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RESUMO

O E-commerce tem crescido com o passar dos anos devido ao aumento da
acessibilidade das pessoas a internet, da facilidade de compra e pagamento e
principalmente a praticidade de receber o produto em casa, no entanto, a medida
que aumenta o numero de pedidos realizados, proporcionaimente aumenta o
numero de contatos registrados no SAC. Segundo algumas pesquisas, de 60% a
80% dos contatos no SAC sao sobre dividas e informagéo, problema que poderia
ser resolvido no primeiro contato, porém néo € isso que acontece. Por conta da
deficiéncia no processo de atendimento, é gerado insatisfacdo ou mesmo davidas
nos clientes e por conta disso, receberam recontatos na central gerando custos
ainda maiores. A empresa estudada é lider em comércio eletrénico na América
Latina e apresenta um portfélio com trés marcas ja consolidadas e conhecidas pelo
mercado brasileiro. Foi identificado como oportunidade de melhoria o alto indice de
recontatos sobre informagdo gerados pelo SAC para classificagbes atribuidas a
processos das areas do Comercial, Logistica e Financeiro. No estudo sao
levantados todos os problemas referentes ao recontato de informagéo a fim de
corrigi-los para que a ddvida do cliente seja resolvida no primeiro contato e que ©
IEC (indice de esforgo do cliente) seja o menor possivel. O IEC (indice de esforgo do
cliente) foi o indicador utilizado no estudo para medir o comportamento histérico e o
resultado. Para rastrear tais problemas, foi utilizada a metodologia Lean Seis Sigma
e o método DMAIC possibilitando a eliminagéo do problema e melhores resultados

tanto para a empresa como para o cliente.

Palavras-chave: E-commerce. SAC. Lean Seis Sigma. DMAIC. Recontato.



ABSTRACT

E-commerce has grown over the years due to increased accessibility of customers to
the Internet, the ease of purchase and payment, and especially the convenience of
receiving the product at home, however, as it increases the number of requests
made proportionally increases the number of contacts recorded in the SAC.
According to some research, 60% to 80% of the contacts in the SAC are on
questions and information, a problem that could be solved at first contact, but that's
not what happens. Due to the deficiency in the care process, we generate
dissatisfaction or doubt to our customers and because of that, we received other
contact the SAC thus generating even greater costs. The company studied is a
leader in e-commerce in Latin America and has a portfolio of three brands already
established and known to the Brazilian market. In the studied company was identified
as the high opportunity % of other contact on information generated by the SAC to
ratings for processes in the areas of Commercial, Logistics and Finance. The study
will be raised all the problems related to the reestablishment of information in order to
fix them to the customer's question is resolved on the first contact and the IEC
(customer stress level) is minimized. The |IEC (customer stress level) is the indicator
used in the study to measure the historical behavior and outcome of the study. To
track such problems was used Lean Six Sigma DMAIC methodology and the method
allowing the elimination of the problem and the process leading to results that benefit

both the company and the customer.

Keywords: E-commerce. SAC. Lean Six Sigma. DMAIC. Other contact.
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1. INTRODUCAO

E-Commerce & a abreviagdo de Electronic Commerce, ou comeércio
Eletrénico, ou seja, uma forma de comércio em que o produto & conhecido,
demonstrado e vendido por meios eletrénicos, ndo requer a presencga fisica do
comprador no ponto de venda e comercializam produtos 24 horas por dia, oferecidos
em um mesmo site (AMOR, 2000; MATTA, 2014).

Pesquisa realizada pela FGV (2011) mostra que o numero de transacoes
eletronicas pela Internet em 2010 representou quase um tergo de todas as
transagbes eletrdnicas entre varejo e consumidores do Brasil. A evolugao do
faturamento desse mercado aponta também crescimento ano ap6s ano. Em territdrio
nacional, o comércio eletrdnico faturou R$ 35,8 bilhdes em 2014, um crescimento
nominal de 24%, ja que em 2013 o resultado foi de R$ 28,8 bilhdes (e-BIT, 2013).
Além disso, o aumento da acessibilidade de compras de smartphones faz com que
mais pessoas fiquem conectadas pelo telefone e ainda realizem compras, chegando
ao indice de 10% para smartphones e 4% para tablets no segundo trimestre de 2015
em territorio brasileiro (Revista Exame, 20195).

Um estudo realizado pela consultoria Bain & Company projeta que o
comércio eletrdnico pode crescer 11% ao ano no Brasil até 2019
(ECOMMERCEBRASIL, 2016). Com isso as organizagbes precisam buscar
alternativas para acompanhar o mercado, que esta cada vez mais competitivo, com
uma sociedade cada vez mais dindmica e novas tecnologias sendo desenvolvidas
constantemente. Isso reflete diretamente na qualidade do atendimento e experiéncia
de compra cliente (ECOMMERCEBRASIL, 2016}.

O E-commerce tem expandido com o passar dos anos devido ao aumento
da acessibilidade dos clientes, da facilidade de compra e pagamento e da
praticidade de receber o produto em casa. No entanto, a medida que aumenta o
nadmero de pedidos realizados pela internet, ocorre o aumento proporcional do
nimero de reclamagées registradas no Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC).
(ECOMMERCEBRASIL, 2016).

Segundo uma pesquisa de Harvard, 60% a 80% dos contatos no Call Center
sdo sobre duvidas e informacao, problema que poderia ser resolvido com um
sistema de busca inteligente ou resolvido no primeiro contato (First Call Resolution),

porém ndo é isso que acontece. Por conta da deficiéncia no processo de
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atendimento é gerado insatisfagdo ou mesmo davidas nos clientes e por conta disso,
receberam recontatos na central gerando custos ainda  maiores.
(ECOMMERCEBRASIL, 2016).

No mercado global e competitvo de hoje, as organizagbes estao
reformulando suas estratégias, entendendo assim a variabilidade dos seus
processos € controlando-as como forma de redugéo de falhas e aumento da
confiabilidade sendo mais efetivo do que simplesmente procurar eliminar os defeitos.
A metodologia Seis Sigma alinha as necessidades da empresa e do cliente levando
a resultados que beneficiam a todos (ROTANDARO, 2015).

1.1 HISTORICO BREVE DO E-COMMERCE

O comércio eletronico teve inicio em 1979 com Michael Aldrich, inventor do
primeiro sistema que permitia o processamento de transagbes onfine entre
consumidores e empresas. Entretanto, somente em 1990, com a popularizagéo do
World Wide Web e do protétipo do primeiro navegador, teve-se a operacionaiizagéo
do FE-commerce com caracteristicas semelhantes aos dias atuais
(ECOMMERCENEWS, 2016).

Na década de 1990 tiveram a criacdo de grandes redes do varejo eletrénico
mundial e isso inclui o mercado brasileiro. Nesse cenario, duas importantes marcas
comecam as suas operagdes em 1999. Essas duas marcas, em 2006 realizam uma
fusdo e é criada a empresa objeto de estudo desse caso.

Com a crescente acessibilidade da internet e sua potencializagéo através da
banda larga, o E-commerce cresce a numeros bastante significativos. Isso ainda &
acelerado com a proliferagdo de smartphones, que correspondem a quase 10% em
2014 de acordo com o E-BIT WEBSHOPPERS (2015).

1.2 OBJETIVO DO TRABALHO

O objetivo do estudo apresentado & mostrar através da metodologia Lean
Seis Sigma utilizando a ferramenta DMAIC a redugdo do indice de recontato de
informagédo gerado pelo SAC de um E-commerce, para que no primeiro contato a
informagdo ou divida do cliente seja um atendimento eficiente e conclusivo, n&o

gerando assim um reconfato.
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1.3 ESCOPO DO TRABALHO

Foi identificado como oportunidade de melhoria ¢ alto indice de recontatos
sobre informagédo gerado pelo SAC para classificacdes atribuidas a processos das
areas do Comercial, Logistica e Financeiro. Por conta desta deficiéncia no processo
de atendimento, geraram insatisfagido ou mesmo dudvidas para com nossos clientes
e por conta disso, receberam recontatos na central de atendimento (SAC) gerando
custos ainda maiores. No presente trabalho foram levantados todos os problemas
referentes ao recontato de informac&o a fim de corrigi-los para que a duvida do
cliente seja resolvida no primeiro contato e que o |[EC (Indice de esforgo do cliente)
seja 0 menor possivel.

Foi determinado um indicador IEC (Indice de esforgo do cliente) para poder

verificar como o indicador vem se comportando historicamente e também para medir

o resuitado do estudo.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFIA

2.1 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

Atualmente, a empresa estudada é lider em comércio eletrdnico na América
Latina. A empresa apresenta um portfélio com trés marcas ja consolidadas e
conhecidas pelo mercado brasileiro.

As duas maiores marcas da empresa foram criadas em 1999 e somente em
2006 houve a fusdc das duas marcas resultando na criagéo da empresa. Em 2007
foi incorporada a terceira marca a empresa.

A empresa atua em uma plataforma tecnolégica e logistica que permite que
opere por meio de uma estrutura multicanal, multinegécios e multimarcas atendendo
o cliente em todas as suas necessidades de forma simples, rapida e eficaz. A
empresa possui onze centros de distribuigdes espalhados pelo Brasil, responsaveis
por armazenar os produtos e operacionalizar a distribuigao destes.

Ao longo do tempo a empresa foi adquirindo empresas estratégicas para
melhorar os seus niveis de servigo, tanto operacionais (entrega e atendimento),
quanto de experiéncia de compra. No caso, estavam falando de empresas de
transporte e de Tecnologia da informagao, reconhecidas em seus respectivos nichos
de atuagao.

Além de forte atuacdo em modelos de negocio B2C, a empresa busca
oferecer parcerias com outras empresas em negbcios corporativos (B2B e B2B2C).
Um novo modelo de negécio vem se destacando na empresa, o Marketplace. A
vantagem para o cliente € que ele nao precisa realizar compras em diversos sites,
encontra tudo o que ele deseja em somente um. A vantagem para a companhia ¢ a
compra no ambiente das Marcas, com um ganho de pagamento comissao pelo
parceiro através da venda, além do aumento do portfdlio de produtos
comercializados. A empresa também acredita na venda de servigos de logistica,
transporte e SAC. Ja que a empresa possui essas operagdes proprias, esta resolveu

expandir atendendo outro E-commerce que tenha interesse nestes servigos.
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2.2 SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAC)

Em uma pesquisa realizada pelo E-Bit sobre o atendimento disponivel no E-
commerce, 70% dos entrevistados afirmaram que ter um p6s-venda eficiente para a
resolucéo dos problemas é um diferencial. (E-BIT WEBSHOPPERS, 2016).

O Servico de Afendimento ao Cliente (SAC) é o canal pelo qual o
consumidor estabelece contato com o fornecedor, fabricante do produto ou servigo
adquirido. Através do SAC o cliente pode solucionar seus problemas, fazer
reclamagbes e obter informagdes. As reclamacbes e solicitagées tem um prazo
estabelecido pela empresa para serem resolvidas, devido a isto, todos os contatos
sdo registrados gerando um numero de protocolo com data, horério e motivo do
contato (IDEC, 2014).

A maioria dos contatos do SAC é sobre dividas e informacéo, problema que
poderia ser resolvido no primeiro contato (First Call Resolution), porém nao é isso
que acontece. Na maioria dos SAC o contato sobre davida ou informagdo ndo é
solucionado no primeiro contato gerando assim um recontato, insatisfagéo do cliente
e maiores custos para a empresa. (ECOMMERCEBRASIL, 2016).

O CRM (Customer Relationship Management) & um termo usado para ©
gerenciamento do relacionamento com 0 cliente ou ainda um sistema integrado de
gestao com foco no cliente, que reane varios processos\tarefas de uma forma
organizada e integrada. (WENNINGKAMP, 2009).

O SAC da empresa estudada possui um CMR préprio que visa um melhor
relacionamento com o cliente, trazendo uma maior colaboragéo entre as areas para
atender o cliente com mais eficiéncia e praticidade, sendo um diferencial no
atendimento ao cliente e tnicos no e-commerce. O atendimento ao cliente pode ser
realizado por telefone, e-mail ou chat. No caso da empresa estudada foi considerado
somente atendimento por telefone e e-mail, pois s&o 0s canais que representam a
maior entrada. O processo de atendimento ao cliente quanto a informacdo se
resume em atender o cliente através do e-mail ou telefone, verificar o pedido do
cliente no ERP (Enterprise Resource Planning), onde ele consegue informagdes
sobre todo o fluxo do pedido verificando assim o status do pedido do cliente. O
operador classifica o contato do cliente através do CRM, as classificagbes sao

divididas por categorias: informagao, solicitagéo e reclamagao.
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Na categoria informagdo, o agente de atendimento responde a
duvidafinformacao do cliente, preenche os dados no protocolo, informa o nimero de
protocolo ao cliente e grava o protocolo. Por se tratar de uma categoria de
informag¢do esse protocolo nao segue um workflow, esse protocolo depois de
gravado ele é autoencerravel ficando somente disponivel para consulta no sistema
sempre que necessario. Caso o agente de atendimento n&o tenha esclarecido a
davida ou informado aigo errado ao cliente, esse cliente liga novamente na Central
de Atendimento gerando assim um recontato. O processo de atendimento da

empresa estudada pode ser verificado na Figural:
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2.3 METODOLOGIA LEAN SEIS SIGMA

O Lean Manufacturing € uma iniciativa que busca eliminar
desperdicios, isto &, excluir o que nao tem valor para o cliente e imprimir
velocidade & empresa. As origens do Lean Manufacturing remontam ao
Sistema Toyota de Produgéo também conhecido como Produgéo Just-in-time.
O Sistema Toyota de Produgdo, por representar uma forma de produzir cada
vez menos, foi denominado produgédo enxuta (Lean Production ou Lean
Manufacturing). A figura 2 apresenta os beneficios da reducéo de desperdicios
(WERKEMA, 2006).

AUMENTO OU MELHORIA

. Flexibilidade » Custo
o  Qualidade
¢ Seguranga

« Necessidade de espago
¢ Exigéncias de trabalho
. Ergonomia

s  Motivagic dos empregados

» Capacidade de inovagédo

DIMINUICAO

Figura 2 - Beneficios da redugéo de desperdicio
(Fonte: WERKEMA, 2006)

Nos altimos anos, o nimero de empresas praticantes do Lean
Manufacturing vem aumentando significativamente em todos os setores
industriais e de servico. No entanto, a adogdo do Lean Manufacturing
representa um processo de mudanga de cultura da organizagéo e, portanto,
néo é algo facil de ser implementado. (WERKEMA, 2006).

O Seis Sigma & mais que uma estratégia gerencial, & uma filosofia que

defende a melhoria continua dos processos e a redugdo de variabilidade, na
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busca de zero defeito, aumentando assim o desempenho, a lucratividade das
empresas e a satisfagdo dos clientes. (WERKEMA, 2002).

Um dos elementos mais marcantes dessa metodologia é o pensamento
estatistico, que utiliza ferramentas estatisticas e a sistematica da variabilidade
de forma intensiva. (CARVALHO; PALADINI, 20035).

A letra grega sigma (0) é também um simbolo matematico que
representa um nivel de variabilidade de um processo, ou adequagdo do
processo a uma especificagdo, ou seja, representa o desvio padrdo de uma
distribuigao, quanto menor for o desvio padrao de um processo, mais desvios
padrées passam a ser aceitos dentro da especificagao. (DONADEL, 2008)

O significado do termo Seis Sigma define uma medicao de qualidade:
3.4 defeitos por milhdo de eventos ou 99,99966% de perfei¢ao. Na figura 3,

pode ser verificada a tradugdo do nivel da qualidade (o) para linguagem

financeira:
) . i Custo da néo qualidade
Nivel da Defeitos por milhédo Percentual
. (percentual do faturamenio da
qualidade (ppm) conforme
empresa)
Dois Sigma 308.537 69,15 Na&o se aplica
Trés Sigma 66.807 93,32 25 a 40%
Quatro Sigma 6.210 99,3790 15 a 25%
Cinco Sigma 233 99,97670 5a15%
Seis Sigma 34 99,999660 <1%

Figura 3 - Tabela com a tradugéo do nivel da qualidade para a linguagem financeira
(Fonte: WERKEMA, 2006)

Os trés principais pilares que sustentam o Seis Sigma sao:

e Mensuragio direta dos beneficios do programa pelo aumento da
lucratividade da empresa.

o Método estruturado para alcance de metas — DMAIC.

¢ Elevado comprometimento da alta diregao.

2.4 METODO DMAIC

O desenvolvimento de um projeto Seis Sigma é realizado utilizando um

método denominado DMAIC baseado em dados e no uso de ferramentas
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estatisticas para atingir os resultados. (WERKEMA, 2002). O esquema de
integracdo das ferramentas Seis Sigma aos métodos DMAIC pode ser

verificado na figura 4:

Figura 4 - Integracio das ferramentas Seis Sigma ao DMAIC
(Fonte: WERKEMA, 2006)

Para HAHN (2000) e WERKEMA (2002) cada fase da metodologia
pode ser associada a uma agdo e segue uma ordem cronolégica dentro do

processo de raciocinio:

2.4.1 Etapa Define

A primeira etapa do DMAIC é definir, que consiste na definicdo do
problema, deve-se fazer uma avaliagdo histérica do problema, como meio de
justificar se o processo deve ou néo ser realizado e o quanto ele deve ser

melhorado. Determina o indicador que ird medir o resultado do projeto e estuda
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qual o comportamento histérico dele para poder estabelecer a meta que devera
ser alcangada. A meta geral é definida através do objetivo gerencial, da
definigéo de valor e de prazo. Assim, para que a meta geral esteja correta, ela
deve possuir objetivo, valor e prazo.

Nesta etapa também serdo abordados as perdas e os ganhos do
projeto, sendo eles quantitativos e qualitativos. Sera elaborado o cronograma, €
outro fator importante é a correta formagéo da equipe de trabalho é elaborado o
Contrato do Projeto (“Project Charter”) que € o contrato entre a equipe de
lideranga da empresa e a equipe Seis Sigma. Este documento contém a
proposta do projeto, com as principais informagdes preliminares do projeto a
ser desenvolvido (WERKEMA, 2002).

No final desta etapa é elaborado o SIPOC (processo principal
envolvido) & um diagrama que tem como objetivo definir o principal processo
envolvido em um projeto Seis Sigma. As denominagées resultam das iniciais,
em inglés dos cinco elementos presentes no diagrama; Fornecedores
(Suppliers), Insumos (Inputs), Processo (Process), Produtos (Ouiputs) e
Consumidores (Costumers). O SIPOC facilita a visualizagéo do principal

processo envolvido.
2.4.2 Etapa Measure

Medir é a segunda etapa do DMAIC, nesta etapa devem ser definidos
os focos do problema através da analise e estratificaggo. O Objetivo €
desdobrar o problema em problemas menores. A partir desta analise, deve-se
desdobrar a meta estabelecida para o problema inicial em metas especificas
para os focos definidos. Algumas ferramentas como diagrama de Pareto,

histograma séo (teis para que se possam analisar os focos.
2.4.3 Etapa Analyse
Com os dados obtidos na segunda etapa, o passo seguinte é analisar.

Segundo Eckes (2003), durante essa etapa s&o analisados 0s dados e o0s

processos envolvidos, ou seja, o processo de cada foco e determinadas quais
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as causas que contribuem para o baixo desempenho do processo. O
levantamento dessas causas pode ser realizado através de um Brainsforming e
os resultados podem ser organizados em um Diagrama de Causa e Efeito,
Diagrama de Afinidades ou Diagrama de Relagbes, com a finalidade de permitir

melhor visualizagdo e entendimento.

2.4.4 Etapa Improve

A penultima etapa € a de propor e avaliar as solugbes, ou seja, gerar
ideias. E através das etapas anteriores que esta etapa possui subsidio para
propor mudancas. Nesta etapa as soluces sao implementadas para cada foco.
Deve ser elaborado e executado um plano de agéo para execugao das

solugdes.
2.4.5 Etapa Control

Por fim, tem a fase de controle que tem por finalidade manter o que foi
construido durante as etapas anteriores € com isso garantir que o alcance da
meta seja mantido em longo prazo. Aplicar medigdes com o intuito de monitorar

o andamento dos processos e antecipar agdes corretivas e preventivas.
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3 FERRAMENTAS DA QUALIDADE
3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Segundo Werkema (1995), o diagrama de Causa e Efeito € uma
ferramenta utilizada para identificar as causas de um problema. O Diagrama de
Ishikawa também & conhecido por Diagrama de Causa e Efeito e Espinha de
peixe por ter uma forma similar a uma espinha de peixe. A partir dele, €
possivel visualizar de maneira simplificada o efeito indesejado, organizar as
causas em ordem de importancia e encontrar oportunidades de melhoria
(INDUSTRIA HOJE, 2014).

Para levantar quais as causas do problema, & preciso utilizar a técnica
chamada de brainsforming durante a reunido. De acordo com Werkema (1995),
brainstorming “tem o objetivo de auxiliar um grupo de pessoas a produzir o
maximo possivel de idéias em um curto periodo de tempo”. Essa técnica &
também conhecida como “tempestade de idéias”. Para realizar essa atividade €
necessario buscar a participacdo do maior numero possivel de pessoas

envolvidas com o processo.

CAUSA X
[ mMewce | [ equpamante] [ Possans |
Eapinf
Dorsal
| amoante | [ matersis | [ Medigto |

Figura 5 - Representacéo grafica do Diagrama de Causa e Efeito
{Fonte: OLIVEIRA, 1996)

A utilizacdo desta ferramenta é de extrema importancia para que as
causas do problema de recontato no processo de atendimento sejam

identificadas e eliminadas.
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3.2 HISTOGRAMA

O histograma é um modelo grafico de barras verticais que mede a
distribuicdo das frequéncias ou dos intervalos em relagdo a determinados
grupos (LINS,1993). O histograma tem como objetivo conhecer algumas
caracteristicas da distribuigdo associada a alguma populagao de interesse. No
diagrama de barras, os dados numéricos sdo transmitidos numa tabela de
frequéncias. Em outras palavras, nestes diagramas se relacionam as
frequéncias absolutas (o numero de vezes que se repete o dado), com uma

variavel (que pode ser quantitativa ou qualitativa). (PALADINI, 1997).
3.3 CARTA DE CONTROLE

Esta ferramenta indica através dos dados coletados e anotados, se 0
processo se enquadra dentro de uma curva normal, ou seja, pode ser
identificada qual a situagdo atual do processo, se esta sob controle ou nao.
(SACHKIN E KISER, 1994).

A diferenca entre a média das amosiras e a média geral & denominada
de desvio padrdo representada pela letra grega sigma, e informa o guao
varidvel & uma medida. Se as medidas forem uma distribuicao normal entéo
99% delas ficardio compreendidas entre s 3 £ a partir da média. Esses valores
sio conhecidos como Limite Superior de controle (LSC) e Limite Inferior de
controle (LIC) (SASHKIN E KISER, 1994).

Se os dados do processo estiverem dentro dos limites (LSC e LIC),
significa que estatisticamente esta sob controle (estavel). Por outro lado, dados
fora desses limites caracterizam ocorréncias indesejaveis (causas especiais),
sendo consideravel uma analise. A figura 6 mostra um exemplo de uma carta
de controle de um processo sob controle (MARSHALL, 2006).

Um grafico de controle consiste de:

e Uma linha média (LM): Representa o valor medio de caracteristica de
qualidade sob a atuagdo de apenas causas de variagbes aleatérias

(causas comuns);
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o Limite Inferior de controle (LIC);

o Limite superior de controle (LSC).
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Figura 6 - Exemplo de uma Carta de Controle
(Fonte: SASHKIN E KISER, 1994).

Com a carta de controle & possivel acompanhar o comportamento do
processo e documentar a sua variabilidade. Com isso € possivel identificar em
qual momento aconteceu o desvio e assim utilizar ferramentas para identificar

as causas e corrigir os desvios.

3.4 GRAFICO DE PARETO

O Diagrama de Pareto é um recurso grafico utilizado para estratificar os
dados, classificando-os de modo que permite priorizar quantitativamente os
itens mais importantes que devem ser atacados.

O grafico de Pareto tem a aparéncia de um grafico de barras, cada
causa & quantificada em termos da sua contribuicdo para o problema e
colocada em ordem decrescente de ocorréncia. As causas significativas sao
desdobradas em niveis crescentes de detalhes, até chegar as causas

primarias, que possam ser efetivamente atacadas. (LINS, 1993).
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3.5 MATRIZ DE PRIORIZAGAO

E uma matriz que estabelece prioridades na eliminagao de problemas.
Considera trés fatores principais: a gravidade, a urgéncia e a tendéncia
(RIBEIRO, 2005).

e Gravidade: esta relacionada ao impacto do problema sobre os
resultados.

« Urgéncia: esta relacionada com o tempo disponivel para resolugéo do
problema.

o Tendéncia: sera que o problema ir4d aumentar ou diminuir.
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4 DESEVOLVIMENTO DO ESTUDO DE CASO

4.1 DESCRICAQ DO PROJETO

Nesse capitulo, é apresentada uma aplicagdo do método DMAIC,
definida anteriormente, aplicada a um caso referente ao problema de alto
indice de recontato de informacdo no SAC de uma empresa de E-commerce.
Sao apresentadas as etapas D (Define), M (Measure), A (Analyze), | (Improve)
e C (Control) com objetivo principal de encontrar as causas principais do

problema e propor solugées.

4.1.1 Etapa Define

A primeira etapa do método DMAIC consistiu em definir qual problema
deveria ser eliminado, sempre pensando em qualidade e dentro do contexto do
cliente externo. Sendo assim, o problema definido foi: Alta % de recontatos da
categoria INFORMAGAOQ gerado pelo SAC para classificagbes relacionadas as
areas Comercial, Logistica e Financeiro.

Para medir o resultado do projeto foi estabelecido o indicador: %
Recontato de Informacao. Esse indicador tem uma periodicidade semanal com
polaridade melhor para baixo e foi extraido do OBl (Operation Business
Inteligence), sistema de banco de dados da empresa. O indice corresponde ao
IEC (indice de esforgo do cliente) que corresponde 3 quantidade de recontatos
de informagao divido pela quantidade total de contato de informacéao.

O indicador foi feito com uma base de dados histéricos confiaveis devido
os contatos serem registrados pelos proprios operadores no Sistema CRM
(KISTA), esses registros sao disponibilizados para analises em uma base de
dados sistémica OBl da companhia. Ainda assim, existe o risco de o operador
registrar o contato com uma classificagao indevida, para apurar isso a area da
qualidade realiza monitorias aleatérias e o percentual de classificagbes
indevidas é de 11% conforme figura 7, para esses casos o operador €

orientado de como realizar a classificagdo corretamente.
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ANALISE DA CLASSIFICACAO INFORMACAO
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Figura 7 - Analise da classificaggo de Informagao Indevida

Utilizando a base de dados histéricos, foram elaborados alguns graficos
para checar como o indicador vinha se comportando historicamente. Foi
utilizada a carta de variaveis para individuo para verificar a variabilidade do
processo. Essa carta foi feita com os dados historicos do IEC (indice de esforgo
do cliente) por semana e foi considerado 2° semestre de 2014 e 1° semestre de

2015, como mostra na figura 8.

Histdrico de IEC por Semana
% de Recontato do SAC

2014 2015
22,00% .

A0 - | +39.-19,60%
k) +29.=18,52%
x D5 +19.=17,44%

W 16,00%- X=16,37%
-15L=15,29%
14,009 29-14,21%
N 3m=13,13%

12,00%

10,00%

T 7 13 19 25 3 37 & 49 S5

Semana

Figura 8 - Grafico Carta de variaveis por Individuos do IEC por semana
(Fonte: OBl — Operation Business Intefligence)

Na carta de variaveis por individuo percebe-se que 0 comportamento de
um semestre para o outro mudou de patamar. O segundo semestre do ano de
2014 teve um volume maior de contatos puxado pelo volume de venda e
diversos eventos que tem nesse periodo, como Black Friday, Natal,
Aniversarios das Marcas, efc.

No histérico analisado também tiveram alguns pontos fora dos limites

(pontos 27 e 52 do ano de 2015), sendo que a semana 27 corresponde ao
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inicio do ano (1° semana de Janeiro) que teve um baixo volume de contato, o
que & comum devido as festas de final de ano. Ja na semana 52 houve uma
falha no sistema de classificacdo que ficou fora do ar por meio periodo,
impossibilitando o SAC de registrar 0s atendimentos. Essa falha ja foi
solucionada e ndo deve acontecer novamente.

Também foi feito o teste de normalidade com os graficos de

probabilidade histograma, como mostram as figuras 9 e 10.

Histograma do IEC por Semana
% de Remontato de Informagdo do SAC
12 4
104
g
]
§- 6
it
4
2 o
1200%  1400%  1600%  1800%  20,00%
IEC Semana

Figura 9 - Histograma do IEC por semana
(Fonte: OBI — Operation Business Intefligence)
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Figura 10 - Grafico de normalidade do 1EC por semana
(Fonte: OBI — Operation Business Intelligence)

Analisando o teste de normalidade, também se verifica que a
distribuicdo dos dados possui comportamento normal por apresentar P>0,05
por isso optou-se por definir a meta utilizando os pardmetros de Desvio Padrao

da carta de controle por individuos.
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Depois de todas as andlises foi definida a meta: “Diminuir a % de
recontato de informagéo de 16,37% para 14,00% (o que representa uma gueda

de 14,47%) até margo de 2016”, conforme figura 11.

Carta de Controle IEC por Més
% de Recontzto do SAC

2014 2615

22,00% -

20,00% - - | +35L=19,60%
s | +25L=18,52%
x B | +150-17,44%
% 16,00% )(1;1;?;?9%
5 | 25=14,21%
T 14,00%- Mets 14,00%
& - |-35L=13,13%

12,00%

lc‘W% = ¥ L] T T T T T T

Figura 11 - Gréfico Carta de variaveis por Individuos do IEC por més com a meta
(Fonte: OBl — Operation Business Intelligence)

Os principais ganhos potenciais desse estudo foram divididos entre
ganhos quantitativos e ganhos qualitativos. Para os ganhos qualitativos foram
identificados:

e Aumento da satisfagdo do cliente com a solugéo da dlvida no primeiro
contato;

e Voltar a comprar e indicar a marca depois de ter uma experiéncia
positiva com relagéo ao atendimento no SAC.

Os ganhos quantitativos representam um maior destague nos estudos
em geral, pois geram um maior retorno para a empresa. Logo o vinculo
estratégico e o retorno passam a ser pegas chaves, conforme figura 12 pode-
se verificar o ganho desse estudo, que ficou em torno de R$305.462,00 com

uma projecao de 12 meses.
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Figura 12 - Tabela Calculo do ganho do estudo

Para definicio do processo principal foi construido um SIPOC que
ajudou a estruturar e discutir sobre o processo macro antes de comecar a
desenhar os multiplos mapas de processos. O diagrama SIPOC & apresentado

na figura 13, abaixo:

Fornecedores Insumos PROCESSO Produtos Consumidores
Suppliers Inputs Process Outputs Customers
SAC BIW ulousms fetioy Alendar o cortto do Cliente atendido Cliente BIW
chat chente
Numero do Pedido, CPF, N indentificar o cliente e 0 Identificacio do cliente @
Chente BAN Nome, sic. aedido Padida Cliente B2W
Cliante BZW Diwida ou pedido de Interpretar o Identificagéio da Cliente B2W
o esclarecimento do chente | | questionamento do cliente solicitagdo do clisnte
. Consultar algum manual . P
. Cl's & procedimentos ~ 3 £ Solucronar a divida do .
Supenisor | Coordenador speracitnais ou superior para aludﬂ cliente Chente B2W
com a dimda
—
. Classificar e atendimento Contato classificado ng
Agenté Kista, GACWEB do cliente Kista SAC B2w
|
Niimaro do Protocolo s Clienta ciente do -
Agente gerado pelo KISTA i informar protoculo l Protocolo de atendimanto) Clierte B2W
] L )
Gontato ciada no Kista | | ! !
Agente para registrar o Encerar 0 i}end!menln doi Contato rgglstmdn e SAC BIW
clisnta finaizado
atendimente |

Figura 13 — SIPOC

4.1.2 Etapa Measure

Para determinar os focos do problema foi necessario realizar uma
estratificagao conforme utilizando o grafico de Pareto e obedecendo a seguinte

ordem:
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1. Estratificagdo por Flotilha, termo utilizado pela companhia para designar
segmentos. Todas as classificagbes utilizadas pelos operadores de
atendimento para registro do contato foram separadas por area. Neste
caso, foram escolhidas duas areas ainda ndo estudadas para
estratificacéo: Loja/Site e Pagamento;

2. Estratificaggo por meio de contato do cliente (canal Voz e E-mail);
Estratificacéo por classificagao (registro realizado pelo agente quando ©

cliente entra em contato na central de atendimento SAC).

Recontato por Area (Fietitha)
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Figura 14 - Estratificaggo dos focos

Conforme figura 14, foram identificados 5 focos (Classificagcdes) para
atuacao:
v FOCO 1 = Quero informagao sobre politica de troca/cancelamento/
devolucao
v FOCO 2 = Quero informagées sobre o produto/fornecedor
v FOCO 3 = Davida sobre aprovagéo do pagamento
v FOCO 4 = N&o consigo imprimir o meu boleto
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v FOCO 5 = Atendimento Informagéo de contato

Foi realizado uma andlise de variagdo para cada um dos focos para
verificar como eles estavam se comportando ao longo do tempo. Os dados dos
focos se comportam praticamente igual ao indicador principal. A distribuicao
dos dados possui comportamento normal por apresentar P>0,05, por isso
optou-se por definir as metas utilizando os parametros de Desvio Padréao da
carta de controle.

Para 0 FOCQO 1 a meta foi diminuir a % de recontato de informacgéo
sobre politica troca/cancelamento/devolugéo de 18,00% para 14,00% (o que
representa uma queda de 22,22%) até margo de 2016, conforme figura 15,

abaixo:
META - Foco 1
Quero informagio sobre politica troca / cancelamento / devalugdo
% de Reconiato do 5AC
240% LSC=22,6%
+ =22 6%
220% A o
a — | +251=21,1%
= . F oy
g 00% ————— % i —n .’ +15L=15,5%
2. e e re o f WA
£ j60% 7 == — 15L=16,4%
B L] X § = \ 2 -25L=14,9%
; 140 mmefmaanmaanananannaann :f"_,-'. ................ b. ....... Meta 14,0%
i -35L=13,3%
120% | LC=133%
/
100% | g
1 4 7 10 13 16 19 22 25 28
Observagio

Figura 15 - Carta de controle Foco 1 com a meta

Conforme figura 16, para o FOCO 2 a meta foi diminuir a % de
recontato de informagéo sobre o produto/fornecedor de 15,3% para 11,50% (o

que representa uma queda de 24,84%) até margo de 2016.
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META - Foco 2
Querg informagdes sobre o produto/fornecedor
% da Recontato do SAC

LSC=20,0%
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A, .
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Figura 16 - Carta de conircle Foco 2 com a meta

Para o FOCO 3 a meta foi diminuir a % de recontato de informagao
sobre aprovagdo de pagamento de 9,50% para 7,50% (o que representa uma
queda de 21,05%) até margo de 2016, conforme figura 17, abaixo:

META - Foco 3
Dilvida sobre aprovagso do pagamento
% de Recontato do SAC
15C=11,8%
12,0% - +350=11,8%
7 Wiy

1.0% v — +251=11,1%
e A f\'”. X S 1S=103%
S WY - #— %=95%
2 90% | £\
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% ..-.". ...................................... o= e mmmm w Pt 7,5%
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60% *
50%
1 4 7 10, A% 6 e 2. s
Observagio

Figura 17 - Carta de controle Foco 3 com a meta

Conforme figura 18, para o FOCO 4 a meta foi diminuir a % de
recontato de informagao sobre ndo consigo imprimir boleto de 15,50% para
10,50% (0 que representa uma queda de 32,26%) até marcgo de 2016.
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META - Foco 4 ‘
Mo consigo imprimir  meu boleto
% da Recontsto do SAC
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Figura 18 - Carta de controle Foco 4 com a meta

Para o FOCO 5 a meta foi diminuir a % de recontato de informagéo de
contato de 23,10% para 17,50% (o que representa uma queda de 24,24%) até

margo de 2016, conforme figura 19, abaixo:

META - Foco 5
Atendimento|Informagiojinformacio de contato
% de Recontato do SAC
. ESC=20, 7%
e ’ 2l T +351=29,7%
275% = L — | +251=27,5%
= sl = ! b |
2 250% Feswd——TI L+ a2 | +15L=25,3%
2 e ) W \ A 3
T 25% 7\ 7 o —vt 7 [
= ..1 'I i L i|I JI_ ﬁ_ -15L=20,8%
2 200% / ¢ \ \ r_.' Va Rty
= = . —4 -25L=18,6%
17_5:;5.-.’ ....... ' wemmmmammmEsmmmsueammnnn e en e e Metg 17.5%
N = -35L=16,4%
T u{ LIC=16,4%
1 4 7 ¢ 13 16 19 2 25 23
Observagao

Figura 19 - Carta de controle Foco 5 com a meta

Para comprovar que as metas especificas de cada foco eram
suficientes para o alcance da meta geral foram realizados alguns calculos:
verificou-se o total de recontato do periodo analisado para cada foco dos dois
meios de contato (voz/e-mail) esses valores foram divididos pela % de redugéao
caso a meta de cada foco multiplicada por 100. Com isso, se obteve a
quantidade de redugdo, somados os valores encontrou-se 16.333 recontatos

que devem ser reduzidos, esse valor foi divido pelo total de recontatos foi
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obtido o valor de 15,59%. Portanto, para atingir a meta principal era necessaria

uma queda minima de 14,47% no volume total de recontatos de informacéo.

Com atingimento das metas dos 5 focos nos canais de voz e e-mail, havera

uma reducdo de 1559%, ou seja, mais que o0 minimo necessario para

atingimento da meta principal. Conforme figura 20, é possivel verificar a tabela

com os calculos para comprovagéo das metas conforme mostra a figura 20.

Recontato do Periodo 5% de reducs Qid que
Anadglisado {Telefone + ti + tug:jo ;Io';; deveri ser
Email) atingimento da Me Reduzida
Meta Foco 1 25619 22 22 5693
Meata Foco 2 13.749 24 84 3.415
Meta Foco 3 16.019 21,06 3.372
Meta Foco 4 7.518 32,26 2425
Meta Foco 5 5.892 24 24 1.428
Total Focos 68.797 16.333
Total de Recontalto 104.793
% Reducdo f Total de
Recontato ISpe

Figura 20 - Tabela comprovacéo das metas especificas de cada foco para o alcance

4.1.3 Etapa Analyse

da meta geral

Para analisar & preciso saber muito bem sobre os mapas de processos,

sendo assim, foi feito um mapa de processo para cada foco a fim de segmentar

o processo macro iniciado com o SIPOC em atividades mais especificas e

detalhadas. Para realizar mapeamentoc dos processos foi utilizado uma

legenda, como mostra a figura 21.

“ Inicle do Procases
“ Fire do Procasso

f ]Ma

Sats para indicacio
—r do sentido do fuxe

o

J; Ponto de Dedsio

Pp = Produto #m Processo
PF = Produto Final

¥ (Minsisculo) = Parémetroc
telavantes do produto sm processe

Y (Malisculo) = Parfmetms
refevantes do produtc final

x = Fator/ variavel que impacts nos
parBmetros relevantes.

C= Acrescanittit a0 X" se for Controtdvel
R= Acrescantar a0 "X sa for Ruldo {n8a
controlévet)

*w Acrescentar a0 “X™ se for aritico

Figura 21 - Tabela com a legenda das formas para mapear o processo
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Posteriormente foi realizado um brainstorning e Diagrama de causa e
efeito para identificar as possiveis causas potenciais de cada foco, conforme
figuras 27, 28, 29,30 e 31. Algumas causas potenciais se repetem para todos
os focos como, por exemplo: falha de procedimento no atendimento anterior,
falta de assertividade na classificagdo do contato anterior e falha de

procedimento no atendimento anterior.

Diagrama de causa e efeito - FOCO 1

MedigSes Material Pessoal

\ i

\
\

N\ . Falta de assertividode na
\ s 1 classificacio do contato anterice
\, Quando ghenta recebe o A

\ produto no temoz panfisto

\ informativg sobre a Polilica \
\ \ Operadores / Agentes
\ A\, desqualificados ou sem

'.\ cenhecimento adequado

% Arcontato para
b h Quero nformegdo
H ¥ = sobre poinca de
/ f i Troca/Cancelamenta
Jf Jervolughko
/
/ #atha de protedimentd no H,r' Falta de informagles nas sites ¢
/ stendimerto anterior / panel de ciients
/
/
cChente ansigsa, j& efetnou ,"!Politi:a com falta de chareza / / fetha no sistema de tefsfonia
procedimento € quer saber o/ difidl entendimento / impedindo a comunicagio

status atusl do pedido /  adequads com o chente

i

/ procedimento de informagic /" palitics / FAQ mal pasicionadas
HI nlo estabeleodos / nos Sies
Ambiente Meétodos Magquinas

Figura 27 - Diagrama de causa e efeito - FOCO 1

Diagrama de causa e efeito - Foco 2

Medicbes Material Pessoal

Faita de assenividade na
classificagdo o contato amterior

Operadores / Agentes
desqualificados gu seam
conhecimanto adequado

Recontato para Guero
== — e iR Inf IR &= sObTE
Prociute 5 Formecedor

Lista de fabsicantec/fornecedores no
dasdispanivel na

Lista de fabricantes/fornecedor

site desatunlnads Falha no sistemu de telafonia

impedinda o cantato ou

Procedunanto de informagio nio
estabelecidos

Folte de informagdes nos sites &
paina de clhente

Aunssncia de notificacio so clignte

Falha de procedimento na comEdosidalbicautciiiomsselon

atendimento anterior Ausénen de informasho do produto £

fornacedor no anuncio do site

Ambiente Métodos Maguinas

Figura 28 - Diagrama de causa e efeito — FOCO 2
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Diagrama cde causa e efeito - Foco 3

Medicdes Material Pessoal

Fatta de assertevidade na
classificagiio diy coOMato amenor

Operadores ; agentes
desqualificados ou sem
conhecimento adeguado

Recontsta pera
o Dvidda sobre

Aprovacio de

ragamentc

Remoara no processamento de
i ;

‘ Sistemas Integrados
Falha de procedimerto no

Cliente ansioso, N0 aguardow
i & atendimento anterior

prazoc minmo necessatio

Cliente ndo recebey =-mal de
confirmacio do pagamento

Ambiente mMétodos Maquinas

Figura 29 - Diagrama de causa e efeito — FOCO 3

Diagrama de causa e efeito - Foco 4

Mediches Material Pessoal

Falta de azsertvidade na

Prazo do boleto venado o
clessificagfio do contalo anterior

operadores /s Agentes
desqualificados ou sem
conhecaments adequada

Curto praro do boleto

Recontato para MNAC
—_— - Cansigo Impreemar

meu Boleto

Falha de procedimento no Problemas de infra-astruturs / site

atendimento anterior

Ambiente Métodos Méguinas

Figura 30 - Diagrama de causa e efeito — FOCO 4

Diagrama de causa e efeito - Foco 5

MedicSes Material Pessoal
% '\, Falta de assertvidade na
“ \ \ classificaglio do contato anterior
" \
\
N X
\ Y Operadores / Agentes
\ ‘\ N desqualficados ou sem
\ A conhecimento adequado
\ X\ \
LY \ RECOREZID pars
 Informacio «
# / Comsto
/ / 4
' /
Fd
Falnhm de pracedimentc no MNEo existe
/ /  atendimentc antermr vallagio/diracronamento na
S URA sobre informacic de
/ / contato
Falta de listagem sobte / Falta de informagBes nos sites &
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Figura 31 - Diagrama de causa e efeito — FOCO 5
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Foi elaborada uma matriz de priorizagio em que foram esclarecidos os
critérios para toda equipe.

A matriz de priorizagdo serviu para classificar cada causa potencial
pela 6tica dos critérios (gravidade do problema); ocorréncia (quantos vezes
ocorre o problema) e pela facilidade de atuagao (resolugdo). Para cada critério
foi atribuido uma pontuagdo de acordo com a correlagdo, no final essa
pontuagédo foi multiplicada pelo peso de cada critério e somada para obter o
score. Foi determinado selecionar somente as causas potenciais com score

acima de 95, como mostra a figura 32 e 33.

Critério Peso
Gravidade 10
Ocorréncia 6

Facilidade de atuacao 3

Figura 32 — Tabela com os critérios e peso da matriz de priorizagé&o

Pontuagao
0 Correlagao inexistente
1 Baixa correlagéo
3 Correlagdo moderada
5 Forte correilagéo

Figura 33 — Tabela com a pontuagao de correlagéo da matriz de priorizagéo

As causas priorizadas foram listadas e foi identificado que uma causa
poderia atingir mais de um foco. Para cada causa priorizada foi realizada a
descrigao e comprovagao através de evidéncias. Ao final, foi possivel ter uma
lista das causas fundamentais para serem trabalhadas na proxima etapa

conforme mostra a figura 34, abaixo:
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anterior procedimento correlo de atendimento e gerou o recontato.
' 0 protocolo anterior ao fecortato provaveimente foi da
e . x z | Faltadeassetividade na classificacio |mesma classificaco & 0 agente ndo conseguiu ter
do contato anierio assertvidade na informacio passada com isso gerou outra
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Figura 34 — Tabela com lista das causas fundamentais

4.1.4 Etapa Improve

Com todas as informag¢bes organizadas que as ferramentas das etapas
anteriores trouxeram, foi mais facil elaborar propostas de solugdes para atacar
as principais causas. Conforme figura 35, foi elaborada uma lista com as
solugbes para cada causa. Para cada solugdo foram avaliados os riscos.
Nenhuma das solugdes apresentou risco. Apenas para solugdes sistémicas foi
necessario realizar testes para encontrar possiveis falhas de desenvolvimento
antes de implementar em produgéo. Foi criado um plano de agéo 5W2H para

implementag¢io na operagéao SAC.
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SOLUGOES PRIORIZADAS

1 - Revisar procedimento N° POP: 003 - Classificar contato;
2 - Cnar modelo para visuahizagdo do POP na intranet seguindo
modelo do aiclo do pedido;
3- Treinar operagio;
4 - Aprimorar modelo de controle/monitoramento especifico para fatha
= = = = *x FB:? rd;mmm L procedimento e classificagdo;
ERCHTIC O o0 5 - Implementar no programa PES o indicador de falha de
procedimento,
6 - implementar no pregrama PES o indicador de Recontato,
8 - Implementar formuldno de e-mail dinamico com informagdes sobre
Iroca e financeiro ity
1 - Cnar campanha de conscientizagdo da importdncia de entender o
problema do chente,
2 - Avaliar a possibilidade de {razer no sistemna Kista uma marcagio
dos protocolos anteriores classificados como informac#o para
) verificacdo do agente
Falta de asserividade na 4
= = = = " e 3 - Implementar no programa PES o indicador de falha de
procedimento,
antenor
4 - Implementar no programa PES o indicador de Recontato;
7 - Implementar formukirio de e-maif dinarnico com informac8es sobre
troca e financerro
1 - Criar E-Leaming por skl para avaliag8o dos agentes schre
classificagdo de informacgfo;
Opuradores f Agentes 2 - Triar as piores notas no E-Leaming para recrclaggﬁ' S
> = » F 91
;e saqu?:i‘::gfﬁg:m 3 - Cnar uma rotina de reciclagem pasa 05 agenies que obter a menor
nota de monitona x maior quantidade de recontato para informacao;
4 - Intensificar monitorna nos agentes que possuem menor nola,
i - . | Procedimento de informago | 1- Criar procedimentos de informacéo especifico para cada foco
nio estabelecidos 2- Divuigar e treinar operadores,
Lisla de 1- Solicitar junto a drea comercial ista completa de
~ fabricantesfornecedores nfo |fornecedoresfabricantes
afudlizada/disponivel i | 2- Disponibilizar e divuigar matenal atualizado na intranet
Intranet 3 Estabelecer penodicidade e garantir atualizacdo da lista
" " Nﬁ"mde :ta“‘f d;m 4 | 1 - Incluir verbaizacao de status de aprovagio de pagamento na URA
pagamento S conforme forma de pagamento (Boleto, carfdo )
NEG existe 1- ldentificar os 3 maiores lipos de contatos informado ao chente
N validagioidirecio oa ;? incl‘tjnr velr_:athzecﬁo ou redirecionamento na URA, baseado nesses 5
URA sobre informaglo de . ¢ COMato
3 - Realizar refor¢o na operacio e circular procedimento de informacao
Comato de contato

Figura 35 — Tabela com lista das causas fundameniais e as solugdes priorizadas

No final desta etapa foi feito um levantado para verificar se as metas
especificas foram alcang¢adas. Analisando as Ultimas 22 semanas que
representam os meses de agosto, setembro, outubro, novembro e dezembro:
FOCO1:
anteriormente que estava em 18,00%. A meta era reduzir para 14,00% e o

houve uma queda de 4,40 p.p. com relacdo ao praticado

resultado foi de 13,60%, portanto a meta foi atingida.
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FOCO2: houve uma queda de 2,70 p.p. com relagdo ao praticado
anteriormente que estava em 15,30%. A meta era reduzir para 11,50% e o
resultado foi de 12,60%, portanto a meta néo foi atingida, porém houve
redugao.

FOCO3: nio houve mudanga de patamar com relagdo ao praticado
anteriormente que estava em 9,50%. A meta era reduzir para 750% e o
resultado atual permanece em 9,50%, a meta nao foi atingida, porém nao
impactou na meta giobal.

FOCO4: houve uma queda de 6,20 p.p. com relagdo ao praticado
anteriormente que estava em 15,50%. A meta era reduzir para 10,50% e o
resultado foi de 9,30%. Portanto, meta foi atingida.

FOCO5: houve uma queda de 590 p.p. com relagdo ao praticado
anteriormente que estava em 23,10%. A meta era reduzir para 17,50% e o
resultado foi de 17,20%. Portanto, meta foi atingida.

4.1.5 Etapa Control

Nesta (ltima etapa do DMAIC foi verificado se a meta geral foi atingida,
analisando as Gltimas 22 semanas que representam os meses de agosto,
setembro, outubro, novembro e dezembro, houve uma queda de 3,32 p.p.
com relagdo ao praticado anteriormente que estava em 16,37%. A meta era
reduzir para 14,00% e o resultado foi de 13,05%. Portanto a meta foi atingida

conforme mostra a figura 36, abaixo:
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Figura 36 - Grafico Carta de Controle IEC por semana — Meta

O retorno financeiro também foi obtido, foi realizado o calculo baseado
no resultado historico / realizado até o momento e projetado os resultados
futuros de acordo com a meta estipulada para observar quanto seria o ganho
por ano. Aproximadamente R$ 270mil/ano com grande chance de ser mais se a
% de recontato for reduzido além da meta.

Além dos ganhos quantitativos tiveram também os ganhos qualitativos:

e Satisfacio do cliente em receber um atendimento de maior qualidade,
resolvendo seu problema no primeiro contato;

e Clientes fidelizados pelo atendimento voltam a comprar e indicam a
companhia.

Foram criados e alterados padrées para manutencdo dos resultados e
todas as pessoas foram envolvidas e devidamente treinadas. Para controlar as
variaveis do processo foram utilizados dois indicadores:

e Recontato que mede a % de Recontato com relagdo ao total de
chamada recebida: indice: Total de Recontato / Tota! de Contato

¢ Retencdo na URA mede a % de Retengdo com relacido ao total de
verbalizaggo: indice: Total de Retengéo / Total de chamada verbalizada

A frequéncia de medigéo sera semanalmente e a frequéncia de report
serd mensal. A meta do primeiro indicador é 14% e o valor atual 13,05%. O do
segundo indicador a meta ainda néo foi estabelecida e o valor atual é 64% de

retencao
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5. CONCLUSAO

Buscou-se neste estudo de caso, a apresentagdo de estratégias de
gestdo capazes de oferecer solugbes simples aos problemas enfrentados no
atendimento ao cliente SAC em um E-commerce. Neste contexto, foram
apresentados conceitos e ferramentas principais da metodologia Lean Seis
Sigma, até entdio, pouco explorada no setor SAC, com o objetivo de melhorar a

qualidade e reduzir custos.
Um programa Lean Seis Sigma nao mudara os negocios de forma

imediata, pois é uma iniciativa que requer investimento em longo prazo de
tempo e esforgo da companhia.

A oportunidade encontrada para realizar o estudo & um dos principais
agravantes de um SAC, pois o recontato & um indicio de que o cliente ndo esta
satisfeito com o atendimento prestado aumentando assim a insatisfacao do
cliente o custo por cada retorno de ligagao (recontato) para pedir uma
informagdo. Com o uso do método DMAIC foi possivel desenvolver de forma
organizada e estruturada o projeto, utilizando ferramentas da qualidade como
Diagrama de Ishikawa, Histograma, Carta de Controle, Grafico de Pareto e
matriz de priorizagéo para identificar as possiveis causas solugbes.

A meta geral foi atingida reduzindo em 3,22 p.p com relagdo ao
praticado anteriormente que estava em 16,37%. A meta era reduzir para
14,00% e o resultado foi de 13,05%. Com isso houve os ganhos qualitativos
como: satisfagdo do cliente em receber um atendimento de maior qualidade,
resolvendo seu problema no primeiro contato e clientes fidelizados pelo
atendimento voltam a comprar e indicam as marcas da companhia. O retormo
financeiro também foi obtido, com um ganho de aproximadamente
R$270mil/ano com grande chance de ser mais se a % de recontato for reduzida
além da meta com a continuidade do projeto.

As medidas utilizadas nesse estudo focaram a melhoria de probiemas
ocorridos no SAC de um E-commerce, porém s#o inimeras as possibilidades
de aplicagdo do Lean Seis Sigma em beneficio as atividades de um E-

commerce, revelando a eficacia e abrangéncia do método.



49

A empresa em questao continua com o programa de formagéo de belfs
e os projetos relacionados a area de SAC vém aumentando devido ao sucesso
desse projeto. A utilizagdo da metodologia Lean Seis Sigma vem aumentando

nas empresas devido a busca pela melhoria continua.
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