necessidades. Essas necessidades encontram-se em constantes mudancgas e
este atendimento deve analisar as expectativas do cliente e medir o seu nivel
de satisfacdo. (BOM, 2012, p. 43).

O atendimento ao cliente deve ser realizado através dos seguintes
principios: confiabilidade, transparéncia, clareza e seguranca das informacdes;
rastreabilidade das demandas; presteza e cortesia; eficacia; racionalizacéo e
melhoria continua. (ANATEL, 2014).

2.3.1 Atendimento Ao Assinante De Telecom

Ao prestar o atendimento existem varias obrigacées em que a operadora
de telecomunicagOes deve cumprir para melhor performance no atendimento
ao cliente. A Anatel é o 6rgéo regulador que fiscaliza a aplicacdo deste destas
obrigagcdes. Inumeros procedimentos como a geragdo de um protocolo Unico
para que o assinante possa acompanhar a resolucdo de sua solicitacdo. Um
tempo limite estabelecido para conclusdo do servico solicitado. (ANATEL,
2014).
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2.4 ATENDIMENTO AO CLIENTE COM RESULTADOS

Com a mudanca de paradigma do mercado onde as empresas deixaram
de produzir o que especificamente tinham dominio e passam a produzir voltado
diretamente ao mercado, ou seja, segundo o0 que o cliente deseja, 0 marketing
toma um lugar importantissimo na competitividade do mercado para as
organizacdes. (TREZ, 2000).

Um dos aspectos importantes na performance da organizacdo é a
satisfagéo total do cliente. A diferenciagdo do servigo prestado segundo Porter
(1985) refere-se a oferta de alguma coisa singular e valiosa para os clientes
qgue distingue a empresa das demais concorrentes, e isto resulta em clientes
mais leais a empresa.

O resultado € pode ser entendido no seguinte trecho:

“Um cliente satisfeito gera muitos outros. Da mesma forma, um cliente
insatisfeito tira da empresa clientes potenciais e, em alguns casos, ja
efetivos. Portanto, deve-se aumentar os esfor¢cos de marketing para
os clientes existentes” (ABREU,1996, p. 27)

O cuidado de manter o cliente pode ser denominado como pos-
marketing ou pdés-venda (neste artigo sera tratado como pos-venda). Os
objetivos do trabalho de poés-venda sdo: manter clientes satisfeitos apds a
aguisicdo; aumentar a probabilidade de que os clientes atuais comprarem
novamente; venda de servicos agregados; reconhecimento dos clientes como
individuos; deixar os clientes conscientes de que estdo sendo cuidados.
(ABREU, 1996).

Para atingir os objetivos propostos no pés-venda algumas acdes praticas
devem ser tomadas na empresa visando a performance do atendimento ao
cliente, sdo elas: pesquisa para conhecer as necessidades e expectativas dos
atuais clientes; reanalise continua da satisfacdo dos clientes atuai pelos
produtos ou servigos; fornecimento de canais de comunicagdo amplos, estar
sempre acessivel aos clientes. (ABREU, 1996).

Para uma melhor eficiéncia neste processo, Abreu (1996) afirma que “O
treinamento continuo é importante para proporcionar a cultura e as habilidades

necessarias para que todos os esforgos da organizacao sejam customer focus”.
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O foco no cliente é o responsavel para resultados de performance na
organizacdo. Ao aplicar o pés-venda a organizacao depara-se com resultados
no atendimento ao cliente, passando o relacionamento com o cliente de um
problema de desperdicio de ativos para um avanco na competitividade do

mercado.

2.5 AUTOMACAO NO ATENDIMENTO

Os bancos com seus terminais do tipo ATM ou caixa rapido, sdo um
grande exemplo da automacao de atendimento aos clientes, e no Brasil € muito
comum esté pratica, este tipo de solugdo é conhecida como autosservico (self-
service). Este modelo de atendimento no Brasil foi influenciado por modelos
americanos e europeus, onde o0 autosservico esta em shoppings, postos de
gasolina, e € uma importante ferramenta para o mercado varejista. (PIRES;
FILHO, 2001).

Segundo Groonroos (1990) o sucesso do autosservico depende
diretamente do grau de envolvimento do cliente, e os beneficios percebidos, ou
seja, 0 mesmo deve ser motivado e recompensado por estar fazendo parte
desse processo.

Um grande beneficio do autosservico é a comodidade ao cliente,
levando em conta um servico altamente especializado que esta disponivel no
tempo do cliente, no lugar ideal para o cliente, ou seja, tem seu acesso
facilitado. O autosservico pode estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana, na palma da méo do cliente, e o seu foco total deve ser agilizar o
atendimento ao cliente sem depender de terceiros no meio do processo.
(PIRES; FILHO, 2001).

Segundo Pires e Filho (2001) o autosservico tem uma grande aceitacao
guando o desenvolvimento da automacao é feito sob a 6tica do cliente, a fim de
satisfazer especificamente suas necessidades.

O contact center (servico de atendimento ao cliente por telefone)
desempenha um grande papel nos negdécios das organizagdes, este canal €
responsavel por uma grande fatia dos atendimentos realizados. A automacao
neste canal é chamada de URA (Unidade de Resposta Audivel), o sistema de

URA toma a entrada do usuéario e geralmente fornece as informacbes da
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empresa sob a forma de voz conectando um ou mais bancos de dados on-line
ao chamador. A URA tem a capacidade a disponibilizar autosservicos aos
clientes além de promover a reducdo de custos operacionais para a
organizacdo. (SOUJANYA; KUMAR, 2010).
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3 METODOLOGIA

Para este trabalho foi escolhido & metodologia de Estudo de Caso, com
sua pesquisa no formato exploratéria. O método de Estudo de Caso foi
escolhido por conta de se tratar de uma pesquisa relacionada a resolver um
problema contemporaneo de aplicacdo imediata em uma organizacdo, com
isso é possivel relacionar o conhecimento histérico de bases reconhecidas
cientificamente, e aplicar os beneficios disponiveis neste conhecimento no dia
a dia de uma organizacéo. (YIN, 2015).

Para a metodologia de estudo de casos algumas caracteristicas basicas
sdo importantes no desenvolvimento da pesquisa, como a fonte de dados ser
baseada em um ambiente natural através de um pesquisador, o qual deve
atuar como parte fundamental da pesquisa, esta pesquisa deve ser
exploratéria. Realizar as analises e investigacdes de maneira indutiva através
dos dados obtidos, o enfoque do desenvolvimento deve ser baseado no
processo ao inves de se limitar em um resultado especifico, como um produto
Unico (GODOQY, 1995).

O objetivo de um estudo exploratério é encontrar hipGteses para a
investigacao e a principal caracteristica dos métodos utilizados ¢é a flexibilidade.
Para um estudo exploratério, em uma perspectiva objetiva, os principais
métodos sdo: levantamentos em fontes secundarias, levantamentos de
experiéncias (consultas a especialistas), observacdo e estudos de caso
(GODOQY, 1995).

Para Gil (1991), um estudo de caso é caracterizado pela anélise
profunda e exaustiva de um ou poucos objetos, de maneira a permitir o
conhecimento amplo e detalhado do mesmo. Sua maior utilidade é verificada
nos estudos exploratérios. Ainda, segundo Schramm (1971, p. 6), “a esséncia e
a tendéncia de todo estudo de caso é que ele tenta esclarecer uma decisao ou
um conjunto de decisbes, o motivo pelo qual foi tomado, como foram

implementadas e com quais resultados”.
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3.1 FONTE DE DADOS

Os dados disponiveis no referencial tedrico foram coletados em bases
de conhecimento cientifico no portal de periddicos CAPES, Google Académico
e os livros referentes aos assuntos abordados.

As andlises dos dados sobre atendimentos foram disponibilizados pela
Operadora Beta, os mesmos foram extraidos de uma ferramenta de gestao de
contact center. Os dados utilizados séao referentes ao periodo de outubro de
2016 a novembro de 2017.

3.2 ANALISE DOS DADOS

Os dados foram analisados de maneira qualitativa para resultados
intangiveis como o caso de melhoria no processo do servico eleito de
atualizacdo de Boleto. Foram observadas as seguintes variaveis: nivel de
satisfacdo dos clientes nos atendimentos prestados; tempo médio de
atendimento; tipos de servicos realizados; turnover de clientes; quantidade de

atendimentos.

3.3 CLASSIFICAC}AO DA PESQUISA

Este trabalho apresenta um estudo de caso exploratério para a melhoria
na performance do atendimento ao cliente de uma organizacdo situada no
mercado de telecomunicacgoes.

Foi feita uma pesquisa bibliografica em bases de conhecimento cientifico
a fim de concentrar o fundamento necessario para validar a capacidade de
automacao e melhoria de performance no atendimento.

Do ponto de vista dos objetivos € uma pesquisa de estudo de caso
exploratéria de maneira a alcancar a expansdo do conhecimento atual
alterando a tecnologia do mecanismo de atendimento.

Quanto ao problema é uma pesquisa de estudo de caso onde € avaliado
0 estado atual coletando seus resultados e gerando indicadores para
aperfeicoar o processo da evolugcdo de tecnologia no mecanismo de

atendimento.
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3.4 EMPRESA DO ESTUDO DE CASO

A operadora Beta é organizacdo atuante no mercado de
telecomunicacdes do Brasil. Estes dados s&o 0 objeto desta pesquisa e estéo
anexados a esta monografia.

A historia da operadora Beta comecou em 2004 com tecnologia 100%
nacional e com sua sede propria em Londrina no estado do Parana. A
operadora € voltada a servi¢cos de voz sobre IP e internet de fibra tica. Tem o
intuito de oferecer a seus clientes solucdes integradas, personalizadas e
servicos inovadores na area da tecnologia e comunicacdo. Em 2015 a
operadora passou por uma grande reestruturagdo, com a aquisi¢ao de algumas
operadoras e investimentos em desenvolver seus profissionais para melhor
atender seus clientes.

A empresa tem investido no o servico de VolP corporativo, este sistema
é resultado de anos de estudo, pesquisa e constante desenvolvimento para
disponibilizar o estado-da-arte da tecnologia VolP, a fim de entregar para seus
clientes economia e exceléncia nas chamadas. Também ha a preocupacédo da
empresa em melhorar constantemente 0s servicos prestados, em gerar
inovagdo apresentando novos servigos, buscando sempre satisfazer
plenamente as necessidades de seus clientes. Desde 2011, a operadora
Beta comecou a operar com internet de fibra Optica no norte pioneiro do
Parand, levando uma internet rapida com baixo custo atendendo uma fatia
desassistida do mercado.

A operadora Beta é detentora de duas outorgas de autorizacdo junto a
ANATEL, as licencas STFC (Servico Telefonico Fixo Comutado) para operagao
de telefonia fixa e SCM (Servico de Comunicacao e Multimidia) para operacao
de Internet, no qual o VolP esta circunscrito. Os dados foram analisados
juntamente com dados empiricos de uma pesquisa exploratéria realizada em
bases de conhecimento cientifico. A partir desta andlise foi feita uma proposta
de implantacéo de automacao de um servico eleito pela operadora Beta, a fim
de acompanhar seus resultados e levantar indicadores da evolugcdo na
performance do atendimento e do nivel de satisfagéo do cliente.

Os dados coletados na operadora Beta foram fornecidos através de uma
ferramenta de gestdo de contac center, os dados sdo equivalentes ao periodo

dos ultimos 12 meses até a presente data de atuag¢édo do trabalho, os dados
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sao referentes a satisfacao do cliente, quais sdo 0s servicos mais procurados e

0 custo operacional de execucdo no contact center, resumido como TMA.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE DOS INDICADORES DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Os indicadores de satisfacdo dos clientes da operadora Beta séo
coletados principalmente em atendimentos prestados pelo seu contac center. O
contact center hoje é o principal canal de comunicagéo entre os assinantes e a
operadora.

O Gréfico 1 demonstra o percentual de satisfacdo do cliente quanto ao
atendimento dos ultimos 12 meses e estdo catalogados em: Péssimo; Ruim;
Bom; Muito Bom; Otimo.

Grafico 1 — Satisfacéo do cliente
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Fonte: Operadora Beta

Para esta andlise sera levado em conta como satisfagdo do cliente
apenas o0s atendimentos categorizados nos dois pontos mais altos de
satisfacdo sendo Muito Bom e Otimo, neste cenario podemos afirmar que 88%
dos clientes da operadora Beta estéo satisfeitos com seu atendimento.

Vamos compor esta andlise correlacionando o percentual de satisfacdo
do cliente com o turnover de assinantes. O Gréfico 2 mostra o turnover de

assinantes para o mesmo periodo referente a satisfacdo no atendimento.
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Gréfico 2 — Turnover de assinantes
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Fonte: Operadora Beta

O turnover além de sua alta rotatividade més a més, no periodo geral
que foi analisado na operadora Beta apresenta uma queda de 10,7% no total
de assinantes. Se compararmos o indice de satisfacdo com a queda de clientes
no periodo avaliado os valores se complementam. Tendo em vista que a
operadora Beta entende que uma média aceitavel de no maximo 1% de
turnover por més, € o numero ideal para 0 seu crescimento no mercado
competitivo.

Podemos definir ao analisar o nimero de satisfagdo em 88%, e pela
queda de 10,7% no total de assinantes, além do alto indice de turnover mensal
que, o processo de atendimento ao cliente da operadora Beta ndo tem a
performance necessaria para manter a operadora competitiva no mercado de

telecomunicagodes.

4.2 ANALISE DOS INDICADORES PARA OS TIPOS DE ATENDIMENTOS

Os atendimentos realizados pelo contact center sdo categorizados, e
nesta analise vamos identificar através dos indicadores quais sao 0S Servicos
que tem uma maior procura e avaliar através do TMA (tempo médio de
atendimento) quais sdo 0S que geram mais custos operacionais para a
operadora Beta.

O Gréfico 3 apresenta a classificagdo dos servigos registrados nos

atendimentos realizados pelo contact center.
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Gréfico 3 — Demanda de servigos
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Fonte: Operadora Beta

Os servigcos apresentados acima representam a grande maioria dos
atendimentos, e o de maior procura é o servi¢co de atualizacdo de boleto, o qual
tem o dobro da demanda referente ao segundo maior. Este servico de
atualizacdo de boleto pode ser automatizado, e virar um autosservico onde o
cliente possa resolver de forma autbnoma o seu problema.

O Grafico 4 apresenta o TMA relacionado aos servi¢os: atualizacao de
boleto; problema na rede do cliente; recebimento de boleto; conexao lenta; sem
contato.

Grafico 4 — Tempo Médio de Atendimento x Servi¢os
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Fonte: Operadora Beta
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Ao analisar os dados apresentados sobre demanda por servico e tempo
médio de atendimento, o servico que representa 0 maior custo € o de
“Atualizacdo de Boleto”, pois 0os tempos apresentados sdo proximos e este
servico tem pelo menos o dobro de atendimentos que qualquer outro. Além de
saber que apdés a execucdo deste servico, € gerada a necessidade da
execucgao de outro o servico, o de “Recebimento de Boleto”, neste caso o custo
operacional gasto com o servigo de “Atualizagdo de Boleto” € agravado por
conta da possibilidade da composicdo de um segundo servico, ambos os
servigos representam um grande custo operacional, o que torna este processo

0 mais custoso para a operadora Beta.
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5 PROPOSTA DE AUTOMAGCAO DE SERVICO

A automacdo de servicos apresenta os beneficios, de resolver de
maneira rapida e eficiente a necessidade do cliente sem a precisar com a
interacdo de um terceiro, gerando o termo conhecido como autosservi¢o. Para
a operadora o0 ganho desta automacdo € a melhoria na performance do
atendimento ao assinante, além de uma reducéo do custo operacional.

E visto que este processo de automacio e a procura da satisfagdo do
cliente € um processo de evolucdo continua. Para o sucesso deste processo €
necessario a pluralizacdo da estratégia organizacional, disseminando o
conhecimento em todas as areas, buscando estabelecer ferramentas de gestado
do conhecimento e gastando esfor¢os na gestao estratégica de pessoas.

A automacéo do servico deve ter seu principio de sua construcdo sob a
Otica do cliente, a fim de satisfazer suas necessidades e entregar uma
ferramenta amigavel, onde o cliente sinta-se a vontade para utilizar e gerar
seus préprios resultados. Estando alinhado a este ponto de vista a organizacao
tera o resultado de seus atendimentos sendo transferidos a autosservicos,
gerando entdo ganhos na satisfacdo do seu cliente, tendo como diferencial
competitivo no mercado seu atendimento, e a reducdo dos seus custos

operacionais permitindo assim a expansao de seu negdcio.

51 AUTOMACAO NA OPERADORA BETA

A automacédo na operadora Beta vai ocorrer em duas frentes diferentes,
uma em seu canal principal de atendimento ao cliente, este trabalhando para
aprimorar a sua URA de atendimento a fim de realizar servigos
automaticamente, hoje esta URA somente apresenta a funcéo de filtragem de
atendimento e distribuicdo por skills (habilidades) para um atendimento
especializado, neste novo momento a proposta € a URA dispor da capacidade
de realizar servicos de maneira automatizada. Estando disponivel assim um
autosservico aos clientes, que poderéo realizar servicos sem a interacdo de um

terceiro.
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Outra area de atuacdo sera a implantacdo de um novo canal de
relacionamento ao cliente, adquirindo terminais de autoatendimento, e
disponibilizando em suas lojas fisicas para que o cliente possa realizar seus

servicos de maneira autbnoma.

5.2 AUTOSSERVICOS NA OPERADORA BETA

O servigo eleito para ser o piloto de automacédo é a cobranca de faturas
dos clientes de maneira eletrbnica, referente ao servico atual de “Atualizacao
de boleto” prestado pelo contact center, a principal mudanga no processo e a
desburocratizacdo do processo de pagamento a fim de otimizar o atendimento
ao cliente, e diminuir a inadimpléncia no recebimento das mensalidades.

O processo atual para a solicitacdo de faturas pelos clientes é custoso e
demorado, o0 que causa um total desconforto ao cliente e prejudica a operadora
Beta no seu faturamento. O cliente neste momento precisa chegar pelo contact
center até um atendente humano, solicitar sua fatura, por sua vez o atendente
humano precisa realizar a solicitacdo de um novo boleto, o que s6 é
disponibilizado no dia seguinte e entdo € enviado ao cliente por e-mail. Neste
ponto a necessidade do cliente de quitar sua fatura ndo é concluida, nem tao
pouco a inadimpléncia para a operadora Beta é resolvida, pois apdés o
pagamento a operadora beta ainda precisa de 2 dias para confirmar o
recebimento desta fatura, entéo este processo leva em média 4 dias.

A proposta para a automacao na URA é a construcdo de um ramo onde
o cliente receba a informacgdo de sua fatura e possa realizar o pagamento
através de uma transacao eletrénica com seu cartdo de crédito, neste ponto o
cliente resolve imediatamente sua necessidade, e a operadora por sua vez
identifica o recebimento em tempo real, diminuindo o tempo de resolucdo do
processo de 4 dias para alguns minutos.

A proposta para o terminal de autoatendimento € similar a proposta da
URA, onde o cliente ira se identificar e suas faturas serdo apresentadas, assim
0 mesmo terd a possibilidade de pagar na hora com seu cartdo de crédito ou
débito, gerando o beneficio de resolver seu problema imediatamente e tendo
seu pagamento identificado em tempo real pela operadora Beta.
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A proposta de automacédo foi implantada na operadora Beta e com o
mecanismo de autosservico surgiram novas ferramentas para acompanhar os
resultados e medir a performance no atendimento, estes resultados dao
subsidio ao acompanhamento continuo da aceitacdo da automacéao, tendo em
vista que 0 sucesso na prestacdo de autosservicos esta relacionada
diretamente com a aceitacdo do cliente, € indispensavel o trabalho de
acompanhamento destes resultados e a continua evolugédo do processo.

Para ambos os canais de atendimento, tanto a URA do contact center e
o novo canal denominado terminal de autoatendimento, foram levantados
dados dos dois primeiros meses desde a sua implantacdo. O resultado da
satisfacdo do cliente esta representada no Grafico 5 sendo a satisfacdo do

cliente esta catalogada por: Otimo; Bom; Regular; Ruim.

Grafico 5 — Satisfagéo do cliente em autosservigo
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Fonte: Operadora Beta

A solucéo de automacéo resolve as necessidades imediatamente dos
clientes, com o beneficio de poupar o seu tempo, além de otimizar 0 processo
de recebimento para a operadora Beta. A automacgdo tem apresentado
excelentes resultados de satisfacdo ainda na sua fase inicial de implantacao,
visto que neste periodo de implantacdo sdo realizados varios ajustes na
calibracao inicial das ferramentas de automacéo.

Tendo em vista que o objetivo principal do trabalho é aumentar a
performance no atendimento ao cliente, neste estagio da pesquisa 0s primeiros

resultados sé&o positivos, pois a implantacdo de uma nova tecnologia, que
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guebra o paradigma de atendimento anterior da operadora Beta, ja apresenta
um alto nivel de satisfacé@o e aceitagédo por seus clientes.

O processo de atendimento eleito como recebimento de faturas nestas
novas ferramentas tem alcancado a satisfacdo da operadora por conta de sua
agilidade e eficiéncia, que tem apresenta 0s seguintes beneficios:
acompanhamento em tempo real dos pagamentos; nenhuma interagcdo humana
para realizar este atendimento; redugcdo dos custos operacionais referente ao
processo automatizado.

Neste periodo de avaliacdo foi possivel identificar que o novo processo
automatizado ja tem recebido a aceitacdo dos clientes, com um numero
crescente de atendimentos, o grafico abaixo representa a adeséo do cliente ao
servico automatizado referente ao servigo tradicional de “Atualizacéo de boleto”

conforme mostra o Gréfico 6.

Gréfico 6 — Adesao ao autosservico
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Fonte: Operadora Beta

O servico automatizado de cobranca de faturas tem apresentado um
grande potencial como diferenciacdo no mercado competitivo, as transacées
eletrOnicas para este servi¢o estao garantidas por um facilitador de pagamento,
e apresentam seus resultados em tempo real, além de a questdo de receber
com cartdo de crédito ser denominada como uma inovagao para a operadora

Beta.
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O Grafico 7 apresenta a participacdo dos recebimentos eletrdnicos nos
recebimentos totais da operadora. Também € possivel analisar o seu

crescimento em a 2 meses.

Gréfico 7 — Evolucdo de pagamentos autosservicos
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Fonte: Operadora Beta

Com os dados apresentados de maneira quantitativa representadas
pelos niumeros de indicadores dos atendimentos realizados pelo servigo que foi
automatizado é possivel ver que o resultado da automatizacéo € positivo, e tem
tido uma boa adesédo dos assinantes na sua fase inicial, além de apresentar um
nivel alto de satisfacdo dos usuarios com apenas 2% de rejeicdo no seu uso.

Além dos resultados quantitativos, pode-se identificar resultados
gualitativos como a mudanca de paradigma no atendimento da empresa,
gerando autosservicos aos seus clientes. E possivel ver de maneira
quantitativa a necessidade de automatizar mais processos para potencializar
0S recursos da empresa, migrando seus esforcos operacionais para esforcos
intelectuais, gerando um ambiente cada vez mais inovador, que € essencial
para a competitividade do mercado atual.

A automacdo do atendimento, além de apresentar resultados tacitos e
claros, também geram beneficios indiretos como no caso do servigo
automatizado, que é a resolugdo de uma cobranca 100% sem interagdo
humana, com um acompanhamento em tempo real. Um beneficio inferido neste
cenario € o prazo para a confirmacdo do pagamento pelo assinante que passa
de 48 horas ap0s o pagamento de um boleto tradicional, para segundos em um

pagamento realizado eletronicamente.



35

6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar todo o cenario de atendimento ao cliente, um ponto que se
destaca € a relacdo direta entre o alinhamento estratégico da organizacao e a
satisfacdo do cliente, ou seja, um atendimento de performance que torna a
organizacdo mais competitiva no mercado de trabalho é resultado de uma
formacdo da cultura organizacional. Neste ponto pode-se inferir que o resultado
positivo de um atendimento esta totalmente ligado a um processo bem definido
e ndo apenas a maneira como é conduzida a Ultima ponta de atendimento.
Indiferentemente se o atendimento € presencial, no contact center ou no portal
web do assinante e etc.

Um atendimento de performance é relacionado aos atendimentos com
resultados. Estes resultados, por sua vez, sdo a resolugdo do problema do
cliente de maneira efetiva. Uma organizacdo que deseja se posicionar de forma
competitiva no mercado deve investir seus ativos em alinhar sua estratégia
organizacional, a gestdo estratégica de pessoas € uma O6tima opcdo para
chegar neste alinhamento. A organizagdo ainda pode contar com ferramentas
de gestdo do conhecimento para auxiliar no processo de alinhamento
estratégico cultural, e entdo, de fato, gerar uma cultura inovadora em seus
funcionérios tornando-a assim mais competitiva no mercado.

Com a evolugdo da tecnologia cada vez mais ferramentas estédo
disponiveis as organizagbes a fim de auxiliarem em seus processos. Essas
ferramentas por sua vez podem dar subsidio ao crescimento e expansao das
organizacdes, permitindo que as mesmas possam se atualizar, inovar, se
reinventar, e desta maneira possam atender cada vez melhor seus clientes.

O autosservico ao cliente, que é a automacdo do servico do lado da
organizacdo, é uma importante ferramenta no apoio ao crescimento das
organizacdes, por meio de que com uma operacao reduzida é possivel atender
um numero maior de clientes, gerando um centro de custos bem menor.

Com a evolucdo do mercado e da tecnologia, cada dia mais o cliente
esta se familiarizado a realizar seus servicos de maneira autbnoma, tendo em
vista 0 sucesso dado aos caixas rapidos bancarios o cliente esta migrando de
solugbes baseadas em atendimentos humanos para atendimentos né&o

humanos. Neste aspecto de autosservico é imprescindivel que a empresa que
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o estad disponibilizando tenha como foco na sua implementacdo a plena
satisfacdo de seus clientes. Um grande ponto a ser abordado nesta questao é
a resolucdo de forma imediata do problema do cliente, o qual desta maneira
cria um vinculo com a ferramenta de autosservico, e tende a ndo optar mais
por atendimento humano.

A automacéo de servigos por parte da organizacao além de expandir a
sua capacidade produtiva, traz a organiza¢cdo uma migracdo de papéis, onde
antes a organizacao precisava de muitos operadores para realizar 0s servicos
aos clientes, estes operadores agora passam de simples operadores a atores
pensantes que podem contribuir com a qualidade do servigo, qualidade do
atendimento, desenvolvimento de novos produtos e segmentos. Nesta
abordagem a organizacdo deixa de investir seu material intelectual em
processos manuais que uma maguina pode realizar facilmente, logo este
intelecto fica a disposi¢cao da organizacéo para a inovacao.

A automacéo de servicos € cada vez mais presente no mercado, e esta
cultura que esta sendo criada no usuario pressiona cada vez mais as
organizacdes a migrarem para este tipo de solucdo, se a mesma deseja ser
competitiva deve acompanhar o mercado. Um fator importante neste aspecto é
que além do ganho na satisfacéo do cliente, agilidade na prestacao do servico,
a organizacdo tem ainda uma reducdo no seu custo de operacdo, e este
recurso poupado pelo processo de automacdo podem ser investidos em
inovacdo, expansdo, e afins. Além de reduzir o custo operacional atual,
também deixa os custos de expansdo mais atraentes.

Fica claro a importancia do alinhamento estratégico da organizacado, o
atendimento com resultados, que resolva de maneira agil o problema do
cliente, e que a organizacdo nao pode apenas se preocupar em vender, mas
sim manter seus clientes preocupando-se com o relacionamento do pos-venda.

No estudo de caso da operadora Beta, pode-se analisar que a evolugéo
da aceitacdo do autosservigo implantado € crescente, e a migracdo do servico
manual para o automatizado é inevitavel. Esta automacao levou a operadora a
um novo estagio em sua historia. O processo de automacgéo gerou a reducéo
de custo operacional e também trouxe uma vantagem competitiva no mercado
como um diferencial ao seu assinante. A mudanca na abordagem do processo

trouxe a comodidade para seu assinante permitindo-o resolver seu problema
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de maneira agil e eficiente. Esta nova solucéo fica disponivel literalmente na
palma da méo do assinante, ainda sem depender de nenhum atendente
humano, e o priva de esperar em uma fila.

Na analise inicial da operadora Beta, pode-se observar que o niumero de
turnover de assinantes € bem préoximo a insatisfagdo no atendimento, o que
prova que o processo de pés-venda é imprescindivel para a manutencdo dos
clientes de uma organizacéo.

A automacao na operadora Beta teve um alto indice de aceitacdo pelos
seus assinantes, 0 que prova que 0S autosservi¢cos tem uma taxa muito alta de
aceitacdo no mercado. E possivel ainda, ver que os servigos tradicionais S&o0
substituidos por servicos automatizados, conforme a curva no aumento de
utilizacdes. No processo de automacéo conseguiu-se provar que a melhoria na
satisfacdo do cliente ndo esta ligado somente ao atendimento final. Para isso, 0
processo foi revisado e modificado. Passou de uma geracao de boleto, com um
pagamento posterior, para um pagamento eletronico em tempo real. Assim, o
enriguecimento do produto e a pratica de um baixo pre¢co mostraram-se
importantes, bem como o processo praticado, que impactou na relagdo com o
cliente final.

Nesta pesquisa foi explorada a automacgao de um servico da operadora
Beta. Os resultados apresentados foram positivos, provando que é viavel a
automatizacéo de servicos por parte de operadoras, até mesmo organizacoes.
Para o cenério de automacéao no atendimento, um tema que pode ser abordado
no futuro, € a implantacdo do uso de machine learning e deep learning como
ferramentas em atendimentos automaticos e inteligentes, com o objetivo de
obter resultados ainda mais assertivos juntamente com o cliente.

A pesquisa restringiu-se ao processo de eleger um servico; automatiza-
lo e avaliar os resultados da automatizacdo. Algumas dificuldades encontradas
foram relativas aos materiais referentes ao tema que sdo antigos e tem uma
base generalista e ampla. Isto dificultou encaixar, de maneira especifica, a
realidade da pesquisa e a quantidade limitada de dados disponiveis na
operadora Beta.

Assim, os indicadores que podem proporcionar subsidio a tomada de
decisdo na automacao e padronizacdo de processos na empresa Beta s&o:

servicos com maiores demandas; servicos com maior custo operacional (TMA);
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nivel de satisfacéo do cliente; curva de migracao dos servicos tradicionais para

autosservicos.
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